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Voorwoord
Sinds 2007 ondersteunt het Nederlands Genootschap van Burgemeesters de burgemeesters en 
locoburgemeesters bij crises. Maar niet alleen in de acute fase worden bestuurlijke lessen en 
ervaringen gedeeld, ook in de koude fase. In de loop der jaren heeft het NGB met honderden 
burgemeesters gesproken over het ambt en de moeilijke momenten, waarop de burgemeester 
geacht wordt leiding te geven aan een geschokte samenleving.

Deze publicatie vat de inzichten op het gebied van crisiscommunicatie samen. Daarbij wordt de 
lezer meegenomen in de weg die we met de burgemeesters in de loop der jaren hebben afgelegd. 
Beginnend bij de publicatie Als het op communiceren aankomt die in 2009 onder de vlag van het 
NGB verscheen. Daarin stelden wij vast dat de wereld aan het veranderen was en de samenleving 
andere verwachtingen kreeg. Waar men vroeger op de burgemeester wachtte om het schokkende 
nieuws met de buitenwereld te delen, was dat in 2009 al drastisch veranderd. De buitenwereld 
wachtte niet meer op het nieuws, maar creëerde met (toen nog) MSN en Hyves het eigen nieuws. 
Het werd de taak van de burgemeester om de geruchten met autoriteit te ontkrachten, te vertellen 
wat men nog niet wist en het nieuws dat klopte te bevestigen. Maar bovenal werd van 
burgemeesters verwacht om situaties te “duiden” en de crisis met de juiste toonzetting in een 
bredere context te plaatsen.

Vier jaar later, in 2013, kwam Ingrijpende gebeurtenissen uit, een publicatie waarin burgemeesters 
op een openhartige manier hun ervaringen deelden over incidenten met een grote, lokale impact. 
In die interviewbundel was ook meer oog voor de psychosociale kant van het ambt en de zorg die de 
burgemeester heeft voor getroffenen uit de eigen gemeenschap. Uit die ervaringen kwam naar 
voren dat de burgemeester vaak ook de linking pin was tussen het collectief en het individu. Het 
collectief, dat als lokale samenleving was geschokt door het gebeurde en verwachtingen koesterde. 
Het individu, dat als directbetrokkene ook eigen opvattingen, wensen en verwachtingen had. De 
publicatie bracht verfijning van de duidingsrol van de burgemeester bij incidenten met een grote, 
lokale impact.
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De uitgave die voor u ligt bouwt voort op deze twee eerdere publicaties van het NGB. Tegelijkertijd 
geeft het meer context, door niet alleen stil te staan bij de crises met een grote emotionele impact. 
Het geeft ook handvatten voor andere crisissituaties, waar niet de maatschappelijke onrust de 
boventoon voert, maar inwoners vooral overlast ervaren. Of voor situaties waarin de burgemeester 
ook handelend moet optreden, bevoegdheden inzet en zich bewust is van de politieke 
verantwoording na afloop. Voor het eerst beschrijft deze publicatie vier verschillende rollen, die 
beter passen bij de verschillende crises waar een burgemeester mee kan worden geconfronteerd. 

Wij zijn ervan overtuigd dat de rollen van burgervader/burgermoeder, buddy, belangenbehartiger 
en bruggenbouwer een goede houvast geven voor burgemeesters in crisistijd. We hopen dat 
burgemeesters en hun (communicatie)adviseurs erover met elkaar in gesprek zullen gaan en zich 
herkennen in de praktijkervaringen en inzichten die er aan ten grondslag liggen.

Tot slot willen we alle burgemeesters, locoburgemeesters en hun adviseurs bedanken die in de loop 
der jaren hun inzichten en kennis met het NGB hebben gedeeld. Wij zijn hen daarvoor zeer 
erkentelijk.

Baukje Galama, 
burgemeester van Stadskanaal en portefeuillehouder Crisisbeheersing  
van het Nederlands Genootschap van Burgemeesters
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Inleiding

Deze publicatie staat stil bij de vraag hoe Nederlandse burgemeesters in de praktijk omgaan  
met die veelzijdige verantwoordelijkheid. De inzichten zijn gebaseerd op de ervaringen die het 
Nederlands Genootschap van Burgemeesters (NGB) in de loop der jaren heeft opgedaan.  
Al sinds 2007 ondersteunt het NGB de burgemeesters bij crises, door opgedane ervaringen bij 
crises te verzamelen en door te geven. De lessen en ervaringen bestrijken het volledige pallet aan 
taken en bevoegdheden van burgemeesters tijdens crises. Van het afwegen van bestuurlijke 
dilemma’s, de inzet van bevoegdheden tot het bepalen van een passende communicatie-
boodschap die aansluit bij de behoeften van de buitenwereld.

Bij crises wordt de burgemeester, conform artikel 7 lid 1 Wet veiligheidsregio’s, geacht de 
communicatie met de buitenwereld vorm te geven. De Gemeentewet heeft het over crisissituaties 
als de ‘situaties van oproerige beweging, andere ernstige wanordelijkheden of rampen, dan wel van 
ernstige vrees daartoe’. Los van de wettelijke basis wordt de burgemeester algemeen gezien als 
degene die aan de touwtjes trekt, de getroffen gemeenschap troost biedt, onder woorden brengt 
wat de bevolking zojuist is overkomen en zich na afloop verantwoordt over de beslissingen die in de 
driehoek (strafrecht en openbare orde) en het beleidsteam (crisisbeheersing) zijn genomen. 

"Van de vuurwerkramp in Enschede tot een 
geruchtmakende moord in Tolbert"

Artikel 7 - Lid 1 - Wet Veiligheidsregio’s
De burgemeester draagt er zorg voor dat de bevolking informatie wordt verschaft over 
de oorsprong, de omvang en de gevolgen van een ramp of crisis die de gemeente 
bedreigt of treft, alsmede over de daarbij te volgen gedragslijn.
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Veel ervaringen zijn de afgelopen jaren ook in interviewvorm uitgebracht. Op de website van het 
NGB, www.burgemeesters.nl, zijn interviews te vinden met burgemeesters en oud-burgemeesters 
over crises die een tijdvak van 25 jaar bestrijken. Van de vuurwerkramp in Enschede tot een 
geruchtmakende moord in Tolbert, van een tragisch ongeluk met een aantal jongeren uit 
Zeewolde tot de rellen in de Oosterparkwijk in Groningen. Startend bij de eerste ervaringen van 
Hans Ouwerkerk met de ernstige bodemvervuiling in Lekkerkerk in 1979, eindigend bij interviews 
over grote en kleine crises uit het recente verleden.
 

"Als burgemeester hoef je er niet vaak te zijn. Maar op de momenten die ertoe doen moet je 
zichtbaar zijn. Je moet het aanvoelen wanneer er iets van jou wordt verwacht. Het zijn de 
momenten dat men niet meer naar de gemeentesecretaris, wethouder, dominee of pastoor 
kijkt, maar zich vooral op de burgemeester richt. Daar moet je soms wat geluk bij hebben, 
maar voor het overgrote deel is het een kerncompetentie die je als burgemeester moet 
bezitten", aldus Ivo Opstelten.

In de kern komen de ervaringen van burgemeesters neer op hetgeen Ivo Opstelten, destijds 
burgemeester in Rotterdam, in de bundel Als dat maar goed gaat al mee gaf aan zijn collega’s: 
Welke accenten je, als burgemeester, in deze zichtbare rol legt, heeft het NGB samengevat in een 
artikel dat verscheen in het internationale wetenschappelijke tijdschrift Public Relations Review.1 
In deze publicatie ligt de focus op het model dat in dat wetenschappelijke artikel is gepresenteerd 
en is gebaseerd op de tientallen interviews met burgemeesters over de crises die zij van nabij 
meemaakten. Het vormt de basis voor een verdere verfijning van de crisiscommunicatie van 
bestuurders die het NGB voorstaat.

Omdat het model een logisch vervolg is op eerdere publicaties van het NGB, wordt gestart met 
een kort overzicht daarvan. In vogelvlucht komen de belangrijkste aandachtspunten uit Als het op 
communiceren aankomt en Ingrijpende gebeurtenissen langs, twee NGB-publicaties over 
crisiscommunicatie die in respectievelijk 2009 en 2013 uitkwamen. Vervolgens wordt het model 
met de verschillende rollen van burgemeesters bij crises toegelicht, om af te ronden met een 
aantal resterende aandachtspunten voor de communicatieve rol van burgemeesters bij crisis. 

Inleiding

1. 	Jong, W. (2018). Meaning Making by Public Leaders in Times of Crisis: An Assessment. Public Relations Review.

http://www.burgemeesters.nl
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Als het op communiceren aankomt. 
Een terugblik. 

Als het op communiceren aankomt doet een oproep om beter aan te sluiten bij de behoeften van 
de samenleving. Door niet alleen te zenden via persstatements en persconferenties, maar ook 
door beter te luisteren. Het is een pleidooi om niet het eigen ego van de bestuurder leidend te 
laten zijn in het communicatiebeleid, maar vooral te kijken naar de vraag “wat verwacht men in 
deze crisissituatie eigenlijk van de overheid?” 

Pas als je eerst aftast waar de maatschappelijke informatiebehoeften liggen, weet een gemeente 
of burgemeester welke vragen prioriteit verdienen, welke reactie qua toon het beste past en of de 
crisis vraagt om een persconferentie, bijeenkomst of anderszins. Goede crisiscommunicatie stelt 
dus de burger centraal; door te voorzien in de maatschappelijke informatiebehoeften van de 
wereld buiten het gemeentehuis, wordt de maatschappij verder geholpen. 

Vlak nadat het NGB in 2007 startte met het 
ondersteunen van burgemeesters bij crises,  
kwam ook de eerste publicatie over crisis- 
communicatie uit. Als het op communiceren 
aankomt (2009) is geschreven met Frank Regtvoort 
en Hans Siepel en verscheen op het moment dat 
crisiscommunicatie nog werd gedomineerd door 
persconferenties en persberichten. Sociale media 
waren nog niet gemeengoed. Weliswaar werd  
tijdens crises de druk op communicatieafdelingen 
flink opgevoerd door liveblogs en fora op internet, 
toch was de communicatie nog betrekkelijk 
overzichtelijk.

“Wat verwacht men in deze crisissituatie 
eigenlijk van de overheid?”
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De grote brand in Moerdijk (2011)
Er werd gezegd dat er geen gevaarlijke stoffen waren gemeten. 

