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Voor u ligt mijn scriptie ‘Meer dan een bord langs de weg’. Deze scriptie schreef ik gedurende een 

stageperiode van vijf maanden bij de gemeente Dordrecht (september 2019 t/m januari 2020), ter 

afronding van mijn masteropleiding Communicatie en Organisatie aan de Universiteit Utrecht.  

Het kostte letterlijk zweet en tranen om deze scriptie af te ronden, maar dankzij de steun die 

ik van alle kanten kreeg, kan ik uiteindelijk trots zijn op en blij zijn met het eindresultaat. Van dit 

voorwoord wil ik dan ook gebruikmaken om mijn dank uit te spreken naar een aantal mensen. 

Bovenal wil ik mijn stagedocent Bregje bedanken voor al haar begeleiding en vooral de ‘morele 

steun’ tijdens dit traject. Dat heeft me enorm geholpen. Verder wil ik mijn praktijkbegeleider Jill, 

mijn collega’s Maureen en Martine en mijn andere collega’s bedanken voor hun hulp en interesse in 

mij. Ook ben ik alle mensen die ik heb mogen interviewen voor mijn onderzoek heel dankbaar. 

Zonder hen had ik deze scriptie niet kunnen volbrengen. En als laatst, maar zeker niet als minst, 

wil ik hierbij ook graag mijn vriend, familie en vrienden bedanken voor al hun geduld en steun.  

 

Veel leesplezier! 

 

Nina Kamsteeg 

Hendrik-Ido-Ambacht, januari 2020 
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De gemeente Dordrecht heeft de ambitie om van Dordrecht een ‘bereikbare stad’ te maken. Vanuit 

deze ambitie is de vraag ontstaan die het uitgangspunt vormt van dit onderzoeksrapport: Hoe kan 

de gemeente beter communiceren over bereikbaarheid? De communicatieafdeling had namelijk het 

vermoeden dat verschillende medewerkers die communicatie op een verschillende manier 

aanpakken en dat er relatief veel klachten en vragen over binnenkomen. Een aantal 

communicatieadviseurs wil daarom een advies opstellen dat alle verschillende medewerkers die 

binnen de organisatie verantwoordelijk zijn voor bereikbaarheidscommunicatie kunnen gebruiken. 

Het uiteindelijke doel hiervan is om een meer efficiënte en eenduidige informatiestroom vanuit de 

gemeente te bewerkstelligen. Dit onderzoeksrapport is bedoeld om een aanzet te doen voor zo’n 

advies. Om de gemeente Dordrecht van goede aanbevelingen te kunnen voorzien, werd voor dit 

onderzoek de volgende onderzoeksvraag geformuleerd: Welke communicatiemiddelen, welke 

timing, en welke informatietypen leent/ lenen zich goed en minder goed om met 

inwoners te communiceren over bereikbaarheid? 

Voor de beantwoording van deze vraag is allereerst informatie verzameld vanuit de literatuur 

en is bekeken hoe andere gemeentes bereikbaarheidscommunicatie aanpakken. Vervolgens zijn 

twee deelonderzoeken uitgevoerd. In het eerste onderzoek, het zenderonderzoek, werden acht 

medewerkers geïnterviewd om te achterhalen hoe de bereikbaarheidscommunicatie van de 

gemeente Dordrecht er tot op heden uitziet en welke keuzes verantwoordelijke medewerkers 

daarin maken en waarom. Het tweede deelonderzoek bestond uit twee casestudies. Aan de hand 

van bureauanalyses en in totaal twaalf bewonersinterviews heb ik de bereikbaarheidscommunicatie 

van twee specifieke projecten geanalyseerd, namelijk van de reconstructie van de Assumburg uit 

2019 (een middelgroot bouwproject) en de reconstructie van de Merwedestraat-Oranjelaan uit 

2017-2018 (een groot bouwproject). Op basis van dit onderzoek zijn er dan ook vooral inzichten 

verkregen over bereikbaarheidscommunicatie bij middelgrote en grote bouwprojecten.  

Als het gaat om timing, dan kan op basis van dit onderzoek gesteld worden dat inwoners 

graag al ver van tevoren te horen krijgen dat een bouwproject eraan komt. Specifieke 

bereikbaarheidscommunicatie, over bijvoorbeeld bepaalde omleidingen, ontvangen de meeste 

inwoners daarentegen het liefst pas een maand tot een aantal dagen van tevoren. Dit geldt zowel 

voor middelgrote als grote bouwprojecten.  

Wat betreft communicatiemiddelen, is het lastig om te zeggen waar inwoners precies 

behoefte aan hebben. Er is niet één juist middel voor bereikbaarheidscommunicatie. Inwoners 

verschillen hierin erg van mening. Bovendien is het waarschijnlijk dat die mening verandert, gezien 

de snelle technologische ontwikkelingen van tegenwoordig. Als het gaat om middelgrote projecten, 

dan geven inwoners op dit moment de meeste voorkeur aan bewonersbrieven, apps en 

verkeersborden. Daarnaast vinden zij persoonlijk contact belangrijk, indien nodig. Nieuwsbrieven 

via de e-mail zouden ook nog gebruikt kunnen worden. Sommige inwoners vinden e-mails namelijk 

prettiger dan een app. Omdat grote bouwprojecten impact hebben op een groter deel van de stad 

en de impact op zich groter is dan bij middelgrote projecten, zou het volgens inwoners goed zijn 

om daarbij nog meer middelen in te zetten, namelijk ook folders, informatieborden, berichtgeving 

in huis-aan-huisbladen/ kranten en sociale media. Aan andere middelen die de gemeente 

Dordrecht tot haar beschikking heeft (posters, projectpagina’s op de gemeentewebsite en 

inwoners-/ informatieavonden) blijken inwoners geen behoefte te hebben als het gaat om 

bereikbaarheidscommunicatie. Aan middelen die andere gemeentes verder nog gebruiken, blijken 

inwoners evenmin behoefte te hebben.  
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De bureauanalyses uit dit onderzoek hebben laten zien dat de volgende informatietypen van belang 

zijn voor bereikbaarheidscommunicatie: 

 

• Informeren over de komst van werkzaamheden en de daarbij komende verkeershinder 

• Informeren over het wat, waar en wanneer van die werkzaamheden en verkeershinder 

• Instructies geven over veranderingen in het verkeer, zoals omleidingsroutes 

• Overtuigen van het nut/ de noodzaak van de werkzaamheden en verkeershinder, en van de 

aanpak van de gemeente 

• Activeren om gegeven verkeersinstructies op te volgen 

Op basis van de Media Synchronicity Theory (MST) is in dit onderzoek vastgesteld welke 

communicatiemiddelen geschikt zijn om deze typen informatie mee te verspreiden. Middelen die 

weinig synchroniciteit ondersteunen, zoals brieven en apps, zouden het meest geschikt zijn om te 

informeren en instrueren. Voor activeren en overtuigen zouden in principe middelen die meer 

synchroniciteit ondersteunen geschikt zijn, zoals inwoners-/ informatieavonden. Omdat de meeste 

‘hoog synchrone’ middelen die de gemeente Dordrecht momenteel tot haar beschikking heeft 

weinig inwoners bereiken, is het echter belangrijk om in ‘laag synchrone’ middelen tevens een 

stukje overtuiging en activering terug te laten komen.  

Dit onderzoek heeft niet alleen laten zien welke timing, middelen en informatietypen ‘ideaal’ 

zijn voor bereikbaarheidscommunicatie, maar heeft ook bewezen dat de huidige 

bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht helemaal zo slecht niet is. De 

communicatie voldoet grotendeels aan het ‘ideaalplaatje’. Inwoners zijn over het algemeen 

tevreden en de communicatie lijkt grotendeels bij te dragen aan het behalen van de ideale doelen 

van bereikbaarheidscommunicatie. Tenminste, wanneer uitgegaan wordt van de twee casestudies. 

Daarbij moet wel opgemerkt worden dat het op basis van deze casestudies lastig is om iets te 

zeggen over álle bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht. Uit het 

zenderonderzoek is namelijk gebleken dat de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente 

verschilt per project. Dat komt vooral doordat verschillende projectleiders de communicatie 

verschillend aanpakken. Met deze bevinding is het vermoeden van de communicatieafdeling 

bevestigd. Op basis van dit onderzoek lijkt het dan ook een verstandig idee te zijn als 

Communicatie een advies opstelt. Dan heeft elke projectleider voortaan dezelfde uitgangspunten.  

Dat de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht bij project Assumburg en 

Merwedestraat-Oranjelaan nog niet zo slecht is, betekent bovendien niet dat er geen verbetering 

meer mogelijk is. Dit onderzoek heeft diverse aanbevelingen opgeleverd voor de gemeente 

Dordrecht. Die aanbevelingen hebben enerzijds te maken met de organisatie van de 

bereikbaarheidscommunicatie, ofwel met hoe het interne proces geoptimaliseerd kan worden. 

Andere aanbevelingen hebben meer te maken met de strategie of aanpak van de 

bereikbaarheidscommunicatie zelf. En als laatst heeft dit onderzoek wat ‘kleine’ aanbevelingen 

opgeleverd; over hoe specifieke communicatiemiddelen verbeterd kunnen worden. In hoofdstuk 5 

worden al deze aanbevelingen genoemd.   
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1.1 Aanleiding  
Het Nederlandse wegennet wordt intensiever gebruikt dan ooit tevoren. Nederlandse 

personenauto's hebben in 2018 een recordaantal van 121,4 miljard kilometer afgelegd (Centraal 

Bureau voor de Statistiek, 2019). Volgens een rapportage van Kennisinstituut voor Mobiliteitsbeleid 

zal de verkeersdrukte de komende jaren alleen maar verder toenemen. Naar schatting waren de 

wegen in 2019 al zo'n zeven procent drukker dan in 2018 (Ministerie van Infrastructuur en 

Waterstaat, 2018). Om de drukte te verminderen en de wegen begaanbaar te houden, wordt er in 

ons land letterlijk aan de weg getimmerd. Bestaande wegen worden heringedeeld en nieuwe wegen 

worden aangelegd. De werkzaamheden die bij dit soort bouwprojecten komen kijken, hebben 

meestal een grote impact op mensen die er omheen wonen en werken. Zij hebben niet alleen te 

maken met geluidsoverlast en veiligheidsissues, maar ondervinden meestal ook verkeershinder, 

door bijvoorbeeld omleidingsroutes, files en parkeergebrek.  

Er is steeds vaker aandacht voor het beperken van hinder bij werkzaamheden. Zo houdt de 

gemeente Dordrecht zich momenteel bezig met het vraagstuk om verkeershinder te verminderen. 

Dat heeft alles te maken met een van de ambities die in het laatste coalitieakkoord van de 

gemeente zijn vastgesteld, namelijk de ambitie om van Dordrecht een ‘bereikbare stad’ te maken. 