In januari 2011 ontstond een grote brand op een industrieterrein in Moerdijk. In een eerste reactie 
gaf de burgemeester aan dat er geen gevaarlijke stoffen waren gemeten. Daarmee wekte hij de 
suggestie dat er geen reden tot zorg was. Terwijl de perceptie die in de buitenwereld was 
ontstaan, aangaf dat mensen zich zorgen maakten. Als de burgemeester nadrukkelijker had 
aangesloten bij die percepties, had hij kunnen zeggen dat hij zich kon voorstellen dat iedereen 
enorm geschrokken was, dat er op dat moment geen gevaarlijke stoffen waren gemeten maar dat 
rook altijd gevaarlijk is, dat de brandweer zou blijven meten en de bevolking snel een update zou 
krijgen als de meetresultaten zouden veranderen en hij tot die tijd de bevolking aanraadde om 
binnen te blijven. Met zo’n reactie was waarschijnlijk beter aangesloten bij de maatschappelijke 
informatiebehoeften van dat moment.

Door geruchten te ontkrachten, feiten te bevestigen en mensen te informeren over de manier 
waarop de overheid de crisis beteugelt, biedt de overheid houvast in roerige tijden. 
Omdat meer en meer mensen tijdens crises ook zelf “zenden”, is dat aftasten in de loop der jaren 
steeds uitgebreider geworden. Eerst in media-analyses, later in nog breder opgezette 
omgevingsanalyses, die zowel online als offline kijken wat het sentiment is en welke vragen de 
buitenwereld heeft. De analyses helpen als check of de overheidscommunicatie goed wordt 
begrepen, maar zijn ook nuttig om geruchten en emoties te inventariseren.

VOORBEELD

INHOUD
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Steeds met het doel dat de overheid adequaat inspeelt op de maatschappelijke (informatie)
behoeften en de percepties die ontstaan. 

Eerst plannen. Dan rennen. Denk na over alles wat je doet. Sta je de pers te woord?  
Laat je je zien bij een opvanghal? Sta je bij het roodwitte afzetlint, bij het ziekenhuis of voor 
het gemeentehuis? Loop je mee met een stille tocht? Reageer je met tekst, beeld, filmpjes? 
Blijf bij elke stap nadenken over de consequenties die het met zich meebrengt en het beeld 
dat het oproept.

Omdat het soms lang duurde voordat de overheid ‘van zich liet horen’, bevatte Als het op 
communiceren aankomt ook een pleidooi om procesinformatie te geven. Inhoudelijk wordt daar in 
de ogen van de bestuurder misschien weinig nieuws mee gemeld, maar door de processen te 
beschrijven communiceert de overheid wel degelijk. De boodschap die blijft hangen is immers dat 
men niet stilzit en alles in het werk stelt om de crisis het hoofd te bieden: “Het beleidsteam is 
bijeen en buigt zich op dit moment over de ontstane situatie. Naast de hulpdiensten treffen ook de 
volgende gemeentelijke instanties voorbereidingen om…” is óók communicatie. 

Overigens zijn de opvattingen van de 
buitenwereld niet altijd heilig. Zo kwam 
na de aanslag op de Boston Marathon 
(2013) een grote online zoektocht op 
gang naar de vermeende daders. Daarbij 
zat het publiek meermalen verkeerd. 
Onder meer dacht het publiek de dader 
te pakken te hebben, maar bleek het een 
FBI agent te zijn.2    

Crisiscommunicatie: de drieslag
Als je weet wat je wilt communiceren, is het vervolgens de kunst om dat ook handen en 
voeten te geven. Deze gedachte is in Als het op communiceren aankomt verder uitgewerkt. 
Daarin introduceerde het NGB de drieslag informatievoorziening, betekenisgeving en 
schadebeperking (vaak kortweg aangeduid als IBS) in de bestuurlijke setting. 

2. 	�Ontleend aan de website www.socialmediadna.nl waar meer casestudies 
over de online effecten op de openbare orde zijn terug te vinden.

http://www.socialmediadna.nl
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De drieslag biedt een handvat om de juiste toon van de communicatieboodschap te bepalen:
•	� Informatievoorziening: Het bevestigen van hetgeen de overheid weet over de crisis, het 

ontkrachten van geruchten en toelichten wat de overheid doet om - met de samenleving - de 
crisis te beteugelen. Ook de procesinformatie valt hieronder. Dit hoeft niet alleen per online 
statement, maar kan ook per bewonersbrief. 

•	� Betekenisgeving of duiding: de burgemeester biedt een luisterend oor, geeft leiding aan een 
geschokte samenleving en toont begrip voor de rationele en irrationele angsten en percepties 
rond de crises. Hij/zij brengt de impact van een crisis onder woorden en heeft oog voor de inzet 
van de hulpdiensten. Het is een rol waarbij de burgemeester zich soms als de verstandige crisis 
manager profileert, zonder zich daarbij te laten verleiden om een kamp te kiezen of een 
rijdende rechter te worden. 

•	��� Schadebeperking of instructies: grote industriecomplexen met hightech processen, 
overvolle snelwegen, tunnels en spoorlijnen waarlangs gevaarlijke stoffen worden 
vervoerd; ze vormen de risico’s in vele veiligheidsregio’s.  
Als de risico’s zich manifesteren moet de bevolking worden geïnformeerd over de 
stand van zaken. De overheid maakt daarbij duidelijk wat zij van de inwoners 
verwacht, wat zij moeten doen en laten. Van hogerhand volgen instructies om  
de effecten van de crisis zo veel mogelijk te beperken, bijvoorbeeld online of via  
NL Alert. Al dan niet met een beroep op de eigen zelfredzaamheid.

 
Idealiter geeft de drieslag Informatievoorziening-Betekenisgeving-Schadebeperking houvast om 
te bepalen waar het accent in de communicatie op moet worden gelegd. Is er een maatschappe-
lijke behoefte aan duiding, of is het vooral urgent om instructies met de buitenwereld te delen?  
Is de buitenwereld nieuwsgierig of geschokt? Is de buitenwereld over zijn toeren of wordt de crisis 
hooguit als overlast gepercipieerd? Begrijpt men wat er gaande is of zijn er nog veel vragen? 
Snapt de buitenwereld waarom een identificatie van slachtoffers mogelijk nog op zich laat 
wachten, hoe vervelend dat in een gegeven situatie ook is? De maatschappij stelt de vragen,
het is aan het crisisteam om daar op een passende manier antwoord op te geven.

“Is de buitenwereld over zijn toeren of 
wordt de crisis hooguit als overlast 

gepercipieerd?”
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Gebruik ook de kracht van beelden in de communicatie. Niet alleen in 
beeldregie, maar denk ook aan een infographic of video om een situatie 
toe te lichten, in plaats van vier pagina's saaie tekst in een feitenrelaas.

 
De gedachte dat er zeker bij incidenten met een emotionele impact 
behoefte is aan betekenisgeving bouwt voort op internationale literatuur, 
waarbij met name de auteurs Arjen Boin, Paul ’t Hart, Eric Stern en  
Bengt Sundelius een belangrijke rol hebben gespeeld. In hun klassieker 
The Politics of Crisis Management, public leadership under pressure 
(2005) benoemen zij de vijf taken van publiek crisis management.  
Naast decision making, sense making, terminating en learning zien zij 
meaning making, het onder woorden brengen van de crisis en de 
implicaties ervan, als een belangrijke taak voor publieke leiders.3

Omdat crisiscommunicatie vaak de ruggengraat van crisisbeheersing vormt, doet Als het op 
communiceren aankomt een oproep om deze tak van sport te professionaliseren. In de loop der 
jaren is de positie van communicatie inderdaad dominanter geworden. In vroegere jaren was de 
communicatieadviseur de hekkensluiter van het crisisteam, die de beslissingen mocht samenvatten 
op de website. Tegenwoordig heeft de communicatiediscipline een veel steviger positie en is het 
een belangrijke sparringpartner van de bestuurder, die de potentiële kracht van communicatie op 
waarde weet te schatten. Inmiddels heeft de communicatie-afdeling op veel plekken in het land 
het mandaat om zelfstandig te starten met communicatie, nog voordat het crisisteam bijeen is 
geweest. In die zin zijn er sinds 2009 belangrijke stappen gezet in het crisisveld.

Samengevat
•	� Stel aan de hand van een omgevingsanalyse vast in hoeverre de buitenwereld is 

geraakt door de crisis. 
•	� Bepaal aan de hand van de impact of het accent van de bestuurlijke reactie moet 

liggen op informatievoorziening, betekenisgeving of schadebeperking. 
•	� Benut de mogelijkheden van procesinformatie, de informatie over wat er wordt 

gedaan om de effecten van de crisis te beteugelen.

3. 	�Boin, A., 't Hart, P., Stern, E., & Sundelius, B. (2005). The Politics of Crisis Management: 
Public Leadership Under Pressure: Cambridge University Press.
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Ingrijpende gebeurtenissen. 
Een terugblik. 

Waar Als het op communiceren aankomt vooral ingaat op de crisiscommunicatie, staat Ingrijpende 
gebeurtenissen nadrukkelijker stil bij de psychosociale kant van crises. Burgemeesters die in deze 
publicatie aan het woord komen, vertellen over hun eigen ervaringen in het contact met 
getroffenen. De rol van de burgemeesters is divers. Naast een belangrijke rol in de communicatie 
betekent het ook dat burgemeesters de getroffenen waar nodig ondersteunen, uit de wind 
houden, de woordvoering namens getroffenen op zich nemen en de samenhang tussen collectieve 
bijeenkomsten (stille tochten, herdenkingen) en de individuele wensen van getroffenen bewaken. 

Meer dan betekenisgeving alleen?
Vier jaar na het verschijnen van Als het op communiceren aankomt, was er ook op het vlak van 
crisiscommunicatie behoefte aan een vervolg. Burgemeesters kregen namelijk het gevoel dat de 
waarde die door communicatieadviseurs aan betekenisgeving werd gehecht van tijd tot tijd 
doorschoot. Ook in oefeningen ontstond een voorkeur voor larmoyante reacties, waarin een 
burgemeester steevast moest laten blijken dat hij 'diep geraakt was', 'zwaar geschokt was door 
het gebeurde' en 'op deze zwarte dag meeleefde met de directbetrokkenen'. Het geven van 
betekenis werd soms een doel op zich, wat bij burgemeesters her en der tot wrevel leidde. Zo geeft 
Ab Meijerman, oud-burgemeester van Veendam, in zijn interview in Ingrijpende gebeurtenissen 
aan dat de focus op betekenisgeving de rol van de burgemeester op andere vlakken miskent. 

De publicatie Ingrijpende gebeurtenissen (2013) 
kan worden gezien als een vervolg op Als het op 
communiceren aankomt. Het is opgebouwd rond  
een nieuwe serie interviews met burgemeesters  
die vertellen over hun eigen crisiservaringen.  
In zeventien interviews komen tal van crises met  
een grote lokale impact langs. Van een pyromaan  
die in Veendam de gemoederen bezighoudt,  
tot een zedendelinquent in Veldhoven en een  
dodelijk ongeval met twee jongeren in  
Wassenaar. 