'Een stad waar reizigers langs heldere routes en met betrouwbare reistijden makkelijk in en uit 

kunnen reizen, is een stad waar bedrijven zich willen vestigen en mensen willen wonen en werken', 

zo wordt in het akkoord toegelicht (Gemeente Dordrecht, 2018, p. 30). Dit speerpunt vormt een 

grote uitdaging voor de gemeente. Niet alleen omdat er in Dordrecht net als in de rest van 

Nederland veel bouwprojecten plaatsvinden, maar ook omdat de stad veel evenementen 

organiseert, die eveneens vaak verkeershinder met zich meebrengen.  

Om ervoor te zorgen dat weggebruikers zo min mogelijk verkeershinder ondervinden, kan 

een gemeente allerlei maatregelen nemen; van het aanleggen van extra asfalt en plaatsen van 

tijdelijke verkeerslichten tot aan het aanbieden en subsidiëren van alternatieve vervoersmiddelen. 

Zoals later in dit onderzoeksverslag uitgebreider aan bod zal komen, behoort communicatie, of 

informatievoorziening, eveneens tot de opties om (ervaren) verkeershinder te verminderen. 

Hoewel de gemeente Dordrecht in haar coalitieakkoord expliciet benadrukt om ‘tijdelijke overlast 

die werkzaamheden met zich meebrengen duidelijk te communiceren’ (Gemeente Dordrecht, 2018, 

p. 30), lijkt niet iedereen altijd tevreden te zijn met de bereikbaarheidscommunicatie van de 

gemeente. Volgens verschillende communicatieadviseurs klinken er namelijk regelmatig negatieve 

geluiden van buitenaf. Zo krijgt Communicatie vaak persvragen binnen en wordt de gemeente 

geregeld gebeld met vragen en klachten van burgers. Veelgehoorde klachten zijn bijvoorbeeld: 'Ik 

word niet geïnformeerd', of 'Ik word niet persoonlijk/ direct geïnformeerd'. Via Twitter krijgt de 

gemeente ook klachten binnen, zoals: 

 

‘@GemDordrecht hoe kan het dat we wederom als inwoners niet geïnformeerd zijn 

over werkzaamheden voor de deur? Wat gaat er gebeuren? En waarom geen 

communicatie vanuit jullie zijde?’ (Galjaard, 2018). 

 

‘Als één van de ontsluitingswegen van de buurt een paar maanden wordt 

afgesloten en er behoorlijk wat parkeerplekken wegvallen, is het prettig als 

@GemDordrecht omwonenden daarover informeert. Helaas is dat niet gebeurd’ 

(Kleinpaste, 2019). 

 

Deze klachten hebben de communicatieafdeling van de gemeente Dordrecht doen beseffen dat er 

een verbeterslag nodig is in de bereikbaarheidscommunicatie. Hoe de gemeente deze verbetering 

1. Inleiding 
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kan bewerkstelligen, is echter nog niet duidelijk. Daarvoor dient dit onderzoek. De adviesvraag die 

het uitgangspunt vormt van dit onderzoek, luidt: 

 

Hoe kan de gemeente Dordrecht beter communiceren over bereikbaarheid? 

 

1.2 Situatieschets 

In Dordrecht vinden er veel werkzaamheden plaats. De gemeente zet zich in voor een groei van 

het inwonersaantal. Dat betekent dat er geïnvesteerd wordt in een groter en gevarieerder 

woningaanbod. Ook in bestaande wijken is en gaat de gemeente volop aan de slag om Dordrecht 

aantrekkelijk en leefbaar te maken en houden (Gemeente Dordrecht, 2018). Meer mensen en meer 

woningen betekent verder dat de infrastructuur aangepakt moet worden. Alleen al in 2019 hebben 

er diverse grote en kleine infrastructurele projecten plaatsgevonden in Dordrecht, zoals de 

reconstructie van de Lange Geldersekade, de Assumburg en groot onderhoud in Wielwijk. De 

komende tijd staat de stad nog veel meer, vergelijkbare projecten te wachten. Zo wordt in 2020 de 

Engelenburgerbrug gerepareerd, gaat de Assumburg opnieuw op de schop en wordt er de komende 

jaren nog veel grootschalig onderhoud gedaan aan de N3. 

Naast veel werkzaamheden vinden er in Dordrecht ook veel evenementen plaats. Dordrecht 

is een stad die door steeds meer mensen ontdekt wordt. De gemeente heeft een rijk cultuuraanbod 

en wil haar hoge positie in de ranglijst van evenementensteden behouden. Daarom biedt zij ruimte 

voor veel (nieuwe) evenementen (Gemeente Dordrecht, 2018). Zo maakt de stad elk jaar plaats 

voor de Zomerkermis, Boekenmarkt, Kerstmarkt, Dordt in Stoom, Big Rivers en Wantijpop. 

Daarnaast zijn er in Dordrecht veel eenmalige evenementen, zoals The Passion begin 2019. 

Wat bouwprojecten en evenementen in gemeen hebben, is dat ze vaak verkeershinder met 

zich meebrengen. Zowel werkzaamheden als evenementen leiden er meestal toe dat bepaalde 

wegen of gebieden (tijdelijk) niet bereikbaar zijn. Om ervoor te zorgen dat inwoners, ondernemers 

en andere weggebruikers zo min mogelijk last ondervinden van die onbereikbaarheid, 

communiceert de gemeente hier met hen over. In dit verslag wordt dat soort communicatie ook 

wel ‘bereikbaarheidscommunicatie’ genoemd.  

Belangrijk om te weten voor dit onderzoek, is dat bereikbaarheidscommunicatie bij de 

gemeente Dordrecht over het algemeen niet door de communicatieafdeling wordt uitgevoerd. Bij 

de meeste bouwprojecten is er een projectleider betrokken die verantwoordelijk is voor de 

informatievoorziening. Bij evenementen zijn evenementencoördinatoren van Dordrecht Marketing – 

een stichting die gesubsidieerd wordt door de gemeente Dordrecht – verantwoordelijkheid voor de 

bereikbaarheidscommunicatie. Medewerkers die zich bezighouden met 

bereikbaarheidscommunicatie zijn dus veelal geen communicatie-experts. Informatievoorziening is 

voor hen slechts een deel van hun uiteenlopende takenpakket. De gemeente Dordrecht heeft 

bovendien geen overkoepelend communicatieplan- of beleid, waardoor bij de communicatieafdeling 

het vermoeden heerst dat elke medewerker de bereikbaarheidscommunicatie momenteel op zijn of 

haar eigen manier invult. Om een meer efficiënte en eenduidige informatiestroom vanuit de 

gemeente Dordrecht te bewerkstelligen, wil Communicatie een advies opstellen dat alle betrokken 

medewerkers kunnen gebruiken in hun aanpak. Met dit onderzoek worden de eerste stappen gezet 

voor het opstellen van zo’n advies.

 

1.3 Literatuurverkenning 

In de rest van dit hoofdstuk definieer ik de belangrijkste begrippen voor dit onderzoek en bespreek 

ik hoe de adviesvraag van de gemeente Dordrecht past binnen een bredere wetenschappelijke en 

praktische context. Inzichten die voortkomen uit de besproken literatuur dienen als uitgangspunt 

voor de onderzoeksvragen en deelstudies die later in dit verslag aan bod komen. 
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Wat is bereikbaarheid? 

Voordat ik in kan gaan op onderzoeken en theorieën over bereikbaarheidscommunicatie, is het 

belangrijk om te bepalen wat er in dit onderzoek eigenlijk verstaan wordt onder 'bereikbaarheid'. 

Binnen de onderzoeks- en beleidswereld zijn er vele definities van het begrip bereikbaarheid 

bekend. Dat is niet verwonderlijk, aangezien bereikbaarheid in de praktijk een veelgebruikte term 

is in verschillende contexten (Vandenbulcke et al., 2009). Het werkwoord ‘bereiken’ kun je 

gebruiken wanneer je met iemand in verbinding komt, maar ook wanneer je een bepaald doel 

behaalt. Bijvoorbeeld wanneer je op een bepaalde plaats aankomt (Van Dale, 2019). Zoals de 

aanleiding van dit verslag al duidelijk maakt, is dit onderzoek gericht op het laatste: het bereiken 

van plaatsen, ofwel bereikbaarheid in een fysieke context.  

 Diverse onderzoekers hebben geprobeerd om met literatuurstudies een eenduidige definitie 

op te stellen van fysieke bereikbaarheid. In de meeste artikelen wordt bereikbaarheid gedefinieerd 

als het gemak (tijd, geld, moeite, comfort, betrouwbaarheid, et cetera) waarmee activiteiten vanaf 

een bepaalde plaats bereikt kunnen worden met een bepaald vervoerssysteem (o.a. Morris et al., 

1979; Hagoort, 1999; Johnston et al., 2009). Een aantal onderzoekers stelt echter dat 

bereikbaarheid meer is dan alleen het gemak waarmee een verplaatsing kan plaatsvinden (o.a. 

Dijst et al., 2002; Geurs & Van Wee, 2004). Volgens Geurs en Van Wee (2004) bevat 

bereikbaarheid naast een vervoerscomponent ook een ruimtelijke, tijdelijke en individuele 

component. Dat wil zeggen dat bereikbaarheid niet alleen afhankelijk is van het vervoerssysteem 

zelf, maar ook van de hoeveelheid activiteiten die er ergens aangeboden worden (ruimtelijke 

component), wanneer en hoe vaak deze worden aangeboden (tijdelijke component), en in hoeverre 

individuen behoefte hebben en in staat zijn om bepaalde vervoersmiddelen te gebruiken of deel te 

nemen aan activiteiten (individuele component). Een voorbeeld: Wanneer er in een levendige 

straat in de binnenstad van Dordrecht werkzaamheden plaatsvinden, dan kan die straat als meer 

onbereikbaar gezien worden dan wanneer dezelfde werkzaamheden zouden plaatsvinden in een 

rustige straat in een buitenwijk, omdat mensen daar normaliter al relatief minder gebruik van 

maken.  

 Op basis van de hiervoor genoemde componenten hebben Geurs en Van Wee (2004) de 

volgende definitie van bereikbaarheid opgesteld: ‘Bereikbaarheid is de mate waarin ruimtelijk 

gebruik en transportsystemen (groepen van) individuen in staat stellen om activiteiten of 

bestemmingen te bereiken door middel van een (combinatie van) transportwijzen’ (p. 128). Hoewel 

deze definitie helder is en in eerste instantie een mooi uitgangspunt lijkt voor dit onderzoek, is 

deze definitie eenzijdig geformuleerd. Infrastructuur dient niet alleen om personen zichzelf ergens 

naartoe te kunnen laten verplaatsen, maar moet hen ook helpen om andere mensen en goederen 

te ontvangen. Bovendien mist naar mijn mening de tijdelijke component nog in de definitie van 

Geurs en Van Wee (2004), terwijl dat juist een belangrijke component is volgens hen. Een definitie 

die grotendeels overeenkomt met de definitie van Geurs en Van Wee (2004), maar de hiervoor 

genoemde ‘missende’ onderdelen wel meeneemt, is die van Dijst et al. (2002):  

 

‘Bereikbaarheid geeft aan in welke mate de ruimtelijk-infrastructurele configuratie mensen in 

staat stelt ruimte gebonden activiteiten op verschillende locaties op diverse tijdstippen uit te 

oefenen. Verder geeft het aan in welke mate de ruimtelijk-infrastructurele configuratie 

bedrijven, voorzieningen en andere activiteitenplaatsen in staat stelt mensen, goederen en 

informatie op diverse tijdstippen te ontvangen’ (p. 158).  

 

Omdat de definitie van Dijst et al. (2002) een individuele component mist, zal ik in dit onderzoek 

een combinatie van de definities van Dijst et al. (2002) en Geurs en Van Wee (2004) hanteren, 

namelijk: 
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Bereikbaarheid geeft aan in welke mate de ruimtelijk-infrastructurele configuratie 

(groepen van) individuen in staat stelt ruimte gebonden activiteiten op verschillende 

locaties op diverse tijdstippen uit te oefenen. Verder geeft het aan in welke mate de 

ruimtelijk-infrastructurele configuratie bedrijven, voorzieningen en andere 

activiteitenplaatsen in staat stelt mensen, goederen en informatie op diverse tijdstippen 

te ontvangen. 

 

De invloed van bereikbaarheidscommunicatie 

Nu duidelijk is wat er in dit onderzoek bedoeld wordt met bereikbaarheid, is de vraag wat er tot nu 

toe bekend is over bereikbaarheidscommunicatie. Zoals in de aanleiding genoemd, treden er bij 

bouwprojecten, maar ook bij evenementen, vaak negatieve externe effecten op voor mensen die er 

omheen wonen of werken, zoals geluidsoverlast en veiligheidsproblemen. (Tijdelijke) afgenomen 

bereikbaarheid, ofwel verkeershinder, is ook zo’n negatief gevolg. Om de negatieve gevolgen van 

werkzaamheden en evenementen op bereikbaarheid te beperken, neemt de gemeente Dordrecht 

allerlei soorten maatregelen. Een van die maatregelen is bereikbaarheidscommunicatie. In diverse 

bestaande onderzoeken besteedt men aandacht aan hoe communicatie bij kan dragen aan het 

waarborgen of verbeteren van bereikbaarheid gedurende infrastructurele projecten. Deze 

onderzoeken worden hieronder besproken.  

 

Aanzetten tot gewenste verkeerspatronen 

Bereikbaarheidscommunicatie zou er volgens de literatuur met name voor zorgen dat betrokkenen 

de verkeerssituatie kennen, waardoor zij in staat zijn verkeerspatronen aan te nemen die ten 

gunste komen van de bereikbaarheid. Zo laat een doelgroeponderzoek van Wittenberg (2011) zien 

dat communicatie bij grote infrastructurele projecten invloed uitoefent op de ‘verplaatsingsmarkt’; 

ofwel de verplaatsingsbehoefte van infrastructuurgebruikers. Het onderzoek wijst uit dat 

communicatie met bedrijven en overige weggebruikers ervoor zorgt dat zij goed geïnformeerd zijn, 

wat erin resulteert dat zij zelf maatregelen gaan treffen. Zo passen ondernemers bijvoorbeeld de 

werktijden van hun werknemers aan, wijzigen zij de laad- en lostijden, en stappen ze over op 

andere vervoersmodaliteiten. Overige weggebruikers kiezen indien mogelijk voor andere 

vertrektijden of kiezen eveneens voor een ander vervoersmiddel (Wittenberg, 2011).  

 De bevindingen van Wittenberg (2011) zijn verklaarbaar aan de hand van het ‘klassieke 

transportmodel’. Hermelink et al. (2010) hebben hiervan een vertaling gemaakt die duidelijk maakt 

wat informatievoorziening kan doen met de verkeerspatronen van mensen. Deze vertaling staat 

gedeeltelijk weergegeven in Figuur 1. Volgens het klassieke transportmodel bepaalt de capaciteit, 

of bereikbaarheid, van een netwerk: 

 

• of een reiziger een reis kan maken (ritgeneratie); 

• waar de reis naartoe kan gaan (distributie); 

• welke vervoerswijze gebruikt kan worden (modal split); 

• en welke routes er beschikbaar zijn (routekeuze) 

(Ortuzar & Willumsen, 2011; Hermelink et al., 2010).  

 

Normaliter is een reiziger in zijn of haar eigen omgeving bekend met deze stappen (Hermelink et 

al., 2010). Bij werkzaamheden of evenementen verandert de bereikbaarheid van een netwerk 

echter. Door reizigers gewenste verkeerspatronen aan te laten nemen, kan verkeershinder zoveel 

mogelijk worden beperkt. Om reizigers gewenste verkeerspatronen aan te laten nemen, moet hen 

volgens Hermelink et al. (2010) door middel van informatie duidelijk gemaakt worden wat er 

precies verandert. Goede communicatie, of informatievoorziening, kan eraan bijdragen dat 

infrastructuurgebruikers weten wat er speelt, waardoor zij bijvoorbeeld kunnen besluiten om hun 

reis te annuleren (ritgeneratie), om naar een andere bestemming te gaan (distributie), om een 

andere vervoerswijze te kiezen (modal split), of om hun standaard route aan te passen 

(routekeuze) (Hermelink et al., 2010).  
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Figuur 1 Gedeelte van deelproces verkeerskundige gevolgen (Uit: Hermelink et al., 2010) 

 

Weerstand verminderen of voorkomen 

Bereikbaarheidscommunicatie zorgt er volgens de literatuur niet alleen voor dat betrokkenen 

geïnformeerd zijn en daardoor gewenste verkeerspatronen aannemen, maar kan bovendien de 

beleving van verkeershinder beïnvloeden. Daardoor kan weerstand worden verminderd of 

voorkomen. Volgens Hermelink et al. (2010) bestaat verkeershinder uit objectieve en subjectieve 

hinder. Objectieve hinder is meetbaar. Denk hierbij bijvoorbeeld aan vertragingen. Subjectieve 

verkeershinder is de hinder die mensen ervaren, ofwel de beleving. ‘Subjectieve verkeershinder uit 

zich in klachten en ontevredenheid’, zo stellen Hermelink et al. (2010, p. 7). Informatievoorziening 

is volgens Hermelink et al. (2010) heel bepalend voor de beleving van verkeershinder. Zo is 

hinderbeleving onder andere afhankelijk zijn van tijdige en juiste informatievoorziening over een 

capaciteitsstoring (Hermelink et al., 2010). De gedachte dat subjectieve verkeershinder beïnvloed 

kan worden door informatievoorziening, wordt beaamd door diverse andere onderzoekers. Volgens 

Wittenberg (2011) zou regelmatige berichtgeving over de stand van zaken van werkzaamheden 

ervoor zorgen dat infrastructuurgebruikers en omwonenden het idee krijgen dat er daadwerkelijk 

vorderingen plaatsvinden en dat de (verkeers-)maatregelen die getroffen worden echt noodzakelijk 

zijn; ofwel dat mensen begrip krijgen voor de verkeershinder. Lokale gemeenschappen krijgen 

volgens Moodley (1999) steeds meer mogelijkheden om te lobbyen, protesteren en om 

gerechtelijke stappen te nemen tegen werkzaamheden. Daarom zou een inclusieve benadering om 

begrip te creëren dan ook een goed streven zijn (Moodley, 1999). Ook Pol et al. (2009) stellen dat 

een serieuze informatie-uitwisseling met alle betrokken partijen een waardevolle bijdrage kan 

leveren aan een vlotte verwezenlijking van grote bouwplannen, omdat eventuele gevoelens van 

weerstand niet de kop opsteken.  

In verschillende onderzoeken naar de rol van communicatie bij organisatieveranderingen 

wordt tevens bevestigd dat communicatie weerstand kan verminderen. Hoewel dit op het eerste 

oog misschien een heel ander onderzoeksgebied lijkt dan waar dit onderzoek over gaat, heeft het 

veel raakvlakken met bereikbaarheidscommunicatie. Volgens literatuur over communicatie bij 

organisatieveranderingen houden mensen namelijk van nature niet van verandering. Vaak is het 

niet eens de verandering op zich die stress veroorzaakt, maar de onzekerheid over de toekomst 

(Schweiger & DeNisi, 1991; Miller, 2015). Onzekerheid bij werknemers over 

organisatieveranderingen zou volgens Bultsma (2004) verminderd kunnen worden door realistische 

communicatie. Mensen willen iets weten over de reden achter een verandering, over het ‘waarom’ 

(Buono et al., 1985). In verschillende onderzoeken wordt gesteld dat medewerkers zelfs liever 

negatieve informatie ontvangen dan geen informatie en dat het nog beter is om uit te leggen wat 

nog niet bekend is, dan om niets uit te leggen (Van Raes et al., 2009; Miller, 2015). 

Werkzaamheden en evenementen zorgen ook voor een (tijdelijke) verandering, namelijk van de 
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bereikbaarheid van een gebied. Uitgaande van de hiervoor besproken literatuur zou je dus kunnen 

aannemen dat realistische communicatie daarbij eveneens van belang is.  

 

De grenzen van (overheids-)communicatie 

Zoals hiervoor besproken, kan communicatie volgens de literatuur op verschillende manieren 

invloed uitoefenen op (de perceptie van) bereikbaarheid. In dit onderzoek mag echter niet 

vergeten worden dat de invloed van communicatie grenzen heeft. Communicatieve interventies 

alleen zijn in lang niet alle situaties voldoende om verkeershinder te verminderen of neutraliseren. 

‘Communicatie kan een leidende, dan wel ondersteunende rol vervullen, afhankelijk van de 

specifieke situatie, zo stellen Pol et al. (2009, p. 13). Communicatie moet bijvoorbeeld vaak 

gecombineerd worden met praktische maatregelen, zoals het aanbieden en subsidiëren van 

vervangend of alternatief vervoer, of de ontwikkeling van alternatieve routes (Wittenberg, 2011). 

 Communicatie wordt bij infrastructurele projecten in de praktijk bovendien steeds vaker 

gecombineerd met omgevingsmanagement (Pol et al., 2009). Volgens Wesselink (2010) brengt 

strategisch omgevingsmanagement ‘de belangen en standpunten van stakeholders in beeld’ en het 

‘ontwikkelt op basis daarvan, proactief, een strategie waarmee de organisatie- en/of projectdoelen 

worden gerealiseerd en gelijktijdig een duurzame relatie met de omgeving wordt aangegaan’ (p. 