“De rol van de burgemeesters is divers”
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Adviseurs om hem heen waren in de nasleep van een serie brandstichtingen in zijn ogen te sterk 
geneigd om hem in de rol van ´burgervader´ te duwen. “De rest zouden zij bij wijze van spreken wel 
regelen. Met die visie ben ik het principieel oneens. Vanuit de wet is de burgemeester de rol van 
opperbevelhebber gegeven, die moet je dan ook waarmaken. Pak de regie en laat zien wie de 
keuzes maakt. Waarbij je best wat weerstand mag ontvangen als je jezelf overschat. Maar alleen 
de rol van boegbeeld op mij nemen is wat mij betreft een te karige invulling van het ambt.”

In een artikel bepleiten Arjen Boin en Paul ’t Hart4 om in een crisisteam een 
duidelijke focus aan te brengen die de besluitvorming richt. Zij noemen het een 
kompas, dat feitelijk beschrijft hoe een team in de crisis zit. Een voorbeeld: Gaan wij 
uit van zelfredzaamheid of gaan we uit van de overheid die ondersteunt? Benaderen 
wij de vluchtelingencrisis als ‘we hebben geen keuze’ of ‘we zijn het aan onze stand 
verplicht om te helpen’? Gebruik de vraag “Hoe wil je herinnerd worden?” om te 
bepalen wat de gewenste perceptie is waar je in een crisis naartoe werkt.

Betekenisgeving, tenzij
De inleiding van Ingrijpende gebeurtenissen beschrijft dat de drieslag als gedachte nog overeind 
staat, maar dat het goed is om de proportionaliteit niet uit het oog te verliezen. Niet elke crisis 
heeft immers dezelfde (zware) emotionele lading. In die gevallen is iets meer ratio in de reactie 
wenselijk, zodat de reactie van de burgemeester proportioneel is ten opzichte van de impact die 
een incident lokaal heeft. Ingrijpende gebeurtenissen stelt vast dat een monomane toepassing 
van duidende burgemeester een te simplistische aanvliegroute is. In Ingrijpende gebeurtenissen 
wordt opnieuw uitgelegd dat de drieslag feitelijk betekent dat - afhankelijk van het type crisis - het 
accent van een communicatieboodschap meer op ratio (informatievoorziening & schade-
beperking) of op emotie (betekenisgeving of duiding) ligt. Bij een brand met gevaarlijke stoffen is 
het denkbaar dat de externe communicatie zich primair richt op instructies (sluit ramen en 
deuren) en secundair op emoties (delen van de emotie en angsten dat deze calamiteit zich heeft 
voorgedaan). Bij een stroomstoring is waarschijnlijk meer sprake van overlast dan van onrust, 
zodat de communicatieboodschap vooral neerkomt op instructies en informatievoorziening. 
Bovendien bepaalt de emotie vaak de keuze voor de communicatiemiddelen. Zolang er geen 
vragen zijn of onrust is, is het meestal niet nodig om een bijeenkomst te organiseren, maar kan 
het afdoende zijn om een feitelijke bewonersbrief rond te sturen. Bij een dodelijk ongeval met vier 
jongeren zal de communicatie zich vooral richten op het delen van de emoties in de lokale 
samenleving en worden ‘duiding’ en samenkomsten weer belangrijker. 

4. 	�Boin, A. and ’t Hart, P. (2003), ‘Public Leadership in Times of Crisis: Mission Impossible?’, 
Public Administration Review, Volume 63, Number 5, pp. 544–553.



VOORBEELD

Groot treinongeluk in het Canadese Lac-Mégantic (2013)
Inwoners werden geïnformeerd met bewonersbrieven over de vervuiling
die het gevolg van het ongeluk was.

Uit internationaal onderzoek blijkt dat de overheid niet altijd beseft dat veel mensen de 
overheidsinformatie niet begrijpen. Bij een ongeluk met een trein met gevaarlijke stoffen in 
Canada werd de bevolking met bewonersbrieven ingelicht over de gevaren. Veel inwoners waren 
analfabeet, maar durfden daar niet voor uit te komen. Pas in één-op-één gesprekken, waarbij 
hulpdiensten van deur tot deur gingen, werd duidelijk dat de brieven hun doel voorbij schoten. 
Ook droeg een lokaal radiostation ertoe bij dat de boodschap alsnog helder overkwam.

De manier van reageren kent daarmee vele varianten; er zijn meerdere wegen die naar Rome 
leiden. Dat laat onverlet dat er altijd situaties zullen blijven waarin de burgemeester de gevoelens 
van de gemeenschap wil vertolken, hoop geeft en de samenleving een toekomstperspectief biedt. 
Zoals dezelfde Ab Meijerman aanhaalt als hij vertelt over zijn rol tijdens een latere bijeenkomst 
rond de brandstichtingen: “Waar de eerste keer het gevoel van verslagenheid, angst en boosheid 
domineerde, waren het nu vooral daadkracht en solidariteit die overheersten. Het gevoel van  
“Hoe kunnen we samen erger voorkomen?” Het is dan de kunst om als burgemeester de woorden 
te vinden die het saamhorigheidsgevoel kunnen versterken en aansluiten bij de emoties van het 
moment. Dan is duiding wel degelijk op zijn plaats.  
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Rol van getroffenen
In Ingrijpende gebeurtenissen is, zoals gezegd, nadrukkelijk ook aandacht voor de plek van  
getroffenen en nabestaanden in ‘het verhaal’. De ‘maatschappelijke informatiebehoeften’ richt 
zich van nature meer op het collectief; de getroffen buurt, het dorp, de school of de sportclub.  
Dat is verklaarbaar, aangezien de communicatiemensen in de actiecentra daar met hun omge-
vingsanalyses primair op gericht zijn, omdat emoties bijvoorbeeld kunnen leiden tot ćollectieve 
stress´ en openbare ordeproblemen. Ook de duiding richt zich, mede door de focus van de adviseurs, 
van oudsher op de collectieve beleving, met een burgemeester die de collectieve impact onder 
woorden brengt. Maar de burgemeester heeft de plicht om ook de getroffenen een plek te geven in 
de initiatieven die worden ontplooid. Oud-burgemeester Anneke van Dok van Nieuwe-Niedorp licht 
dat toe aan de hand van de dood van drie van haar inwoners bij een aardbeving op Haïti: “Veel 
mensen vinden het moeilijk om in het centrum van de belangstelling te staan, laat staan wanneer 
het om de herdenkingsbijeenkomst van je eigen kinderen gaat. Je hebt als nabestaande je eigen 
intense verdriet. Dan vind ik het onze plicht dat zij niet het gevoel krijgen dat het dorp met hun rouw 
en verdriet op de loop gaat. Daarom hebben wij ervoor gezorgd dat de familie vooraf met eigen 
vrienden bij elkaar kon komen. In de zaal werden de ouders vervolgens omringd door een kring van 
naaste familie en vrienden. Dat kleine detail zorgde ervoor dat het voor de familie behapbaar werd.”

Als een van de weinige overheidsfunctionarissen is de burgemeester de partij die vaak ook direct 
contact heeft met getroffenen en nabestaanden. Een studie naar de rol van burgemeesters in  
de nasleep van de MH17-ramp bevestigt het beeld dat getroffenen juist het contact met de 
burgemeester op prijs stellen.5 De burgemeester is in staat om de verbinding te maken tussen de 
collectieve impact in het dorp of de stad enerzijds en die op de familie en vrienden anderzijds. 
De burgemeester is degene die van nature de verbinding kan leggen tussen de getroffene en  
zijn/haar achterban enerzijds en de collectieve impact anderzijds. Een nabestaande van de 
Tripoliramp verwijst in een interview in het Burgemeestersblad (nr. 85, zomer 2017) naar  
Ivo Opstelten, die destijds waarnemend burgemeester in Tilburg was. “Een burgemeester kan bij 
wijze van spreken ervoor zorgen dat die ene brief van onder op de stapel bovenop wordt gelegd.  
Als nabestaande weet je bovendien niet wat je nodig hebt en wat er nog op je af gaat komen.  
Een schouderklopje van iemand met gezag kan er net voor zorgen dat je onder moeilijke omstandig-
heden boven jezelf uitstijgt. De burgemeester zal het ook niet altijd weten, maar heeft wel het 
netwerk en de professionele kennis. Dat geeft in symbolische zin een groot gevoel van veiligheid.”

5. 	�Jong, W., Dückers, M.L.A., & van der Velden, P.G. (2016). Crisis Leadership by Mayors: A Qualitative Content Analysis of 
Newspapers and Social Media on the MH17 Disaster. Journal of Contingencies and Crisis Management, 24(4), 286-295.

“Is er aandacht voor de plek van getroffenen
en nabestaanden in het verhaal?"
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Over de rol van de burgemeester en de gemeente in de communicatie zegt zij: “Op verschillende 
vlakken hebben de gemeente en Opstelten iets voor de familie kunnen betekenen. Ook was er 
nauw contact tussen de gemeente en de school. Wij waren destijds het middelpunt van een 
enorme mediahype. Al in de eerste media-optredens deed Opstelten het verzoek om 
terughoudendheid te betrachten. (…) Met de gemeente Tilburg hebben wij nagedacht over een 
herdenking. Uiteindelijk zijn wij tot een vorm gekomen waarbij de pers alleen het eerste deel 
aanwezig was. Zij mochten de toespraak van de burgemeester bijwonen en foto’s maken.  
Daarna verliet de pers de zaal en startte de meer intieme herdenking voor de directbetrokkenen. 
Daarmee was het mooi in balans.” 

De balans tussen collectief en individu kan worden gevonden door vanuit de gemeente enige regie 
te nemen op de initiatieven in de samenleving en te kijken wat de directe nabestaanden willen. 

Soms is contact voor de overheid lastig, bijvoorbeeld omdat de overheid 
als (mede)veroorzaker van een crisis wordt gezien. De overheid kan 
erkennen dat iets verschrikkelijks is gebeurd, zonder direct in de 

beklaagdenbank terecht te hoeven komen. Dat een burgemeester uitdraagt dat hij/zij 
zich hoe dan ook verantwoordelijk voelt voor de ontstane situatie, blijkt vaak afdoende 
te zijn. Mensen snappen dat je het niet per definitie eens hoeft te zijn om erkenning  
te kunnen geven. "Let them know we care, and we are here for them", zoals de 
Amerikanen zeggen. Neem er de tijd voor in de nafase om de relatie te herstellen  
en voorkom dat het "wij" versus "zij" wordt.