4). In verschillende onderzoeken wordt benadrukt dat een goede afstemming tussen communicatie 

en omgevingsmanagement belangrijk is (o.a. Pol et al., 2009; Wesselink, 2010). 

 Niet alleen moet er in dit onderzoek rekening gehouden worden met de grenzen van 

communicatie als maatregel om bereikbaarheid te waarborgen. Het is bovendien belangrijk om te 

beseffen dat bereikbaarheidscommunicatie vanuit een overheidsinstantie als de gemeente gezien 

grenzen heeft. Als het om bereikbaarheidscommunicatie gaat, zijn er ook andere, private actoren, 

zoals vervoerders en aannemers, die een rol (kunnen) spelen. Uit een onderzoek van Wittenberg 

(2011) blijkt zelfs dat bereikbaarheidscommunicatie vanuit private actoren effectiever is dan vanuit 

overheidsinstanties. Dit komt enerzijds omdat het goedkoper is en anderzijds omdat private 

actoren door hun kennis, ervaring en betrokkenheid bij projecten dynamischer te werk kunnen 

gaan. Zij kunnen meestal sneller reageren op onverwachte veranderingen dan projectleiders van 

de overheid die niet ‘buiten’ zijn en dus niet altijd weten wat er precies speelt (Wittenberg, 2011). 

Dat bereikbaarheidscommunicatie vanuit private actoren effectiever is, betekent echter niet dat de 

overheid – en dus de gemeente Dordrecht – helemaal geen rol zou moeten spelen in 

bereikbaarheidscommunicatie. Een randvoorwaarde van een succesvolle democratie is namelijk dat 

het publiek goed geïnformeerd is over overheidsacties. De overheid heeft dan ook de taak om 

transparant en toegankelijk te zijn richting haar burgers (Fairbanks et al., 2007).  

 

Communicatiedoelen per fase van infrastructurele projecten 

Tot nu toe werd duidelijk in hoeverre communicatie volgens de literatuur bij kan dragen aan het 

waarborgen van bereikbaarheid én is de rol van (overheids-)communicatie toegelicht. Een vraag 

die nog niet beantwoord werd, is hoe bereikbaarheidscommunicatie er volgens de literatuur 

idealiter uitziet. Hoe kan de gemeente Dordrecht haar bereikbaarheidscommunicatie op een 

effectieve manier aanpakken? Een onderzoek van Pol et al. (2009) kan allereerst helpen om die 

vraag te beantwoorden. In samenwerking met ProRail en Rijkswaterstaat deden Pol et al. (2009) 

een onderzoek met zeven Nederlandse casestudies om te achterhalen hoe er over en tijdens grote 

infrastructurele projecten in Nederland gecommuniceerd wordt en hoe die communicatie beter kan. 

 Grote infrastructurele projecten zouden grofweg opgedeeld kunnen worden in drie fases. Op 

basis van documentanalyses, interviews met communicatieprofessionals en literatuuranalyses 

hebben Pol et al. (2009) voor elk van deze fases bepaald welke communicatiedoelen er behaald 

zouden moeten worden. In de eerste, of ‘vroege’ fase worden de plannen voor een project 

uiteengezet en is er volgens Pol et al. (2009) vooral sprake van informatief communiceren. Alle 

betrokken partijen moeten zo goed mogelijk geïnformeerd worden over de procedures, plannen en 

planning van het project. Bij betrokkenen kan gedacht worden aan bestuurders, milieubewegingen, 

waterschap, gas- en energiebedrijven, maar ook aan de nabije omgeving (bedrijven en inwoners). 
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In de eerste fase dient communicatie vooral om weerstand te voorkomen, die vertraging zou 

kunnen veroorzaken in de tweede fase. In de tweede fase gaat de projectprocedure verder en 

worden er definitieve besluiten genomen. Tijdens deze fase dienen er volgens Pol et al. (2009) 

adviesmomenten (voornamelijk met bestuurders) en inspraakmomenten (voornamelijk met 

bedrijven en inwoners) plaats te vinden. Dit betekent dat er intensievere communicatie nodig is 

tussen initiatiefnemers en betrokkenen dan in de eerste fase. Het communicatiedoel in deze fase is 

vooral het oplossen van ontstane problemen die in de eerste fase niet voorkomen zijn. In de derde 

fase gaat het om de uitvoering van een project. Tijdens deze fase kan de communicatie ingedeeld 

worden in twee typen: communicatie over de voortgang en communicatie over overlast. Bij het 

eerste type communicatie is het van belang om betrokkenen op de hoogte te houden van het 

verloop en de planning op korte termijn. Bij het tweede type gaat het vooral om het informeren 

van omwonenden en bedrijven in de omgeving over bijvoorbeeld geluidsoverlast of over de 

(tijdelijke) afsluiting van een weggedeelte, een spoortraject, een station, et cetera.  

Kijkend naar het onderzoek van Pol et al. (2009) met de adviesvraag van de gemeente 

Dordrecht in het achterhoofd, kan gesteld worden dat bereikbaarheidscommunicatie vooral een rol 

zou moeten spelen tijdens de derde fase, namelijk de uitvoeringsfase. Dan zou communicatie over 

overlast immers belangrijk zijn volgens Pol al. (2009). 

 

Geschikte communicatiemiddelen 

In de vorige paragraaf werd besproken welke fases er volgens Pol et al. (2009) onderscheiden 

kunnen worden bij infrastructurele projecten en in welk van deze fases 

bereikbaarheidscommunicatie een rol speelt. Hoewel Pol et al. (2009) ook enkele beweringen doen 

over welke communicatiemiddelen geschikt zijn, ligt daarop niet de focus van dat onderzoek. 

Bovendien dateert het onderzoek uit 2009 en kun je gezien alle technologische veranderingen van 

de laatste jaren dus sowieso je vraagtekens zetten bij te actualiteit van die beweringen. Een 

recenter onderzoek dat specifiek ingaat op de effectiviteit van communicatiemiddelen bij 

werkzaamheden, is een onderzoek van Davidse (2015). Davidse (2015) keek naar de 

communicatie van Waternet tijdens een dijkverbetering. Op basis van literatuur, interviews met 

inwoners en enquêtes, stelt Davidse dat er zes informatiesoorten te onderscheiden zijn, waar 

verschillende communicatiemiddelen geschikt voor zijn. Algemene informatie zou bijvoorbeeld het 

beste gedeeld kunnen worden via een inwonersavond, een inwonersbrief of een e-mail, terwijl 

persoonlijke berichten goed gebracht kunnen worden via een inwonersbrief, e-mail of 

keukentafelgesprek (Davidse, 2015). Hoewel het onderzoek van Davidse (2015) in eerste instantie 

goede aanknopingspunten lijkt te bieden voor dit onderzoek, gaat het specifiek over 

dijkverbeteringen en meer over communicatie in het algemeen dan specifiek over 

bereikbaarheidscommunicatie. Voor dit onderzoek zijn er dan ook andere studies nodig als 

uitgangspunt. Aangezien er verder weinig wetenschappelijk onderzoek is gedaan naar de 

geschiktheid van verschillende communicatiemiddelen voor bereikbaarheidscommunicatie, is een 

logische volgende stap om te kijken naar meer algemene mediatheorieën. 

Een van de meest gebruikte mediatheorieën is de Media Richness Theory (MRT) van Daft en 

Lengel (1986). Volgens de MRT kunnen communicatiemedia gerangschikt worden naar rijkheid. 

Simpel gezegd zijn rijkere communicatiemiddelen zoals face-to-face communicatie volgens de MRT 

over het algemeen effectiever dan minder rijke middelen om informatie te communiceren die op 

meerdere manieren geïnterpreteerd kan worden. Hoe ingewikkelder een bericht is, hoe meer 

informatie er nodig is om het goed te kunnen interpreteren (Daft & Lengel, 1986).  

In tegenstelling tot Daft en Lengel (1986) kijken Dennis et al. (2008) verder dan de rijkheid 

van communicatiemiddelen. Met hun Media Synchronicity Theory (MST) richten zij zich op 

mediasynchroniciteit (zie Figuur 2). Mediasynchroniciteit kan omschreven worden als de mate 

waarin de eigenschappen van een medium het toestaan om tegelijkertijd te communiceren met 

een gedeelde focus (Dennis et al., 2008).  
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Figuur 2 Model Media Synchronicity Theory (Uit: Dennis et al., 2008) 

 

Zoals Figuur 2 laat zien, is het succes van een communicatietaak volgens Dennis et al. (2008) 

allereerst afhankelijk van de fit tussen de synchroniciteit die een gebruikt medium ondersteunt en 

de synchroniciteit die een communicatieproces vereist. Elke communicatieve ‘taak’ kan in twee 

processen worden opgedeeld: conveyance en convergence (Dennis et al., 2008). Conveyance gaat 

om de overdracht van nieuwe informatie en de individuele verwerking van die informatie door de 

ontvanger. Informatieoverdracht zou volgens Dennis et al. (2008) het best bereikt kunnen worden 

met media die weinig synchroniciteit ondersteunen. De reden hiervan is dat de ontvanger veel tijd 

nodig heeft om de ontvangen informatie te lezen, te begrijpen en cognitief te verwerken. Je hoeft 

hierbij niet te schakelen. Het is beter om het alleen en rustig te kunnen verwerken. Bij 

convergence gaat het om het bereiken van onderlinge overeenstemming over de betekenis van 

informatie. Hiervoor zijn er meestal minder cognitieve middelen nodig, omdat de meeste informatie 

al verwerkt is. Convergentie wordt idealiter bereikt met media die veel synchroniciteit 

ondersteunen. Op die manier kan informatie namelijk makkelijk heen en weer tussen de zender en 

ontvanger, zodat wederzijds begrip wordt bereikt. Zoals te zien is in Figuur 2, is de mate waarin 

synchroniciteit geschikt is niet alleen afhankelijk van het type communicatieproces dat gaande is, 

maar ook van hoe vertrouwd personen zijn met de taak, de gekozen middelen en de 

communicatiepartner. Hoe minder bekend en ervaren, hoe minder synchroniciteit passend is, 

omdat er dan nog meer tijd voor verwerking nodig is.  

Volgens Dennis et al. (2008) heeft elk medium verschillende eigenschappen, of 

mogelijkheden, namelijk: 

 

• Transmission velocity: hoe snel een bericht de ontvanger kan bereiken  

• Paralellism: het aantal transmissies dat tegelijkertijd kan plaatsvinden 

• Symbol sets: het aantal symbolen dat je kunt gebruiken om een bericht te coderen 

• Rehearsability: de mogelijkheid om een bericht aan te passen voordat het wordt verzonden 

• Reprocessability: de mogelijkheid om een bericht opnieuw te verwerken na ontvangst 
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Deze eigenschappen bepalen samen in hoeverre een medium het vermogen heeft om 

synchroniciteit te ondersteunen. Zoals de plussen en minnen in Figuur 2 aangeven, wordt 

mediasynchroniciteit versterkt door een hoge transmissiesnelheid en een toename in het aantal 

symbolen dat een medium toestaat. Mediasynchroniciteit neemt daarentegen af wanneer het 

parallellisme hoog is en de mogelijkheden om berichten opnieuw aan te passen en te verwerken 

toenemen.  

Kort samengevat is de communicatieprestatie volgens de MST afhankelijk van de ‘fit’ tussen 

de mediasynchroniciteit die een bepaald medium kan ondersteunen en de behoefte aan die 

synchroniciteit in een bepaalde situatie. De beste keuze is misschien niet altijd een enkel medium, 

zoals de MRT zou voorspellen, maar kan een combinatie van middelen zijn door de sterke en 

zwakke eigenschappen van elk middel te gebruiken. Aangezien er nieuwe mediatechnologieën 

ontstaan en oude zich ontwikkelen, is het volgens Dennis et al. (2008) niet langer logisch om 

bepaalde middelen op zich te kiezen, maar om naar de eigenschappen van al deze middelen te 

kijken. Het kiezen van één medium kan minder effectief zijn dan het kiezen van een set aan media. 

Face-to-face communicatie is niet altijd het rijkste medium en rijker is niet noodzakelijkerwijs 

beter. Het hangt vooral af van de vertrouwdheid met de boodschap en zender, en het 

communicatieproces dat van toepassing is: informatieoverdracht of convergentie. In dit onderzoek 

is het dus belangrijk om met deze aspecten rekening te houden. Is er sprake van 

informatieoverdracht of moet er overeenstemming worden bereikt? En hoe vertrouwd zijn 

ontvangers met inhoud van de boodschap? Dat bepaalt welke communicatiemiddelen geschikt zijn 

om in te zetten voor de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht.  

 

Informatiebehoeften 

Een begrip dat nog niet eerder in deze literatuurverkenning ter sprake kwam, maar wel van belang 

is voor dit onderzoek, is ‘informatiebehoefte’. Om erachter te komen hoe de gemeente Dordrecht 

beter kan communiceren over bereikbaarheid, is het belangrijk om te kijken naar wat de doelgroep 

wil. Ofwel, wat de informatiebehoefte is. Maar wat is informatiebehoefte eigenlijk precies?  

Er bestaan diverse theorieën over wat het begrip informatiebehoefte inhoudt. In het Engels 

wordt er onderscheid gemaakt tussen information seeking en information needs. Volgens Case 

(2007) en Cole (2011) worden information needs in de meeste onderzoeken en theorieën in 

verband gebracht met de erkenning dat iemand onvoldoende kennis heeft om een bepaald doel te 

behalen of een bepaalde taak te volbrengen. Je moet iets doen, maar je mist informatie om dat te 

realiseren. In dit onderzoek valt er bijvoorbeeld te denken aan een situatie waarin je als inwoner 

van je huis naar je werk wilt rijden op het moment dat er een wegafsluiting is. Om te weten hoe je 

moet rijden, heb je informatie nodig over mogelijke omleidingsroutes. Met information seeking 

wordt in de meeste onderzoeken gedoeld op de poging van mensen om informatie te verzamelen, 

als reactie op een information need (Case, 2007). Dat wil zeggen dat mensen actief op zoek gaan 

naar informatie wanneer zij een bepaalde taak moeten uitvoeren en informatie daarvoor missen.  

In dit onderzoek moet echt niet over het hoofd gezien worden dat information seeking veel 

verder gaat dan de traditionele opvatting van het begrip. De traditionele opvatting van information 

seeking is op verschillende manieren te beperkt te noemen. Allereerst hoef je niet altijd een 

concrete taak of doel te hebben om op zoek te gaan naar informatie. Je kunt ook informatie willen 

zoeken als het gevolg van een information desire of want (Case, 2007; Nicholas, 2000). Dit zou je 

ook wel nice to know informatie kunnen noemen, in tegenstelling need to know informatie. Dat wil 

zeggen dat je de informatie niet nodig hebt om iets te doen, maar omdat iets je interesseert en je 

er daarom meer over wilt weten. Om van je huis naar je werk te komen als er rioolwerkzaamheden 

zijn, hoef je bijvoorbeeld niet per se te weten hoe de reparatie van het riool aangepakt wordt, 

maar het is mogelijk dat je vanwege je interesse toch op zoek gaat naar dergelijke informatie. 

Case (2007) noemt dit soort nice to know informatie ook wel ‘entertainment’. Wat de traditionele 

definitie van information seeking bovendien te beperkt maakt, is dat het alleen gericht is op een 

actieve informatiebehoefte. Je hoeft je niet altijd bewust te zijn van je informatiebehoefte (Case, 

2007; Nicholas, 2000). Het kan ook zo zijn dat je pas attent wordt gemaakt op je 
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informatiebehoefte wanneer je bepaalde informatie toegestuurd krijgt. In dat geval is er sprake 

van een passieve informatiebehoefte. Het nadeel is wel dat deze passieve informatiebehoefte 

lastiger te meten is.  

 

Bereikbaarheidscommunicatie in de praktijk 

In dit hoofdstuk ging ik tot nu toe vooral in op inzichten uit wetenschappelijk onderzoek. Wat 

echter niet over het hoofd gezien mag worden in dit onderzoek, is dat er ook veel geleerd kan 

worden uit de praktijk. De gemeente Dordrecht is niet de enige gemeente die zich afvraagt hoe 

bereikbaarheidscommunicatie het meest effectief aangepakt kan worden. Diverse andere 

gemeentes houden zich bezig met hetzelfde vraagstuk.  

Een gemeente die behoorlijk ver is met de ontwikkeling van een strategie voor 

bereikbaarheidscommunicatie, is de gemeente Den Haag. Zij ontwikkelde recentelijk een speciaal 

‘Haags Handboek’ dat alle betrokken partijen die een BVC-procedure moeten doorlopen, dienen te 

gebruiken (Gemeente Den Haag, 2019). In een BVC-procedure legt men afspraken vast over de 

Bereikbaarheid, Verkeersveiligheid en Communicatie van een project. De gemeente Dordrecht 

hanteert deze procedure eveneens. Door de gemeente Dordrecht werd echter nog niet eerder een 

eenduidige invulling gegeven aan de communicatiecomponent, zoals de gemeente Den Haag dat 

doet met dit handboek. Het Haagse Handboek bevat onder andere praktische zaken, zoals een 

stappenplan voor het doorlopen van de BVC-procedure. Daarnaast wordt er in het handboek 

ingegaan op de belangrijkste uitgangspunten van de gemeente voor bereikbaarheidscommunicatie. 

Zo is vastgesteld dat het belangrijk is om een kernboodschap te formuleren, om positief te blijven, 

om een menselijke tone of voice aan te houden en om te communiceren met de juiste timing. Een 

ander interessant element van het handboek is een tabel, waarin staat welke 

communicatiemiddelen men moet en kan gebruiken, wanneer die communicatie zou moeten 

starten en wat dat ongeveer zou kosten, afhankelijk van de impact van een project. Er zijn vijf 

categorieën van impact opgesteld, uiteenlopend van ‘klein’ tot ‘special’. De impact van een project 

wordt bepaald aan de hand van de hoeveelheid hinder die het met zich meebrengt. Hoe groter de 

impact, hoe verder van tevoren er gecommuniceerd dient te worden. Zo moet men bij een klein 

project twee weken voor de start van de werkzaamheden pas beginnen met communiceren. Bij een 

‘special’ project dient men wel een jaar voor de start van het werk te beginnen met communiceren. 

Hoe groter de impact van een project, hoe meer communicatiemiddelen bovendien verplicht zijn 

om te gebruiken. Waar bij een klein project alleen een kernboodschap en inwonersbrief verplicht 

zijn, moet bij een ‘special’ project een heel palet aan middelen ingezet worden. Alle middelen die 

door de gemeente Den Haag ingezet worden, zijn (Gemeente Den Haag, 2019): 

 

• Advertenties 

• Apps 

• Stakeholderbijeenkomsten 

• Bereikbaarheidskaarten 

• Inwoners- en/of ondernemersbrieven 

• Bouwborden 

• Facebook  

• Facebookadvertenties 

• ‘Gezicht’ van het project (een 

projectmanager/ omgevingsmanager/ 

verkeerskundige) 

• Informatieavonden 

• Kaartmateriaal  

• Nieuwsberichten 

• Nieuwsbrieven/ factsheets 

• Persberichten 

• Zichtbaarheid op straat 

• Projectpagina’s en -websites 

• Q&A’s 

• Toolkits voor bedrijven 

 

Het handboek sluit af met een praktisch hoofdstuk waarin uitgelegd wordt hoe je stap voor stap 

een communicatieplan kunt opstellen. Kortom, het is een praktisch document dat is bedoeld om op 

een uniforme manier te communiceren over bereikbaarheid. Hetzelfde doel als de gemeente 

Dordrecht wil bereiken. Het Haagse Handboek zou dan ook mooie aanknopingspunten kunnen 

bieden voor dit onderzoek en voor de gemeente.   
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Naast de gemeente Den Haag zijn er ook andere gemeentes die proberen op effectieve manieren te 

communiceren over bereikbaarheid. Een mooi voorbeeld is de gemeente Rotterdam. De gemeente 

Rotterdam gebruikt buiten de geijkte communicatiemiddelen ook een heel ander middel: 

Rotterdam Onderweg. Rotterdam Onderweg is een website waarop je alle omleidingen en 

adviesroutes in hele de stad vindt (Gemeente Rotterdam, z.d.). Door middel van een kaart met 

routeplanner kun je precies zien wat voor jou de snelste route is op een bepaald moment. 

Rotterdam Onderweg bevat niet alleen een interactieve kaart, maar het is bovendien een 

overkoepelend platform waar je informatie op kunt vinden over alle projecten en evenementen in 

de stad en over wat die doen met de bereikbaarheid. Op Rotterdam Onderweg vind je tevens een 

‘bereikbaarheidsjournaal’. Dat is een wekelijks journaal van drie minuten dat tevens wordt 

uitgezonden op de regionale televisiezender RTV Rijnmond.   

Hoewel de gemeente Den Haag en Rotterdam dus vooroplopende spelers lijken te zijn als het 

gaat om bereikbaarheidscommunicatie, is het wel de vraag waar de keuzes voor bepaalde 

communicatiestrategieën op gebaseerd zijn. Het is bijvoorbeeld niet duidelijk of deze gemeentes 

hun strategieën hebben getest bij de doelgroep. Worden de ingezette middelen wel gewaardeerd? 