Een gemeente moet ook alert zijn op mogelijke familierelaties en andere dwarsverbanden die 
door de gemeenschap heen lopen. De historie en het speelveld zullen van invloed zijn op de vraag 
óf - en met welke boodschap - een burgemeester naar buiten treedt. Als er een zware handhavings-
kwestie vanuit de gemeente liep krijgt een drama een andere context dan wanneer dat niet het 
geval was. Was een gezin bekend bij instanties, dan zal dat ook een andere lading aan het 
gebeurde geven. In contact met de sportclub, school, kerk en vriendenclub kunnen initiatieven op 
elkaar worden afgestemd. Het is het vakmanschap van de burgemeester om die duiding met 
passende woorden te verbinden aan de persoonlijke emoties van de getroffenen die rechtstreeks 
betrokken zijn bij een ingrijpende gebeurtenis.6

6. 	�Hoe het contact tussen de overheid en de direct getroffenen in de nafase van rampen en crisis verloopt, is in meer detail beschreven in Contact 
met getroffenen (2011), een uitgave van Impact, Landelijk kennis & adviescentrum psychosociale zorg na rampen. Daar is ook aandacht voor 
de rampverwerking, de (sociale) omgeving van getroffenen en de professionals die zich namens de overheid over getroffenen ontfermen.
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Nieuws komt in golven 
Een nieuwe notie in Ingrijpende gebeurtenissen is ook de ervaring dat het nieuws bij crises zich in 
golven aandient. Waar de eerste golf zich richt op de crisis zelf, gaat een tweede ronde over de 
dader of organisatie(s) die bij de crisis betrokken zijn. In de nasleep van de crisis wordt de crisis door 
de media op een hoger abstractieniveau geduid en in breder perspectief geplaatst. Is het voorval 
bijvoorbeeld exemplarisch voor een bredere tendens? Afhankelijk van de betrokkenheid van de 
gemeente zal de focus dan meer of minder op de burgemeester komen te liggen. Het is het 
moment dat de journalistiek de situatie in een bredere context gaat plaatsen. Dat wetende, geven 
burgemeesters ook aan dat zij - als het even kan - de focus eerder op de eigen gemeenschap dan 
op de nationale media willen leggen. Kennis van deze processen betekent ook dat een 
burgemeester al vroeg in het proces kan anticiperen op de mediahype en bijvoorbeeld families kan 
ondersteunen in de woordvoering of experts kan betrekken om wilde speculaties tegen te gaan.

Krachtenveld 
In Ingrijpende gebeurtenissen is meer dan in de eerdere publicatie oog voor het (bestuurlijke) 
krachtenveld waarin de burgemeester manoeuvreert. Want de communicatieboodschap 
wordt immers beïnvloed door andere partijen die over dezelfde crisis communiceren. Daarvoor 
is het goed om in de omgevingsanalyse mee te nemen hoe deze andere partijen zich tot de 
burgemeester en gemeente verhouden. Want zij bepalen op hun beurt de speelruimte die een 
burgemeester krijgt. Waar een burgemeester in het ene geval solistisch kan optreden, zal in 
andere gevallen afstemming moeten worden gezocht. Bij kleinere crises met het openbaar 
ministerie, bij grotere crises met allerhande overheidsinstanties en externe partijen. Vaak volgt de 
betrokkenheid uit de formele lijnen. Bij een crisis met een stroomstoring is het immers logisch dat 
een elektriciteitsbedrijf betrokken is, terwijl in andere situaties weer andere partijen aanhaken. 
Maar soms lopen bevoegdheden ook door elkaar en is het aftasten wie de leiding neemt.  
De gemeente, het getroffen bedrijf, de toezichthouder, de organisator of iemand anders?

Laat het krachtenveld in kaart brengen; maak bijvoorbeeld gebruik van 
de bestuurlijke netwerkkaarten om inzicht te krijgen in de 
bevoegdheden, ontbrekende schakels en mogelijke belangen van 

partijen. Houd ook rekening met het maatschappelijke krachtenveld; de sociale 
verhoudingen tussen getroffen groepen, werkgeversrelaties, verbanden in het 
verenigingsleven e.d.
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Naarmate meer partijen bij een crisis zijn betrokken, zal meer moeten worden afgestemd,
wat het proces complexer maakt. Het OM en de politie maken bij crises al snel deel uit van het 
professionele krachtenveld. Margreet Horselenberg, destijds burgemeester van Lelystad, vertelt in 
Ingrijpende gebeurtenissen hoe zij te maken kreeg met het OM na een serie steekincidenten in 
haar stad. Tussen Openbaar Ministerie en gemeente ontstonden tegengestelde belangen, waarbij 
de keuze voor open en transparante communicatie vanuit de gemeente het opsporingsonderzoek 

van het OM zou kunnen belemmeren. Horselenberg: “Een communicatiemedewerker ziet de 
burgemeester als degene die de leiding heeft, maar in een driehoek zijn de verhoudingen anders. 
Dan is het belangrijk dat de communicatiemedewerkers van gemeente, politie en OM samen een 
afstemmingsoverleg vormen en tot overeenstemming komen over de teksten. Een gemeentelijke 
medewerker moet zich er ook bewust van zijn dat het risico bestaat dat er daderinformatie in een 
persbericht terechtkomt. Het OM wil niet klem komen te zitten tijdens het onderzoek of bij de  
latere rechtszaak. Vanuit de gemeente wil je betrokkenheid tonen en mensen waarschuwen,  
maar het OM is er huiverig voor om iemand al bij voorbaat expliciet tot dader te bestempelen.  
Die afstemming vereiste nogal wat overleg.” Maar ook andere partijen, van verzekeraars tot 
GGZ-instellingen, van reclassering tot woningcorporaties, kunnen van tijd tot tijd aanhaken.  
In een crisis trekken gemeente en partijen samen op of staan zij tegenover elkaar. 

Overigens: Transparantie hoeft niet te betekenen dat je alles met de 
buitenwereld deelt. Niet alle details hoeven openbaar te worden 
gemaakt, zeker niet als dat in strijd is met fatsoensnormen. Denk aan de 

noodzaak om een rampterrein te beveiligen, om te voorkomen dat vogels of andere 
dieren op de dode lichamen afkomen. Ervaringen uit het buitenland laten zien dat 
dit soort expliciete informatie kan worden achtergehouden, zolang je bent 
geprepareerd op een statement als het toch naar buiten komen.

“Naarmate meer partijen bij een  
crisis zijn betrokken, zal meer moeten  

worden afgestemd"
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Het is voor de gemeente doorlopend de vraag wiens probleem aan de crisis ten grondslag ligt.  
In de praktijk krijgen en nemen burgemeesters snel de ‘aap op de schouder’, zonder de vraag  
te stellen of de oplossing niet primair bij een andere partij vandaan moet komen. Is een 
asbestsanering in een flat het primaire probleem van de gemeente of van de wooncorporatie?  
Is het de taak van de gemeente om een situatie op te lossen, of is het vooral het probleem van 
een derde waar de gemeente hooguit bij ondersteunt? En wie communiceert daar vervolgens 
over? Ligt dat op het bord van de gemeente, of kan de woningcorporatie haar eigen huurders 
informeren? 

Overigens: In sommige gevallen kan ook worden overwogen om de 
dilemma ś met de buitenwereld te delen, als aanloop naar de 
onderbouwing van de keuze die uiteindelijk door het bestuur is gemaakt.

Het zijn expliciete keuzes die binnen de muren van het beleidsteam moeten worden gemaakt. Hoe 
helderder de gezamenlijke doelstellingen van de partijen in een crisisteam worden geformuleerd, 
des te makkelijker wordt het voor communicatiemensen om het gewenste beleid vorm te geven en 
de burgemeester te adviseren. 

Samengevat
•	 Houd betekenisgeving proportioneel, passend bij de impact van de omstandigheden
•	� Zorg voor een balans tussen de wensen van het collectief en de individuele 

getroffenen met hun directe omgeving. 
•	 Besef dat nieuws in golven komt en anticipeer op wat komen gaat.
•	� Ken het (bestuurlijke) krachtenveld en bepaal in de communicatie ook positie ten 

opzichte van andere belanghebbenden. 
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Burgemeestersrollen.  
Een overzicht.

Inspelen op de maatschappelijke informatiebehoefte kan ook betekenen dat de 
burgemeester geacht wordt te communiceren, ook wanneer de gemeente niet over 
100% zekerheid beschikt. Zeg in dat geval dat de zaken nog niet vaststaan, dat de 
overheid dezelfde vragen heeft en schets wanneer meer duidelijkheid wordt verwacht.

Tien jaar na het verschijnen van de eerste publicatie heeft het NGB de interviews met 
burgemeesters nogmaals tegen het licht gehouden, om meer samenhang te creëren in de taken 
die een burgemeester op het vlak van crisiscommunicatie heeft. Die samenhang is gewenst, 
omdat het type crises waar een burgemeester mee wordt geconfronteerd enorm uiteen kan lopen. 
Het gaat niet altijd om crises met een emotionele impact, waar de rol van burgervader/-moeder 
als belangrijk wordt ervaren. Er is ook behoefte aan handvatten voor crisiscommunicatie in
andere situaties zoals openbare ordeproblemen of stroomstoringen, waar inwoners vooral 
overlast ervaren.

Zeg nooit tegen een burgemeester dat hij de rol van burgervader of boegbeeld moet 
spelen. Burgemeesters zijn begaan met hun lokale gemeenschap en zien het als een plicht 
om deze rol te vervullen. Boegbeeld en burgervader (of het equivalent burgermoeder) zijn 
geen pr-kunstjes uit de trukendoos van de crisismanager, maar horen aan te sluiten bij de 
maatschappelijke behoefte die in Als het op communiceren aankomt al onder woorden is 
gebracht. Maar ook bij de behoeften van getroffenen en nabestaanden, die in 
'Ingrijpende gebeurtenissen' zo centraal stond. 

“Bovendien heeft de burgemeester soms ook 
te maken met een stevige verantwoordings-

fase na afloop, die voor een groot deel wordt 
bepaald door het handelen in de acute fase"



24 Nederlands Genootschap van Burgemeesters

INHOUD

Ook de verantwoording is een cruciaal onderdeel van het ambt, maar is ondergesneeuwd door de 
aandacht die het handelen in de acute fase in de loop der jaren heeft opgeëist. 

Besef dat de schuldvraag zich snel zal aandienen. Tracht echter niet mee te gaan in 
het beantwoorden van de schuldvraag. Vaak is pas na maandenlang onderzoek door 
het OM of de Onderzoeksraad voor Veiligheid werkelijk duidelijk welke factoren 
hebben bijgedragen aan het ontstaan van een crisis.