Een gemeente die hier wel aandacht aan besteedde, is de gemeente Venlo. Gemeente Velo (2016) 

deed een onderzoek onder haar gemeentepanel om te kijken wat de informatiebehoefte van 

inwoners is tijdens werkzaamheden in de openbare ruimte. Uit dat onderzoek blijkt onder andere 

dat mensen vooral geïnteresseerd zijn in informatie over werkzaamheden in hun eigen buurt of 

straat. De meeste mensen willen wekelijks geïnformeerd worden, een aantal maandelijks en er zijn 

ook mensen die alleen informatie willen ontvangen als er iets veranderd; dus als er daadwerkelijk 

iets te melden is. Het merendeel blijkt het liefst schriftelijk geïnformeerd te worden, bijvoorbeeld 

via een brief of flyer. Daarna volgen respectievelijk huis-aan-huis weekbladen, wijkkranten, lokale 

tv-programma’s, de gemeentewebsite en Facebook. E-mail wordt door velen als een geschikt 

alternatief middel beschouwd, terwijl apps en (digitale) nieuwsbrieven minder worden 

gewaardeerd. Anno 2020 kun je je natuurlijk wel afvragen of deze moderne communicatiemiddelen 

nog steeds ondergewaardeerd zijn. 

Het laatste dat opgemerkt dient te worden als het gaat om bereikbaarheidscommunicatie in 

de praktijk, is dat het opvallend is dat veel gemeentes de verantwoordelijkheid voor 

bereikbaarheidscommunicatie bij de ontwikkelaar of aannemer leggen. Zo stelt de gemeente 

Tilburg in een kwaliteitshandboek van een van haar projecten: ‘Tijdens de uitvoerings- en 

onderhoudsperiode is de ontwikkelende partij verantwoordelijk voor adequate 

informatievoorziening aan en communicatie naar gemeente, inwoners, omwonenden en derden’ 

(Gemeente Tilburg, 2016, p. 21). De gemeente Utrecht heeft zelfs een speciale ‘Toolbox 

Bouwhinder’ (www.utrecht.nl/ondernemen/vergunningen-en-regels/toolbox-

bouwhinder/communicatie-belanghebbenden/) waarin zij ontwikkelaars van bouwprojecten tips 

geeft voor goede communicatie. Eerder in deze literatuurverkenning werd al besproken dat het 

volgens onderzoek soms effectiever is wanneer private actoren, zoals aannemers, de 

bereikbaarheidscommunicatie van een project verzorgen, dan wanneer overheidsinstanties zoals 

gemeentes dat doen. In de praktijk blijkt dit dus veel toegepast te worden. 

 

1.4 Onderzoeksvragen & -opzet 

Even terug naar de adviesvraag van de gemeente Dordrecht. Die luidt: Hoe kan de gemeente 

Dordrecht beter communiceren over bereikbaarheid bij bouwprojecten en evenementen? Om een 

antwoord te kunnen vinden op deze adviesvraag, heb ik verschillende gesprekken gevoerd met 

communicatieadviseurs van de gemeente. Wat is nu de precies de behoefte? Wat zijn de 

belangrijkste doelgroepen? In welke aspecten van bereikbaarheidscommunicatie zijn zij het meest 

geïnteresseerd? Welke input hebben zij nodig om een communicatieadvies op te kunnen stellen? 

Op basis van input uit deze gesprekken, en op basis van inzichten uit de literatuurverkenning, is de 

volgende onderzoeksvraag opgesteld: 
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Welke communicatiemiddelen, welke timing, en welke informatietypen leent/ 

lenen zich goed en minder goed om met inwoners te communiceren over 

bereikbaarheid? 

 

Deze onderzoeksvraag is opgesplitst in drie deelvragen. In het eerste deel van dit onderzoek, het 

zenderonderzoek, staat de volgende deelvraag centraal: 

 

Hoe communiceert de gemeente Dordrecht tot nu toe met inwoners over 

bereikbaarheid (wat betreft middelen, informatietypen en timing) en waarom op 

die manier? 

 

Deze vraag zal beantwoord worden aan de hand van interviews met medewerkers van de 

gemeente Dordrecht. Het doel van het zenderonderzoek is om een zo breed mogelijk beeld te 

krijgen van de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente. Zoals gezegd, zijn er binnen de 

gemeente Dordrecht veel verschillende mensen verantwoordelijk voor 

bereikbaarheidscommunicatie. Er is tot nu toe niet duidelijk hoe dé bereikbaarheidscommunicatie 

van de gemeente eruitziet. Door middel van interviews met een verscheidenheid aan medewerkers, 

brengt ik dit in kaart. De methode en resultaten van het zenderonderzoek zijn te vinden in 

hoofdstuk 2 van dit onderzoeksverslag. 

Om de onderzoeksvraag te kunnen beantwoorden, is het niet alleen van belang om te 

onderzoeken hoe de gemeente tot op heden communiceert over bereikbaarheid, maar ook om deze 

communicatie te analyseren, of te evalueren. Een evaluatie zal plaatsvinden aan de hand van een 

tweede deelonderzoek, bestaande uit twee casestudies. Dat wil zeggen dat ik de 

bereikbaarheidscommunicatie van twee interessante projecten zal doorlichten. Op basis van de 

interviews in het zenderonderzoek zal bepaald worden welke projecten daarvoor het meest 

geschikt zijn. De casestudies bestaan elk uit een bureauanalyse van de ingezette communicatie en 

uit interviews met de doelgroep (inwoners). De deelvragen die bij deze deelstudies geformuleerd 

zijn, luiden respectievelijk: 

 

Draagt de bereikbaarheidscommunicatie van de twee casussen bij aan het behalen 

van de ‘ideale’ doelen van bereikbaarheidscommunicatie, uitgaande van de 

literatuur en het perspectief van de gemeente Dordrecht? En wat kan beter/ 

anders? 

 

Hoe hebben inwoners de bereikbaarheidscommunicatie ervaren bij de twee 

casussen (wat betreft middelen, informatietypen en timing) en in hoeverre sluit die 

communicatie aan bij hun informatiebehoefte? 

 

De methoden en resultaten van de casestudies kunnen gevonden worden in hoofdstuk 3 van dit 

onderzoeksverslag.  

In hoofdstuk 4, de conclusie en discussie, wordt besproken welke inzichten de 

deelonderzoeken samen hebben opgeleverd en wat de beperkingen van die onderzoeken zijn. In 

hoofdstuk 5 doe ik aanbevelingen aan de gemeente Dordrecht. Deze aanbevelingen kunnen vanuit 

verschillende invalshoeken onderbouwd worden. In dit onderzoek worden theoretische inzichten en 

inzichten van andere gemeentes gebruikt, én wordt zowel het perspectief van de doelgroep als van 

de gemeente Dordrecht zelf meegenomen.  
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1.5 Relevantie 

Praktische/ maatschappelijke relevantie  

Zoals besproken in de literatuurverkenning, is goede bereikbaarheidscommunicatie een effectieve 

maatregel om weggebruikers gewenste verkeerspatronen aan te laten nemen en om subjectieve 

verkeershinder te verminderen. Het tweede kan weerstand doen laten afnemen of zelfs 

voorkomen. Door met dit onderzoek te weten te komen hoe de gemeente Dordrecht haar 

bereikbaarheidscommunicatie op een effectieve manier kan inrichten, kan er dan ook een betere 

verkeersstroom bewerkstelligd worden en kan er veel tijd en geld bespaard worden op het 

reduceren van weerstand bij toekomstige project. 

Niet alleen in Dordrecht, maar ook in andere gemeentes vinden er evenementen en 

werkzaamheden plaats die iets doen met bereikbaarheid. Eerder in dit hoofdstuk werd al besproken 

dat diverse gemeentes richtlijnen opstellen of op een andere manier bezig zijn met het 

optimaliseren van hun bereikbaarheidscommunicatie. Deze richtlijnen worden echter vrijwel nooit 

gebaseerd op (wetenschappelijk) onderzoek. Het gebrek aan onderzoek in de praktijk wordt 

bevestigd door een onderzoek van Pol et al. (2009), waarin is aangetoond dat de meeste 

strategische communicatieplannen bij infrastructurele projecten in de praktijk het karakter hebben 

van beschrijvende beleidsstukken. Er wordt voornamelijk gewerkt op basis van gevoel en ervaring. 

Dat wil zeggen dat dit onderzoek niet alleen relevant is voor de gemeente Dordrecht, maar ook 

voor andere gemeentes, omdat zij met de uitkomsten mogelijk hun huidige strategie kunnen 

onderbouwen of inzichten op kunnen doen om die strategie aan te passen.    

 

Wetenschappelijke relevantie 

Tot op heden is er veel wetenschappelijk onderzoek gedaan naar de effecten van bouwprojecten op 

bereikbaarheid en op welke manieren verschillende (verkeers-)maatregelen die bereikbaarheid 

kunnen waarborgen. De literatuurverkenning laat zien dat in enkele studies communicatie ook 

meegenomen wordt als zo’n maatregel. Over de wijzen waarop communicatie een positieve 

bijdrage kan leveren aan de bereikbaarheid van een gebied, is dan ook al het een en ander 

bekend. Een invalshoek die daarentegen veel minder gehanteerd wordt in de literatuur, is de 

manier waarop die communicatie ingericht zou moeten worden om een positieve bijdrage te 

kunnen leveren. Welke middelen zouden er ingezet moeten worden? Hoe communiceer je 

inhoudelijk? Wat is de beste timing? Waar heeft de doelgroep behoefte aan? In tegenstelling tot 

onderzoeken op het gebied van bereikbaarheid, is er binnen de communicatiewetenschap wel veel 

bekend over bijvoorbeeld de effectiviteit van communicatiemiddelen en over informatiebehoeften 

van doelgroepen. Dat zijn echter meer algemene theorieën, die niet in verband zijn gebracht met 

bereikbaarheidscommunicatie. Kortom, dit onderzoek is niet alleen praktisch, maar ook theoretisch 

relevant. Het brengt theorieën op het gebied van bereikbaarheid en theorieën uit de 

communicatiewetenschap samen en zorgt daarmee voor nieuwe wetenschappelijke inzichten over 

bereikbaarheidscommunicatie.  
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Met dit zenderonderzoek wil ik door middel van interviews achterhalen welke keuzes medewerkers 

van de gemeente Dordrecht maken als het gaat om bereikbaarheidscommunicatie. In dit hoofdstuk 

bespreek ik de methode waarmee de interviews afgenomen zijn en ga ik in op de resultaten. De 

vraag die centraal staat in dit deelonderzoek, luidt: Hoe communiceert de gemeente Dordrecht tot 

nu toe met inwoners over bereikbaarheid (wat betreft middelen, informatietypen en timing) en 

waarom op die manier? 

 

2.1 Methode 

Interviews 

Onderzoekgroep 

Bij de gemeente Dordrecht houden veel verschillende medewerkers zich bezig met 

bereikbaarheidscommunicatie. Om met dit zenderonderzoek een zo breed mogelijk beeld te krijgen 

van dé bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente, is het dan ook belangrijk dat de 

onderzochte groep representatief is. Daarom is de purposive sampling techniek (selecte 

steekproef) toegepast. Dat wil zeggen dat doelgericht en op basis van de beoordeling van de 

onderzoeker bepaald is welke criteria belangrijk zijn voor de selectie van de onderzoeksgroep 

(Willems & Van Zwieten, 2004; Black, 2011). Aan de hand van gesprekken met adviseurs van 

Communicatie en een analyse van projectpagina’s op de gemeentewebsite, heb ik vastgesteld dat 

er in de onderzoeksgroep in elk geval zoveel mogelijk uiteenlopende functies en projecttypen 

vertegenwoordigd moesten zijn. Zo zouden tenminste de coördinator bereikbaarheid, één 

projectmanager, één projectcoördinator en één evenementencoördinator geïnterviewd moeten 

worden. Qua projecttypen maakte ik onderscheid tussen evenementen en kleine, middelgrote en 

grote bouwprojecten. Wat hier precies onder verstaan wordt, staat weergegeven in Tabel 1. Op 

basis van de hiervoor genoemde criteria werd een lijst met vijf medewerkers opgesteld, namelijk:  

 

• Een evenementencoördinator: Evenementencoördinatoren werken voor Dordrecht Marketing. 

Dordrecht Marketing is een stichting die volledig gesubsidieerd wordt door de gemeente. In 

opdracht van de gemeente zorgt Dordrecht Marketing ervoor dat alle evenementen in de stad 

soepel verlopen.  

• Een projectcoördinator: Projectcoördinatoren zijn verantwoordelijk voor veel (meerjarige) 

kleine en middelgrote onderhoudsprojecten en hebben een adviserende rol bij grotere 

projecten die gedraaid worden door projectmanagers. Een project waar deze projectcoördinator 

zich veel mee bezighoudt, is de herinrichting van de Assumburg (een lange weg in woonwijk 

Sterrenburg). 

• Een projectmanager: Deze projectmanager houdt zich bezig met grote civiele projecten, zoals 

de reconstructie van de Lange Geldersekade, Houttuinen, Merwedestraat-Oranjelaan en 

Engelenburgerbrug.  

• Een projectmanager: Deze projectmanager is vooral verantwoordelijk voor de reconstructie van 

woonwijk Wielwijk – een groot project dat bestaat uit veel kleine deelprojecten.  

• De coördinator bereikbaarheid: De coördinator bereikbaarheid is verantwoordelijk voor het 

afstemmen van de wegafzettingen, -afsluitingen en omleidingen van alle projecten in de stad.  

Naast deze vijf medewerkers werd een aantal medewerkers gevonden middels de 

sneeuwbalmethode. Dat wil zeggen dat er tijdens bepaalde interviews nog meer interessante 

namen ter sprake kwamen die later alsnog meegenomen zijn in het onderzoek. Drie medewerkers 

die later aan de onderzoeksgroep toegevoegd werden, zijn:  

 

2. Zenderonderzoek: de huidige situatie in kaart 
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• Een projectmanager: Deze projectmanager hield/ houdt zich o.a. bezig met de reconstructie 

van de Provincialeweg en de ontwikkeling van natuur- en recreatiegebied de Nieuwe Dordtse 

Biesbosch. 

• Een projectmanager: Deze projectmanager is vooral verantwoordelijk voor de ontwikkeling van 

woongebied Amstelwijck. 

• Een omgevingsmanager: Deze omgevingsmanager houdt zich bezig met ontwikkelingsgebied 

Amstelwijck, ter ondersteuning van de hiervoor genoemde projectmanager. Ook heeft deze 

medewerker gewerkt als projectsecretaris aan project Wielwijk.  

 

 
Projecttype Beschrijving 

Bouwproject Klein bouwproject Werkzaamheden die impact hebben op de bereikbaarheid van 

een klein deel van de stad. Bijvoorbeeld op een of meer 

woonstraten (of een deel daarvan). 

Middelgroot bouwproject Werkzaamheden die impact hebben op de bereikbaarheid van 

een groter deel van de stad. Bijvoorbeeld op een volledige 

woonwijk.  

Groot bouwproject Werkzaamheden die impact hebben op de bereikbaarheid van 

een groot deel van de stad. Dit is bijvoorbeeld het geval als er 

aan een hoofdweg wordt gewerkt. 

Evenement Georganiseerde festiviteiten die impact hebben op een deel van 

de stad. Hiermee worden alle evenementen op het niveau A+, B 

of C bedoeld.  

Tabel 1 Beschrijving projecttypen 

 

 

De interviews 

De acht interviews werden afgenomen op het Stadskantoor van de gemeente Dordrecht, in een 

vergaderkamer op de communicatieafdeling. Ze vonden plaats tussen 14 en 24 oktober 2019 en 

duurden gemiddeld drie kwartier. Het kortste en langste interview duurden respectievelijk 24 en 59 

minuten. De interviews werden op semigestructureerde wijze afgenomen. Deze methode gaf mij de 

mogelijkheid om van tevoren een interviewschema op te stellen met belangrijke 

gespreksonderwerpen en een logische volgorde daarvan, maar gaf me tegelijkertijd de ruimte om 

van die volgorde en vraagstellingen af te wijken als dat nodig of logisch bleek tijdens de 

gesprekken (Baarda & Van der Hulst, 2017). Elk interview begon met een korte introductie waarin 

ik mezelf voorstelde, de doelen van het onderzoek toelichtte en om toestemming vroeg om het 

gesprek op te nemen. Vervolgens begon het interview zelf, waarbij het hele proces van 

bereikbaarheidscommunicatie werd doorlopen: wie erbij betrokken zijn, welke keuzes er gemaakt 

worden en waarom.  

Het vooraf opgestelde interviewschema, te vinden in Bijlage 1, is ingedeeld in acht thema’s. 

De vragen onder de thema’s zijn deels gebaseerd op inzichten uit de literatuurverkenning en deels 

op input uit gesprekken met communicatieadviseurs van de gemeente. Opgemerkt moet worden 

dat er tijdens de eigenlijke interviews behoorlijk afgeweken is van zowel de vragen uit het 

interviewschema, als de volgorde daarvan. Dat komt doordat de meeste medewerkers veel uit 

zichzelf vertelden. Omdat veel onderwerpen daardoor automatisch al ter sprake kwamen, heeft het 

interviewschema uiteindelijk meer gediend als checklist dan als daadwerkelijke gespreksstructuur. 

Verschillende medewerkers weidden bovendien veel uit over verschillende onderwerpen. Dat 

betekende dat ik soms wat moest bijsturen. Het heeft er echter ook toe geleid dat dit 

zenderonderzoek meer inzichten heeft opgeleverd dan in eerste instantie verwacht op basis van de 

bijbehorende onderzoeksvraag.  
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2.2 Resultaten  
Alle interviews staan volledig uitgeschreven in Bijlage 2. In deze paragraaf bespreek ik welke 

inzichten de interviews samen opgeleverd hebben, ondersteund door diverse citaten. Ik wil 

benadrukken dat de resultaten uit de interviews niet per se een afspiegeling zijn van de keuzes van 

álle medewerkers van de gemeente Dordrecht die zich bezighouden met 

bereikbaarheidscommunicatie. Zoals gezegd, is de verantwoordelijkheid voor die communicatie 

versnipperd over de organisatie. Aangezien er in dit zenderonderzoek een selecte steekproef is 

gedaan, kan echter aangenomen worden dat onderstaande resultaten wel een redelijk algemeen en 

helder beeld geven van de keuzes die ‘de gemeente’ maakt als het gaat om 

bereikbaarheidscommunicatie.   

 

De context en doelen van bereikbaarheidscommunicatie 

Het eerste dat opviel tijdens het zenderonderzoek, is dat het lastig was om de interviews te 

beperken tot ‘bereikbaarheidscommunicatie’. In meerdere interviews kwam ter sprake dat 

communicatie over bereikbaarheid onderdeel uitmaakt van een veel bredere communicatiestroom. 

Om de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht zo goed mogelijk in kaart te 

brengen, ga ik in de resultaten van dit eerste deelonderzoek dan ook allereerst in op de context 

waarin die communicatie plaatsvindt. Kijkend naar de interviews, kan deze context opgesplitst 

worden in verschillende fases. Uit het zenderonderzoek blijkt namelijk dat verschillende 

medewerkers van de gemeente Dordrecht bewust of onbewust onderscheid maken tussen een 

aantal projectfases: een voorbereidings-/ ontwerpfase, een uitvoeringsfase en een afsluitende fase. 

In elk van deze fases dient communicatie andere doelen. Zoals hieronder verder toegelicht zal 

worden, blijkt bereikbaarheidscommunicatie – waar dit onderzoek om draait – vooral een rol te 

spelen tijdens de uitvoeringsfase.  

 

Voorbereidings-/ ontwerpfase 

Tijdens de voorbereidings-/ ontwerpfase blijkt de gemeente Dordrecht alleen met inwoners te 

communiceren wanneer er sprake is van grote of middelgrote bouwprojecten. Bij kleinere 

bouwprojecten en bij evenementen is deze fase niet van toepassing. De voorbereidings-/ 

ontwerpfase vindt vaak al een of twee jaar voor de start van de uitvoering van een bouwproject 

plaats. Volgens verschillende medewerkers draait communicatie in de eerste fase in elk geval om 

het informeren van inwoners over de voorgenomen plannen. Hierbij gaat het vooral om algemene 

informatie. Wat staat er te gebeuren? Wat is de globale planning? En waarom is dit project 

noodzakelijk? Door mensen in een vroeg stadium te informeren – zo stelden meerdere 

projectleiders – proberen zij begrip te creëren. De gemeente probeert inwoners te overtuigen van 

de noodzaak van een project en van haar aanpak daarvan. Die overtuiging zou belangrijk zijn 

omdat mensen over het algemeen erg wantrouwend zijn tegenover de gemeente, zo kwam in 

verschillende interviews naar voren. Een van de projectmanagers vertelde bijvoorbeeld: 

 

‘Aan het einde heeft iedereen toch altijd zoiets van: ‘We wisten het niet en we hebben er 

nooit wat van vernomen.’ Als gemeente ben je, denk ik, best wel op hoofdlijnen bezig in het 

begin. Mensen begrijpen niet altijd de processen. Als je ze vanaf het begin meeneemt, dan 

gaat dat steeds meer leven. Ik hoop daarmee te bereiken dat ze ook meer begrijpen wat wij 

als gemeente doen’ (interview 5). 