Burgervader en boegbeeld
In het algemeen worden twee rollen gebruikt om te beschrijven hoe een burgemeester zich naar 
de buitenwereld profileert: de burgervaderrol en de boegbeeldrol. Bij het NGB onderscheiden we 
de rollen als volgt: de burgervader/-moeder richt zich primair op de impact die een ramp of crisis 
heeft. Als burgervader/-moeder ontfermt de burgemeester zich over de getroffenen en - in bredere 
zin - op de getroffen gemeenschap. Het boegbeeld is een overkoepelende rol, waarin de 
burgemeester fungeert als spreekbuis en vertegenwoordiger van de lokale overheid, bij 
herdenkingen, maar ook in persconferenties of persstatements.

Bij crisisoefeningen is tegenwoordig de vraag bon-ton hoe de burgemeester de rol van 
burgervader wil vervullen, los van de vraag of dat in een gegeven situatie ook passend is. 
Hetzelfde is terug te zien in de crisisplannen die in de loop der jaren in regio’s zijn vastgesteld. 
Daarin is de stelregel dat een burgemeester binnen een uur moet (!) duiden eerder regel dan 
uitzondering. Het gaat voorbij aan de proportionaliteit waar Ingrijpende gebeurtenissen al bij 
stilstond. In veel gevallen zal betekenisgeving wenselijk zijn, maar dat het binnen een uur moet 
gebeuren kan hooguit als ambitie worden gezien. Bovendien is de vraag legitiem of een 
burgemeester ook een stroomstoring van betekenisgeving moet voorzien, omdat inwoners dan 
niet zozeer geschokt zullen zijn, maar vooral de praktische overlast de boventoon zal voeren. 
Terwijl bij een zwaar ongeval dat diep in de lokale samenleving ingrijpt, betekenisgeving van de 
burgemeester wel functioneel zal zijn. De manier waarop de burgemeester het beste kan reageren 
is, met andere woorden, geen one size fits all.

Zoeken naar samenhang
In de zoektocht naar samenhang heeft het NGB gekeken hoe burgemeesters in recente crises 
opereerden. Daarvoor werden 94 recente crises geanalyseerd, grotendeels gebaseerd op de 
interviews die in de loop der jaren onder de vlag van het NGB zijn gepubliceerd. Daaruit bleek  
dat er bij crises eigenlijk twee variabelen zijn, die de boegbeeldrol van een burgemeester bepalen. 
Aan de ene kant is er de collectieve impact die een crisis heeft.  



25De burgemeester als boegbeeld  Crisiscommunicatie op de momenten die ertoe doen

INHOUD

We kennen allemaal de crises die tot veel reuring en emoties leiden. Dat zijn de crises met een 
hoge collectieve impact. Maar ook zijn er crises waarbij de situatie vooral als overlast wordt gezien 
en het met de collectieve emoties ‘wel meevalt’. Daarnaast blijkt dat de verantwoordelijkheid die 
burgemeesters voor het ontstaan van een crisis hebben, ook medebepalend is voor de manier 
waarop zij hun rol oppakken. Want als de verantwoordelijkheid groot is, dan zal er - op een later 
moment - vaak nog een verantwoordingsdebat volgen over de vraag “hoe heeft het zover kunnen 
komen?”. Dat kan dan zijn weerslag hebben op de speelruimte die een burgemeester in de acute 
fase van de crisis heeft. 

Door crises op collectieve impact en politieke verantwoordelijkheid in te delen, wordt helder dat de 
burgemeester bij verschillende typen crisis ook andere accenten in zijn/haar boegbeeldrol kan 
leggen. De collectieve impact en de politieke verantwoordelijkheid lijken twee belangrijke factoren 
te zijn, die de burgemeester kunnen helpen om richting te geven aan de crisiscommunicatie-
strategie. Alvorens het model wordt toegelicht, wordt eerst stilgestaan bij de twee assen van het 
model.

Collectieve impact 
De manier waarop een burgemeester geacht wordt te reageren, wordt voor een belangrijk deel 
bepaald door de collectieve impact. Is er sprake van veel emoties, of neemt de bevolking het 
crisisnieuws gelaten tot zich? Bij een crisis met grote impact wordt van de burgemeester verwacht 
voor de troepen te staan. De burgemeester wordt geacht de situatie te duiden en het voortouw te 
nemen bij herdenkingen, in samenspraak met direct getroffenen en/of hun familie. Het is de 
burgervaderrol pur sang, die we bijvoorbeeld ook terugzagen na het schietincident in de Ridderhof 
in Alphen aan den Rijn, waar burgemeester Bas Eenhoorn het voortouw nam in de communicatie 
met de bevolking en de herdenkingen die volgden. Idem met de burgemeesters die her en der in 
het land het voortouw namen bij lokale herdenkingen rond de ramp met MH17 en de aanslagen 
bij Charlie Hebdo en de Bataclan in Parijs. Is de collectieve impact relatief beperkt, dan zal de 
behoefte aan een stille tocht of gezamenlijke bijeenkomst afnemen en richten burgemeesters zich 
doorgaans meer op de directbetrokkenen. Dit deed zich bijvoorbeeld voor na een treinongeluk in 
Winsum (GR) in november 2016. Voor de inwoners van het dorp was het treinongeluk geen typisch 

“De manier waarop een burgemeester geacht 
wordt te reageren, wordt voor een belangrijk 

deel bepaald door de collectieve impact"
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Winsumse crisis; de trein had bij wijze van spreken ook een kilometer verderop kunnen 
verongelukken. Toch nam de burgemeester wel een taak op zich, door voor de inzittenden van
de trein en de betrokken hulpverleners een bijeenkomst te organiseren om met elkaar terug te 
blikken. Een initiatief dat proportioneel was ten opzichte van de lokale impact van het 
treinongeluk en dat aansloot bij de behoeften van dat moment. De focus op deze kleinere
groep van betrokkenen is te bestempelen als een buddyrol. 

Politieke verantwoordelijkheid 
Naast de collectieve impact speelt, zoals gezegd, ook de verantwoordelijkheid mee die een 
burgemeester bij een crisis wordt toegedicht. De verantwoordelijkheid die een burgemeester 
heeft (of niet heeft) blijkt medebepalend te zijn voor de manier waarop hij zich presenteert. 
De verantwoordelijkheid is voor een deel gebaseerd op de wettelijke verantwoordelijkheden die 
een burgemeester heeft en die bijvoorbeeld ook zijn toegelicht in de Bestuurlijke Netwerkkaarten 
Crisisbeheersing, waarin staat beschreven wat een burgemeester moet en mag doen bij een 
hoogwatersituatie, een kernongeval, de dreiging van terrorisme of ander onheil. Maar de focus op 
de wettelijke verantwoordelijkheid belicht slechts een deel van het spectrum; in sommige gevallen 
wordt de burgemeester ook een rol toegedicht als deze geen wettelijke verantwoordelijkheid 
heeft. Denk bijvoorbeeld aan de rol die een burgemeester pakt bij een ontruiming van een flat; 
strikt genomen is de woningcorporatie daar de primair verantwoordelijke richting de eigen 
huurders, maar soms verwachten bewoners dat ook de burgemeester daar ‘een rol pakt’. 

In het geval van een gas- of stroomstoring is de 
wettelijke verantwoordelijkheid van de burgemeester 
relatief beperkt. Maar in de perceptie van gedupeerden 
is de burgemeester verantwoordelijk om de druk op te 
voeren bij de energiebedrijven. Hij profileert zich in die 
situaties als de belangenbehartiger die namens de 
bevolking spreekt en aanstuurt op het adequaat 
oplossen van de overlast.  

Voor burgemeesters ontstaat vooral een uitdaging als een hoge collectieve impact in een crisis 
samenvalt met een hoge politieke verantwoordelijkheid. Het is niet voor niets het type crisis 
waarover de afgelopen jaren diverse burgemeesters zijn gestruikeld. Denk aan de burgemeester 
van Haaksbergen na het fatale ongeluk met de monstertruck. De Haaksbergense situatie legt 
bloot waar de schoen wringt; bij een ongeluk dat onder de lokale bevolking tot slachtoffers leidt, is 
het lastig om als burgemeester de rol van burgervader op te pakken, als tegelijkertijd iedereen 
naar de vergunning wijst waar de handtekening van dezelfde burgemeester op prijkt. Of bij een 
gezinsmoord, waar al snel naar de gemeente wordt gekeken en de zorg (of het gebrek daaraan) 
die aan het gezin is verleend onder het vergrootglas ligt.
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Als een burgemeester wordt geconfronteerd met een situatie van hoge collectieve impact én hoge 
politieke verantwoordelijkheid, voelt hij zich als de spreekwoordelijke circusartiest die tegelijkertijd 
een aantal bordjes draaiende moet houden. De bordjes vertegenwoordigen de verschillende 
gremia waar de burgemeester mee te maken heeft, die weer invloed op elkaar uitoefenen. Want 
de gemeenteraad kijkt mee wat de burgemeester doet en nalaat. De bevolking verwacht het 
nodige van de burgemeester en het crisisteam, media voeren de druk op, getroffenen spreken hun 
verwachtingen uit en tegelijkertijd moeten maatregelen worden afgestemd binnen de driehoek, 
om te voorkomen dat het handhaven van de openbare orde de handhaving van de rechtsorde in 
de wielen rijdt. Het is voorwaar geen sinecure om tijdens crises met al die verschillende gremia 
rekening te houden. De burgemeester zal bruggen moeten bouwen tussen de belangen en 
percepties van alle betrokkenen. Het doet een beroep op een belangrijke competentie van 
burgemeesters: ze moeten snel kunnen schakelen tussen verschillende groepen en belangen. 
Daarbij moeten ze rekening houden met partners in de driehoek, het bestuurlijk krachtenveld, 
maar ook met de collectieve belangen van de samenleving en de wensen van directbetrokkenen, 
naast de eigen verantwoordelijkheid en de politieke nasleep die onmiskenbaar zal volgen.  
Vooral openbare-ordeverstoringen kenmerken zich door de hoge verantwoordelijkheid en de hoge 
collectieve impact. Daar ontstaat al snel een spanningsveld, omdat de burgemeester nadrukkelijk 
zelf aan de knoppen zit. Want enerzijds hebben burgemeesters het te doen met de inwoners die 
de overlast van rellen ervaren, anderzijds zijn ze als gezagsdrager medeverantwoordelijk voor het 
optreden van de politie. Sterker nog, als dat misgaat worden burgemeesters - terecht of onterecht 
- als eindverantwoordelijke afgerekend, zoals de commissie-Cohen liet zien in de nasleep van de 
Facebookrellen na het Project X-feest in Haren. 

Naar een Public Meaning Making Model
De combinatie van collectieve impact en de mate van politieke verantwoordelijkheid is hieronder 
schematisch weergegeven. De vlakken zijn geen harde scheidslijnen, maar geven vooral aan welke 
accenten in welke rol dominant zijn: 7 

Hoge collectieve impact  
(veel emotie)

BURGERVADER / -MOEDER BRUGGENBOUWER

Lage collectieve impact  
(weinig emotie)

BUDDY BELANGENBEHARTIGER

Lage (politieke) 
verantwoordelijkheid

Hoge (politieke) 
verantwoordelijkheid

Figuur 1. Boegbeeldrollen van de burgemeesters

7. 	� Gebaseerd op het Public Meaning Making Model uit Jong, W. (2018). Meaning Making by Public Leaders in Times of Crisis: 
An Assessment. Public Relations Review.
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I.		�  Als burgervader heeft de burgemeester te maken met een relatief lage politieke 
verantwoordelijkheid. Het komt overeen met de rol die diverse burgemeesters op zich namen 
na de ramp met MH17. Het rampterrein lag buiten de gemeente en zij hadden part nog deel 
aan het ontstaan van de crisis, waardoor er geen sprake was van een strikte 
verantwoordelijkheid. De burgemeesters namen het voortouw bij lokale herdenkingen en 
stemden de initiatieven in de samenleving af met de nabestaanden. 

		�  In deze rol zal er, gezien de impact, waarschijnlijk een regulier crisisoverleg (beleidsteam)  
zijn opgestart. Vanwege de hoge collectieve impact is waarschijnlijk veel ruimte voor 
herdenkingen en bijeenkomsten en het delen van emoties. Burgemeesters spreken op 
dergelijke bijeenkomsten en laten in de rampfase hun betrokkenheid zien, door aanwezig  
te zijn op publieke bijeenkomsten en richting media en online hun betrokkenheid te tonen.  
Ook legt de burgemeester contact met de directbetrokkenen, om de verschillende initiatieven 
in goede banen te leiden.

II.	� De buddy-rol richt zich niet op de gemeenschap als geheel, maar op een kleinere subgroep 
van getroffenen. Denk bijvoorbeeld aan het eerder genoemde voorbeeld waarbij de 
burgemeester van Winsum zich over de treinpassagiers ontfermde. De burgemeester spreekt 
met hen en kijkt wat er nodig is om het leed te verzachten. Het doet zich niet alleen voor bij 
dodelijke ongevallen. Ook in zedenzaken kan de burgemeester deze rol op zich nemen, door 
bijvoorbeeld de focus te leggen op de groep van betrokken ouders en kinderen en het niet 
op te blazen tot een crisis die de hele lokale samenleving erbij betrekt. Ook omdat het 
maar de vraag is of de belangen van de ouders en de kinderen gediend zijn bij al die 
collectieve aandacht. 

		�  Voor zover nodig kan er feitelijk melding worden gedaan van het voorval op bijvoorbeeld 
de gemeentelijke website, maar de betrokkenheid van de burgemeester vindt grotendeels 
achter de schermen plaats. Daar tast de burgemeester af wat hij kan betekenen voor de 
directbetrokkenen en hoe hij zijn professionele netwerk kan mobiliseren om de getroffenen te 
ondersteunen.

III.	�De rol van belangenbehartiger is rationeler van aard. De burgemeester is hier de functionaris 
die zijn netwerk gebruikt, partners in het krachtenveld aan de jas trekt en de druk opvoert  
om de overlast van de eigen inwoners zo snel mogelijk onder controle te krijgen. Omdat de 
situatie vooral wordt gezien als ‘overlast’ en de onderliggende emoties beperkt zijn, is ook de 
noodzaak tot ‘duiding’ beperkt. Inwoners zullen weinig troost ontlenen aan een burgemeester 
die snikkend meehuilt omdat de diepvrieskip na een stroomstoring is ontdooid; veeleer zal de 
bevolking willen weten of de burgemeester hun belangen goed behartigt en - concreter - 
wanneer het gas weer terugkomt of de stroom weer op het net zit.
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	�	�  Concreet zit de burgemeester waarschijnlijk een regulier crisisoverleg (beleidsteam) voor met  
de bijbehorende processen. In de communicatie maakt de burgemeester duidelijk dat hij zich  
opstelt als belangenbehartiger van de getroffen gemeenschap. Er zal geen behoefte zijn aan 
rouwbijeenkomsten of collectieve herdenkingen. Voor zover er bijeenkomsten worden opgezet, 
zullen die als doel hebben om de bevolking te informeren.

IV.	� Tot slot laten crises de rol van bruggenbouwer zien. Het is de rol waarin de burgemeester én 
verantwoordelijk is, maar ook te maken heeft met oplopende emoties onder de bevolking. 
Politiek gezien is het een potentieel mijnenveld, omdat de belangen van bewoners niet altijd 
gelijk oplopen met de belangen van de overheid. Niet iedereen zit immers te wachten op 
gebiedsverboden, samenscholingsverboden, noodverordeningen en noodbevelen, terwijl die 
noodzakelijk kunnen zijn om de rust te herstellen. Communicatief gezien is het de crux voor de 
bruggenbouwer om te benadrukken dat hij de bevoegdheden inzet om de eigen bevolking ter 
wille te zijn. Op het moment dat Annie Brouwer, destijds burgemeester in Utrecht, aangaf dat zij 
in afstemming met het Openbaar Ministerie haar bevoegdheden inzette om de bevolking van 
Ondiep (2007) te beschermen tegen de relschoppers die van buitenaf naar de wijk kwamen om 
te rellen, kantelde het beeld. Ze schaarde zich aan de kant van de eigen bevolking. Ze verbreedde 
de context en positioneerde zich samen mét de wijkbewoners tegenover de relschoppers.  

Dat de relschoppers het stempel ‘reltoeristen’ meekregen, onderstreepte dat ze niets in de 
wijk te zoeken hadden. De strategie versterkte de onderlinge saamhorigheid in de wijk. 
Saamhorigheid die na de rellen zelfs leidde tot een gezamenlijke schoonmaak door de 
wijkbewoners. Een vergelijkbare aanpak werd gehanteerd na de spanningen in de Goudse  
wijk Oosterwei (2008). Toenmalig burgemeester Wim Cornelis manifesteerde zich ook daar 
nadrukkelijk als spreekbuis namens de inwoners, die zich volgens eigen zeggen moesten 
verantwoorden voor de niet-bestaande rellen in de stad. Toen zij op hun werk en verjaardagen 
erop werden aangesproken alsof hun stad in brand stond, was voor de burgemeester de maat 
vol en begon hij een mediaoffensief, waarna het beeld in zijn voordeel kantelde. Dàt is wat 
bruggenbouwers doen.

“Bruggenbouwer: is de rol waarin de 
burgemeester én verantwoordelijk is,  

maar ook te maken heeft met oplopende 
emoties onder de bevolking"
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Omdat in deze casus de impact en verantwoordelijkheid samen oplopen, zal de burgemeester 
waarschijnlijk een rol hebben in het reguliere crisisoverleg (beleidsteam) en/of de driehoek. In de 
samenhang met andere (overheids)partijen zal de communicatie moeten worden afgestemd. 
Om de buitenwereld mee te nemen in de feitelijke stand van zaken kan het helpen om een 
reconstructie op te stellen (een ‘feitenrelaas’) en/of een eigen interne evaluatie op te stellen, 
zodat de burgemeester ook voor zichzelf duidelijk krijgt hoe een situatie is ontstaan. Gezien het 
belang van de latere verantwoordingsfase, is het cruciaal om de gemeenteraad tijdig te 
informeren en op de hoogte te houden van de stappen die worden gezet. 

Politieke verantwoording
Situaties als de Vuurwerkramp en het monstertruckdrama passen in de rol van bruggenbouwer. 
De praktijk leert dat de verantwoordingsvraag al opkomt als burgemeesters hun prioriteit nog bij 
de getroffen gemeenschap willen leggen. Het betekent dat burgemeesters bij dat type crises al 
snel zullen moeten anticiperen op het politieke verantwoordingsproces. Zo was Jan Mans, 
burgemeester in Enschede tijdens de Vuurwerkramp (2000), in de eerste dagen, weken en 
maanden primair boegbeeld, maar besefte hij dat er op een later moment nog een verantwoordings-
fase aan kwam. In zijn interview met het NGB zegt hij: “Je wordt als burgemeester en boegbeeld 
gezien in het kader van het leiding geven aan de crisisstaf, het overeind blijven in de chaos, het 
bezoeken van de begrafenissen, de herdenkingen, het bezoeken van gewonden, álles wordt geduid 
in het kader van je boegbeeldfunctie.”  

Dat betekent niet dat daarmee de verantwoordelijkheid uit de weg werd gegaan. Er werd alleen 
tijd gekocht, door te benadrukken dat de politieke verantwoordelijkheid zou worden uitgesteld tot 
ná het verschijnen van het rapport van de commissie-Oosting, die de Vuurwerkramp onderzocht. 
“Van het begin af heb ik echt als uitgangspunt gekozen: als de raad zegt ‘je mag door’, dan ga ik 
door. En als de raad zegt ‘je moet weg’, dan ga ik weg.”

“Inwoners zullen weinig troost ontlenen
aan een burgemeester die snikkend 

meehuilt omdat de diepvrieskip na een 
stroomstoring is ontdooid"
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Soms is niet altijd helder hoe de exacte verantwoordelijkheden liggen, bijvoorbeeld omdat 
het nog onderdeel is van het onderzoek van de Onderzoeksraad voor Veiligheid. Dan lijkt een 
communicatiestrategie van erkennen en afwachten gepast, waarin de burgemeester erkent dat 
het vreselijk is misgegaan, hij zich er (mede) verantwoordelijk voor voelt, maar dat zorgvuldig moet 
worden uitgezocht hoe het zover heeft kunnen komen.8 Verantwoordelijk voelen is wezenlijk 
anders dan verantwoordelijk zijn. Immers, verantwoordelijk zijn is digitaal; je bent het of je bent 
het niet. Verantwoordelijk voelen is daarentegen schaalbaar. Zelfs als dat nog onderwerp van 
onderzoek is, kun je als burgemeester uitspreken dat je je hoe dan ook verantwoordelijk voelt voor 
de ontstane situatie en daar voorlopig dus ook naar handelt. 

De nafase
Uiteindelijk zal een crisis worden afgehecht. Door afsluitende bijeenkomsten waarin wordt 
teruggeblikt, ontstaat vaak een mogelijkheid de situatie in nieuw vaarwater te brengen en met de 
wijk of buurt een nieuwe start te maken. Als er gelegenheid wordt geboden om vragen te stellen 
en lessen met elkaar te delen, kan ook het contact tussen bewoners en de politie worden  
hersteld dan wel bestendigd. Dit soort communicatie is vaak ook de opmaat naar de politieke 
verantwoording en incidentevaluaties, die in Nederland bijna onvermijdelijk zijn. Weliswaar speelt 
dit nog sterker voor de grotere crises en rampen, maar het laat onverlet dat ook een klein incident 
met grote maatschappelijke gevolgen nog altijd tot een verhit debat in de gemeenteraad kan 
leiden. Mensen zullen willen weten wat er is gebeurd en hoe de gemeente een situatie heeft 
aangepakt. De mediastilte die wordt afgekondigd tijdens een onderzoek blijkt in toenemende 
mate spanningen op te bouwen. Terwijl de gemeenteraad de uitkomsten van het onderzoek 
afwacht, doen verschillende media al een beroep op de Wet openbaarheid bestuur. 

8. 	�Gebaseerd op Jong (2017) Anticipating the unknown. Crisis communications while under investigation, ingediend bij 
Journal of International Crisis and Risk Communication Research.
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Vooruitlopend op een evaluatieonderzoek willen ze alvast de onderliggende verslagen en 
besluiten in kunnen zien om daar eigen conclusies aan te verbinden. Om te voorkomen dat 
betrokken bestuurders maandenlang geen reactie kunnen en willen geven 'omdat het onderzoek 
nog loopt' lijkt het steeds wenselijker om snel openheid van zaken te kunnen geven. Er kan 
bijvoorbeeld worden gekozen voor een intern onderzoek naar de eigen werkwijze. Aan de hand 
van dit interne onderzoek liggen dan vroeg in het traject de feiten op tafel, waarna de conclusies 
en aanbevelingen op een later moment volgen. Het is een aanpak die voor inwoners, raad, 
bestuurder en media de druk ook bij kleinere incidenten van de ketel haalt. Na deze eerste  
indruk kan een diepgravend onderzoek door de inspectie of onderzoekscommissie volgen.
Juist in de overgang van de emotionele crisisfase naar de meer rationele politieke (en juridische) 
afwikkeling kan de rol van de burgemeester een cruciale spil vormen. De ervaring leert dat 
juridische procedures vaak langere tijd in beslag nemen en bijvoorbeeld interveniëren met de 
herdenkingen die een jaar na het ontstaan van de ramp worden georganiseerd. 

Ook de presentatie van onderzoeksrapporten en de politieke verantwoording kunnen het 
verwerkingsproces van crises verstoren. De burgemeester zal in dat soort gevallen moeten 
uitleggen dat juridisch of politiek gesteggel helaas onontkoombaar is, maar dat het niets  
afdoet aan de betrokkenheid die de gemeente vlak na de crisis en rond de herdenking toont.

Samengevat
•	� Tast de collectieve emoties en de toegedichte (politieke) verantwoordelijkheid af om 

te bepalen of de burgervader, de buddy, de belangenbehartiger of de bruggenbouwer 
het beste aansluit bij de omstandigheden.

•	� Besef het onderscheid tussen verantwoordelijk zijn en verantwoordelijk voelen.
•	� Hecht de crisis af en anticipeer op de (politieke) verantwoording en de evaluaties 

na afloop.

“Het lijkt steeds wenselijker om snel  
openheid van zaken te kunnen geven"



33De burgemeester als boegbeeld  Crisiscommunicatie op de momenten die ertoe doen

INHOUD

Tot slot:  
universele communicatielessen.

Excuses als tijdsgeest
In vroegere tijden zou het ondenkbaar zijn dat burgemeesters excuses zouden maken voor 
verkeerd uitgepakt beleid. “Het zou het gezag maar ondermijnen”, zo was de heersende gedachte. 
Toch zien we daar de laatste tien jaar een verandering in optreden. Burgemeesters winden
er geen doekjes meer om als dingen verkeerd zijn ingeschat. Een bekend voorbeeld is Rik 
Buddenberg, destijds burgemeester in Pijnacker-Nootdorp toen daar tijdens de Oranjefeesten 
(2006) de politie te hardhandig had ingegrepen bij de lokale bevolking. De burgemeester 
maakte openlijk excuses voor het feit dat hij de impact van het politieoptreden had onderschat.
Bewoners en gemeenteraad brachten hem niet in optocht naar de brandstapel in Pijnacker,
maar accepteerden zijn oprechte excuses. 

Eerlijkheid werkt. Een Amerikaanse burgemeester kreeg van de media het verwijt 
dat hij ze niet direct te woord stond nadat een grote tornado over zijn stadje was 
gegaan. Zijn antwoord: "We were too busy with our citizens, I am sorry we were not 
able to speak to you earlier on." De verwijten verdwenen als sneeuw voor de zon.

In de situatie rond het tentenkamp bij Ter Apel, waar in mei 2012 honderden uitgeprocedeerde 
asielzoekers hun toevlucht hadden gezocht, bood de burgemeester ook excuses aan. Dat betrof de 
manier waarop de ontruiming van het tentenkamp plaatsvond en hoe de aanwezige pers het zicht 
op de ontruiming was ontnomen. 

Naast het model dat handvatten biedt om de juiste toon en rol te bepalen, zijn er sinds de 
start van de crisisondersteuning door het Nederlands Genootschap van Burgemeesters 
ook diverse andere universele lessen opgedaan. Deze lessen, opgedaan bij crises in 
binnen- en buitenland, passeren in dit laatste hoofdstuk de revue.

“Eerlijkheid werkt”
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“Het besluit van een ME-commandant om ME-busjes tussen de Somaliërs en de journalisten te 
zetten, heeft een beeld opgeroepen dat journalisten zouden zijn gehinderd. Het blijft onduidelijk of 
dit bewust is gedaan of dat het vooral uit praktische overwegingen was omdat de betogers zich 
juist bij de journalisten hadden verschanst en zodoende het makkelijkst in de busjes waren af te 
voeren. Hoe het ook zij, het is een besluit dat buiten de driehoek om is genomen, maar niet zo had 
mogen gebeuren”, aldus burgemeester Leontien Kompier. 

In 2016 maakte Miranda de Vries, destijds 
burgemeester van Geldermalsen, ook haar openbare 
excuses toen er rellen waren ontstaan in de aanloop 
naar een discussie over een nieuw te vestigen AZC. 
Volgens de burgemeester had het college van B&W 
voorafgaand overleg moet plegen met de bevolking. 
“Dat hebben we genegeerd. Dat spijt ons. Daarvoor 
bieden wij oprechte excuses aan.” 

Excuses werken alleen als je eigen prioriteiten aansluiten bij de prioriteiten van de 
buitenwereld. Vraag jezelf af: wat hebben we verkeerd gedaan, volgens wie hebben 
we iets verkeerd gedaan, willen we aan hun standaarden voldoen en zo ja, zijn we 
daar ook toe in staat? 9  

Voorzichtig met eigen optreden 
Burgemeesters moeten ook beseffen dat hun eigen optreden een weerslag kan hebben op een 
situatie. De aanwezigheid van de burgemeester kan als een selffulfilling prophecy werken, vanuit 
de gedachte dat het een grote crisis betreft omdat zelfs de burgemeester zich ermee bemoeit. 
Toenmalig burgemeester Ton Rombouts vertelt in een terugblik op de rellen in de Graafsewijk in 
‘s-Hertogenbosch: “Ik ben op de derde dag uit nieuwsgierigheid toch één keer gaan kijken. Ook dat 
liep helemaal verkeerd af. Ik wilde eigenlijk de Mobiele Eenheid daar gaan bemoedigen, maar 
jongeren - die boos waren over de afzetting van hun wijk - beletten dit. Voor hen ben jij degene die 
het vuur aanwakkert, simpelweg door daar ter plaatse te verschijnen. Mijn les is kortom dat je als 
burgemeester bij openbare-ordeproblemen beter buiten beeld kunt blijven. Mijn advies is om in het 
crisiscentrum te blijven. Dat is geen gemakzucht, maar vanuit deze twee overwegingen; allereerst 
vanwege het totaaloverzicht en daarnaast omdat je zelf soms aanleiding tot onrust kunt geven.” 

9. 	Uit J. Bentley, Shifting identification: A theory of apologies and pseudo-apalogies, 
	 Public Relations Review 41(1), november 2014.
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Vaardigheden en bevoegdheden
Dat het eigen optreden soms ook averechts kan werken, zagen we in de loop der jaren bevestigd 
bij burgemeesters die paal en perk wilden stellen aan gevaarlijke tradities, zoals de autobranden 
met oud en nieuw in Veen en de brommerraces in Genemuiden en Urk. Burgemeesters die deze 
tradities al te ferm wilden reguleren, kwamen van een koude kermis thuis. De les: toon in woord en 
daad begrip voor de tradities en tracht ze stapje voor stapje met extra veiligheidsmaatregelen te 
reguleren. Ook hier geldt doorgaans dat de burgemeester die zelf met bevoegdheden wappert en 
met de vuist op tafel slaat, aan het kortste eind trekt. Het zijn processen waarin draagvlak moet 
worden gezocht bij gezaghebbende personen in het dorp, om gezamenlijk, langzaam en met veel 
communicatie, het proces te veranderen. Bij de terugkeer van (zeden)delinquenten gaat het in de 
meerderheid van de gevallen ook om zorgvuldige communicatie, waarin de belangen van 
slachtoffers, buurt en delinquent met elkaar verenigd moeten worden. Zoals een ervaren 
burgemeester ooit over dit soort situaties zei: “het vak van burgemeester draait vaker om 
vaardigheden dan om bevoegdheden”. 

Realisme in communicatie
Het NGB bepleit om altijd maatwerk te leveren in een crisis. Voorkom dat een draaiboek in een 
casus 1-op-1 wordt toegepast in een andere zaak, ook als die op het oog vergelijkbaar is. Want 
schijn bedriegt. De setting, de historie en de context kunnen per crisis compleet verschillen. In 
verschillende crises heeft het NGB de laatste jaren ook nadrukkelijker een taak bij bewoners 
gelegd. Door bijvoorbeeld niet klakkeloos een bewonersbijeenkomst te organiseren, maar eerst te 
polsen of daar überhaupt behoefte aan was. In die gevallen is in een bewonersbrief de laatste 
stand van zaken gegeven, met daarbij de opmerking dat de gemeente op verzoek van harte bereid 
was om een bijeenkomst te organiseren. Het zorgt ervoor dat nog beter wordt aangesloten bij de 
maatschappelijke informatiebehoeften, zonder dat de overheid het voor de inwoners voorschrijft.

Evalueer crises (en oefeningen) niet alleen op systeemniveau, maar evalueer ook 
hoe de communicatie met de buitenwereld is verlopen. Hoe verliep de samenwerking 
tussen partijen? Ontstond er een eenduidig beeld bij de bevolking? Hoe werd 
aangesloten bij de maatschappelijke informatiebehoefte? Was de informatie 
proportioneel? Was de gemeente voldoende zichtbaar? Was de toon goed? 
Welke feedback kreeg de gemeente op statements en brieven? Alleen door 
zorgvuldig terug te blikken ontstaat een leereffect, waar de eigen gemeente, maar 
ook andere gemeenten in de regio, in de toekomst hun voordeel mee kunnen doen.
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Tegelijkertijd zijn burgemeesters geconfronteerd met situaties, waarin meningen en geruchten de 
toon van het debat bepaalden, ook als daar evident verkeerde informatie rondging. In die 
gevallen zal in een extra ronde nogmaals moeten worden uitgelegd hoe het proces verloopt en 
welke stappen er door de overheid worden gezet om de crisis in goede banen te leiden.

Mogelijke frictie tussen beleid en operatie
Voor burgemeesters bepaalt de perceptie van de buitenwereld voor een belangrijk deel het 
handelen tijdens crises. Feiten, emoties en geruchten zijn een belangrijke houvast om de 
boegbeeldrol van burgemeesters vorm te geven. In de praktijk merkt het NGB dat soms frictie 
ontstaat als de burgemeester zich te veel met de operatie bemoeit. Echter, de burgemeester stelt 
vragen, om zijn/haar eigen beeld scherp te krijgen en om geruchten en emoties te toetsen. Maar 
vragen die worden gesteld vanuit betrokkenheid, worden soms geïnterpreteerd als bemoeienis. 
Want waarom zou een burgemeester exact willen weten hoeveel tankautospuiten er zijn uitgerukt 
of hoeveel politieagenten er zijn ingezet? Hetzelfde zien wij bij geruchten, die niet worden gedeeld 
met de burgemeester omdat ze nog niet zijn onderzocht. Het is goed om niet alleen aan te geven 
welke informatie de burgemeester wil, maar ook waarom. Vanuit de gedachte dat de hele 
crisisorganisatie erbij is gebaat wanneer alle schakels hun eigen rol kunnen vervullen.

“Feiten, emoties en geruchten zijn een 
belangrijke houvast om de  

boegbeeldrol van burgemeesters  
vorm te geven”
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Communicatie is geen toverstafje
De lessen die burgemeesters in interviews hebben gedeeld, bieden aanknopingspunten voor een 
passende communicatierol. Waarbij zal blijken dat de (communicatieve) vaardigheden van de 
burgemeester minstens zo belangrijk zijn als zijn bevoegdheden. Dat laat onverlet dat de 
gedeelde lessen geen garantie op succes zijn. Communicatie is geen toverstafje. Bovendien 
bevatten crises te veel factoren die van invloed kunnen zijn op het verloop. Zo gaf oud-
burgemeester Wim Cornelis in zijn relaas over de rellen in Gouda aan dat het enkele feit dat de 
Algemene Beschouwingen in de Tweede Kamer in diezelfde week plaatsvonden, een extra 
aanjager voor de crisis waren geweest. “Het was duidelijk dat er op verschillende plekken een 
belang was om de problemen in Gouda breder uit te meten. ‘Gouda’ werd een vehikel om een  
veel breder probleem onder de aandacht te brengen. Terwijl wij nog probeerden om toe te  
lichten wat er feitelijk was gebeurd, moest je constateren dat het daar op dat moment al lang  
niet meer om ging.” 

“Laat dat óók een les zijn: 
de buitenwereld heb je niet altijd  

in de hand, hoe goed je ook 
communiceert”
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Samengevat. Top tien prioriteiten 
in crisiscommunicatie.

STEL AAN DE HAND VAN EEN 
OMGEVINGSANALYSE VAST IN 

HOEVERRE DE BUITENWERELD IS 
GERAAKT DOOR DE CRISIS. 

1

BEPAAL AAN DE HAND VAN DE 
IMPACT OF HET ACCENT VAN DE 
BESTUURLIJKE REACTIE MOET 

LIGGEN OP INFORMATIE-
VOORZIENING, BETEKENISGEVING 

OF SCHADEBEPERKING. 

2

BENUT DE MOGELIJKHEDEN VAN 
PROCESINFORMATIE,  

DE INFORMATIE OVER WAT ER 
WORDT GEDAAN OM DE 

EFFECTEN VAN DE CRISIS TE 
BETEUGELEN.

3

HOUD BETEKENISGEVING 
PROPORTIONEEL, PASSEND BIJ DE 

IMPACT VAN DE 
OMSTANDIGHEDEN

4

ZORG VOOR EEN BALANS TUSSEN 
DE WENSEN VAN HET COLLECTIEF 

EN DE INDIVIDUELE 
GETROFFENEN MET HUN DIRECTE 

OMGEVING. 

5

BESEF DAT NIEUWS IN GOLVEN 
KOMT EN ANTICIPEER OP WAT 

KOMEN GAAT.

6
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KEN HET (BESTUURLIJKE) 
KRACHTENVELD EN BEPAAL IN DE 
COMMUNICATIE OOK POSITIE TEN 

OPZICHTE VAN ANDERE 
BELANGHEBBENDEN. 

7

HECHT DE CRISIS AF EN 
ANTICIPEER OP DE (POLITIEKE) 

VERANTWOORDING EN DE 
EVALUATIES NA AFLOOP.

10

BESEF HET ONDERSCHEID TUSSEN 
VERANTWOORDELIJK ZIJN EN 
VERANTWOORDELIJK VOELEN.

9

TAST DE COLLECTIEVE EMOTIES  
EN DE TOEGEDICHTE (POLITIEKE) 
VERANTWOORDELIJKHEID AF OM 
TE BEPALEN OF DE BURGERVADER, 

DE BUDDY, DE BELANGEN-
BEHARTIGER OF DE 

BRUGGENBOUWER HET  
BESTE AANSLUIT BIJ DE 

OMSTANDIGHEDEN.

8

"Bepaal wie het beste aansluit bij de 
omstandigheden. Burgervader, de buddy,  

de belangenbehartiger of 
de bruggenbouwer"

INHOUD
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Verder lezen?

Achtergrond in communicatie:
•	� Als het op communiceren aankomt: crisiscommunicatie voor (loco-)burgemeesters (2009), 

geschreven door Wouter Jong, Frank Regtvoort en Hans Siepel in opdracht van Nederlands 
Genootschap van Burgemeesters, Den Haag

•	� Communiceren begint met luisteren, omgevingsanalyse bij crises (2014), geschreven door 
Anne-Marie van het Erve (eindredactie), Dianne Deurlo, Wouter Jong, Tim van Achte,  
Niels Loeffen, Frank Regtvoort, Ina Strating en Frank Vergeer. Uitgebracht in eigen beheer  
via Eburon, Delft

•	� Contact met getroffenen (2011), geschreven door Leonie Hoijtink en Wouter Jong in opdracht 
van Impact, Amsterdam (www.impact-kenniscentrum.nl/)

Interviewbundels met (loco)burgemeesters:
•	 �Als dat maar goed gaat: bestuurlijke ervaringen met crises (2005), geschreven door  

Wouter Jong en Roy Johannink in opdracht van het Bestuurlijk Netwerk Crisisbeheersing  
(later opgegaan in het Nederlands Genootschap van Burgemeesters), Enschede

•	� Als het dan tòch gebeurt; bestuurlijke ervaringen met crises (2007), geschreven door  
Wouter Jong en Roy Johannink in opdracht van het Bestuurlijk Netwerk Crisisbeheersing  
(later opgegaan in het Nederlands Genootschap van Burgemeesters), Enschede

•	 �Loco voor de leeuwen, Crisiservaringen van locoburgemeesters (2009), geschreven door  
Wouter Jong en Roy Johannink in opdracht van het Nederlands Genootschap van 
Burgemeesters, in nauwe samenwerking met de Wethoudersvereniging, Den Haag

•	� Ingrijpende gebeurtenissen; bestuurlijke ervaringen bij crises met lokale impact (2013), 
geschreven door Wouter Jong in opdracht van het Nederlands Genootschap van 
Burgemeesters, Den Haag

Tenzij anders aangegeven zijn alle onderstaande publicaties in PDF vorm te downloaden via 
de website van het Nederlands Genootschap van Burgemeesters op www.burgemeesters.nl

http://www.impact-kenniscentrum.nl/
http://www.burgemeesters.nl
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Interviews met getroffenen van rampen:
•	 �Groot gevoel van veiligheid (2017), interview met een nabestaande van de Tripoliramp in 

Burgemeestersblad 85, Nederlands Genootschap van Burgemeesters

•	� Wereld van Verschil (2008), interviews met getroffenen en nabestaanden van rampen, 
geschreven door Wouter Jong en Marieke van der Post in opdracht van Impact, Amsterdam 
(www.impact-kenniscentrum.nl/)

Interviews met professionals uit wereld van risico- en crisiscommunicatie:
•	� De acceptatie voorbij (2005), interviewbundel ter gelegenheid van de oprichting van het 

Expertisecentrum Risico- en Crisiscommunicatie (ERC) bij het Ministerie van Binnenlandse 
Zaken en Koninkrijksrelaties, onder redactie van Wouter Jong en Ira Helsloot.  
Download via www.burgemeesters.nl/acceptatievoorbij

Afstemming met andere (overheids)partijen:
•	� Bestuurlijke netwerkkaarten (versie 2017), beschrijven de wettelijke verantwoordelijkheden. 

Binnen die juridische kaders zijn aandachtspunten voor bestuurlijk handelen en 
crisiscommunicatie verschenen, geschreven door Merijn ten Dam en Frank Regtvoort. 
Uitgebracht en beschikbaar via het Instituut Fysieke Veiligheid, Arnhem (www.ifv.nl)

•	 �Zakboek Openbare orde en veiligheid (2017), een gedetailleerde beschrijving van de 
burgemeestersbevoegdheden door Ruud van Bennekom, Nederlands Genootschap 
van Burgemeesters

Lessen en ervaringen naar aanleiding van crises:
•	� Handreiking Bestuurlijke aandachtspunten bij crises (2013), een publicatie van het  

Nederlands Genootschap van Burgemeesters waarin aandachtspunten staan benoemd  
over crisis management, de impact op de interne organisatie en de politieke nasleep.  
Download via www.burgemeesters.nl/crisishandreiking

•	� Het Lectoraat Crisisbeheersing onder redactie van Menno van Duin en Vina Wijkhuis brengt 
jaarlijks een overzicht met lessen van (mini)crisis uit. Veel thema’s gaan over het bestuurlijk 
handelen en crisiscommunicatie. Deze zijn beschikbaar via het Instituut Fysieke Veiligheid, 
Arnhem en te downloaden via www.ifv.nl 

•	� Op rijksniveau worden ook lessen, ervaringen en handreikingen gedeeld via de website van  
de Nationaal Coördinator Terrorismebestrijding en Veiligheid op www.nctv.nl

http://www.impact-kenniscentrum.nl/
http://www.burgemeesters.nl/acceptatievoorbij
http://www.ifv.nl
http://www.burgemeesters.nl/crisishandreiking
http://www.ifv.nl
http://www.nctv.nl
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