 

Naast informeren, is het volgens verschillende medewerkers van belang om inwoners te ‘betrekken’ 

in deze vroege fase. In meerdere interviews kwam naar voren dat het belangrijk is om inwoners in 

deze fase om input te vragen en hen de kans te geven om vragen te stellen. Dit wordt ook wel 

‘participatie’ genoemd. Een van de medewerkers vertelde hier bijvoorbeeld over: ‘We vertellen: 

‘We willen de riolering gaan vervangen. Wat voor tips of wat voor dingen zie jij al in je eigen 

openbare ruimte? Waar loop jij al tegenaan? Of heb je wensen?’’ (interview 1). Door inwoners 

inspraak te geven, willen de meeste projectleiders ervoor zorgen dat weerstand in een later 
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stadium van projecten wordt voorkomen, of in ieder geval beperkt. Zo vertelde een van hen: ‘Ik 

kan ze alleen informeren, maar dan creëer ik negen van de tien keer mijn eigen weerstand. Dus ik 

moet ze meenemen. Ik moet ze de gelegenheid geven; ze in ieder geval het idee geven dat ze 

meegenomen worden’ (interview 5). 

Het is overigens niet zo dat alle inwoners bij elk project in dezelfde mate kunnen en mogen 

‘participeren’. Verschillende medewerkers benadrukten dat stakeholderanalyses belangrijk zijn om 

de mate van inspraak te bepalen. Een van de projectmanagers vertelde bijvoorbeeld: ‘Uit een 

krachtenveldanalyse blijkt wie je allemaal moet informeren. Wie zijn de beslissers, wie zijn van 

invloed, wie moet je meenemen en wie hoeven het alleen maar te weten?’ (interview 2). De 

interviews laten echter ook zien dat stakeholderanalyses nog niet door alle medewerkers in 

dezelfde mate ingezet worden. Waar een aantal projectmanagers aangaf de communicatieafdeling 

soms zelfs speciaal te betrekken om de belangrijkste betrokkenen in kaart te brengen, vertelde een 

van de projectcoördinatoren: ‘Ik denk dat wij wel van tevoren sterker een stakeholderanalyse 

mogen doen. Soms lijken het hele simpele projectjes. Dat doen we even. Dat zijn wel type 

projecten die vaker voorkomen. Maar toch zit er altijd wel iets bijzonders in’ (interview 1).  

Belangrijk om op te merken voor dit onderzoek, is dat ‘bereikbaarheidscommunicatie’ vrijwel 

geen rol blijkt te spelen in deze eerste fase. In de voorbereidings-/ ontwerpfase gaat het meer over 

het grotere plaatje van een project, over het ontwerp. Mensen kunnen hooguit geïnformeerd 

worden en meepraten over definitieve ontsluitingen. Over oplossingen voor de tijdelijke 

verkeershinder die bouwprojecten met zich meebrengt – waar dit onderzoek over gaat – is in deze 

fase vaak nog heel weinig bekend. En zelfs al zou daar al wel iets over bekend zijn, dan is het 

volgens verschillende medewerkers in elk geval niet verstandig om inwoners daarover te laten 

meepraten. Zo lichtte de coördinator bereikbaarheid toe: 

 

‘’Kan het niet anders?' Dat is de eerste vraag die je krijgt. ‘Nou ja, zeg maar hoe.’ Alleen dan 

is de ervaring dat mensen over het algemeen alleen in hun eigen straatje denken. Soms 

komt er wel iets uit het publiek, van: 'Kan dit ook niet?’ Of: ‘Is dit geen mogelijkheid?' En 

daar wordt dan wel naar gekeken. Alleen als je dat op voorhand grootschalig aanpakt, dan 

kom je nergens. Als er ergens iets afgesloten wordt, dan moet het verkeer via een andere 

route. Niemand wil het hebben’ (interview 3).  

 

Uitvoeringsfase 

Tijdens de uitvoeringsfase speelt communicatie met inwoners bij de gemeente Dordrecht een rol bij 

alle type projecten: bij grote, middelgrote en kleine bouwprojecten én bij evenementen. De 

communicatie in deze fase kan grofweg opgesplitst worden in communicatie vlak voor de start van 

projecten en evenementen en communicatie tijdens de uitvoering van projecten. Als het gaat om 

communicatie vlak voor de start van evenementen, dan gaat dat meestal om zo’n anderhalf tot 

twee weken van tevoren, zo blijkt uit het interview met de evenementencoördinator van Dordrecht 

Marketing. In het geval van een bouwproject probeert de gemeente inwoners meestal in elk geval 

een week van tevoren te informeren, zo vertelde de coördinator bereikbaarheid. Bij bouwprojecten 

is het tijdig sturen van informatie vlak voor de uitvoering soms echter wel een uitdaging. Dit komt 

omdat de gemeente vaak afhankelijk is van de uitvoerende partij. De coördinator vertelde 

hierover: 

 

‘Voorbeeld is de Gravensingel; daar gaan ze met de weg aan de slag. Ons advies wordt dan 

wel opgenomen in het bestek, maar vervolgens is het aan de aannemer hoe die het werk uit 

gaat voeren in faseringen en tijd. Deze week is als het goed is bekend welke aannemer het 

wordt. Er is al bekend dat die in principe moet starten bij Vijverlaan. En waarschijnlijk start 

die niet voor 4 november. Alleen dat is alles wat we op dit moment weten. En het is 

anderhalve week voor 4 november, dus wat moet ik nu communiceren?’ (interview 3). 
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Het type informatie dat vlak voor evenementen of bouwprojecten wordt verspreid, is volgens 

verschillende medewerkers vooral ‘algemene informatie’. Bij grotere projecten wordt de informatie 

die eerder tijdens de voorbereidings-/ ontwerpfase al verspreid werd, gespecificeerd. Bij kleinere 

projecten en bij evenementen is dit het eerste communicatiemoment en is alle informatie dus 

nieuw. Wat gaat er precies gebeuren? Hoe worden de werkzaamheden ongeveer uitgevoerd? Hoe 

gaat het evenement er ongeveer uitzien? Wat is de planning van de werkzaamheden/ het 

evenement? Daarnaast gaat communicatie in deze fase vaak ook om het beantwoorden van vragen 

en klachten van inwoners.  

Vlak voor de uitvoering wordt er in de communicatie tevens aandacht besteed aan de hinder 

die inwoners kunnen ondervinden van een project of evenement, zoals geluidshinder en 

verkeershinder. Dit is dan ook het moment waarop ‘bereikbaarheidscommunicatie’ duidelijk een rol 

gaat spelen volgens verschillende medewerkers. Uit de meeste interviews blijkt dat het doel van 

bereikbaarheidscommunicatie bij de gemeente Dordrecht vooral het geven van praktische 

informatie is. Zo informeert de gemeente inwoners bijvoorbeeld over welke wegen wanneer zijn 

afgesloten en welke omleidingsroutes er zijn. De evenementencoördinator van Dordrecht Marketing 

vertelde hierover: 

 

‘Ik denk dat ze verwachten van de gemeente en van ons dat we heldere informatie geven. 

Wat kan wel? Wat kan niet? Hoe kom ik bij mijn huis? En als ik er niet bij kan, wat dan?’ 

(interview 4). 

 

Een van de projectmanagers benadrukte dat het bij bouwprojecten daarnaast ook belangrijk is om 

te laten weten ‘waarom’ een project plaatsvindt en waarom de verkeershinder die daarbij komt 

kijken dus noodzakelijk is. Zo lichtte hij toe: 

 

‘’Ja, waarom is het nodig dat u dit doet?’ De essentie waarom mensen zo'n vraag stellen, is 

dat er heel veel overlast is, cus je moet de overlast adresseren. Als je op je klompen al kunt 

aanvoelen dat mensen er heel veel hinder van hebben, dan kan ik wel zeggen: ‘Nou, we 

maken een omleiding en klaar’, maar waarom maak je überhaupt een omleiding?’  

(interview 2). 

 

Aan het begin van deze paragraaf werd gesteld dat communicatie in de uitvoeringsfase een rol 

speelt bij alle type projecten. Daarbij moet echter wel opgemerkt worden dat in verschillende 

interviews ter sprake kwam dat ‘bereikbaarheidscommunicatie’ bij kleinschalige projecten in veel 

mindere mate een rol speelt dan bij grotere projecten en evenementen. Communicatie zou tijdens 

deze fase bij kleinere projecten meer gaan over de werkzaamheden zelf dan over bereikbaarheid. 

Zo vertelde een van de projectmanagers: ‘Omdat wij meestal niet op de doorgaande routes zitten, 

maar een wegafsluiting. Als ik een riool vervang in een straat, dan is het een straat. Ja, dan kun je 

er gewoon nog in. Dan heb ik geen omleiding’ (interview 8).  

Wanneer het gaat om communicatie tíjdens de uitvoering van projecten, dan geldt hetzelfde. 

Bij kleinschalige projecten vindt er weinig bereikbaarheidscommunicatie plaats tijdens de 

uitvoering. Tijdens evenementen blijkt er eveneens geen communicatie plaats te vinden vanuit de 

gemeente. Bij middelgrote en grote bouwprojecten speelt bereikbaarheidscommunicatie tijdens de 

uitvoering daarentegen wel een rol. De gemeente houdt inwoners op dat moment namelijk niet 

alleen op de hoogte van alle werkzaamheden die er zijn geweest en nog gaan komen, maar ook 

van alle veranderingen in de bereikbaarheid die daarbij komen kijken. Wat zijn de wijzigingen, zijn 

er updates, wat kan men verwachten? Een van de projectmanagers noemde dit ook wel de 

‘werkcommunicatie’ (interview 2).  
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Afsluitende fase   

Communicatie blijkt bij de gemeente Dordrecht tijdens de afsluitende fase alleen plaats te vinden 

bij grote bouwprojecten. De naam zegt het al: deze fase vindt plaats als een project af is. Net als 

in de voorbereidings-/ ontwerpfase gaat communicatie in deze fase niet zozeer over 

bereikbaarheid. Volgens een van de projectmanagers kun je er in deze fase met je communicatie 

vooral voor zorgen dat mensen het project afsluiten met een goed gevoel. ‘Je bedankt ze daarmee 

in wezen ook voor de overlast’, zo lichtte de projectmanager toe (interview 2). De afsluitende fase 

werd overigens door slechts twee medewerkers genoemd. Deze fase wordt dus lang niet door alle 

medewerkers gehanteerd.  

 

Communicatiemiddelen 

Hiervoor werd duidelijk in welke bredere context de bereikbaarheidscommunicatie van de 

gemeente Dordrecht geplaatst kan worden en welke doelen medewerkers met die communicatie 

willen bereiken. Hieronder wordt besproken welke communicatiemiddelen er tijdens de interviews 

aan bod zijn gekomen. Omdat bereikbaarheidscommunicatie, zoals gezegd, een lastig fenomeen is 

om los te bestuderen, zal per communicatiemiddel kort besproken worden wat voor soort 

communicatie daar over het algemeen mee gepaard gaat. De focus van onderstaande bespreking 

zal echter zoveel mogelijk liggen op de bereikbaarheidscomponent. Ook bespreek ik, voor zover 

duidelijk is geworden uit de interviews, wat de verschillende geïnterviewde medewerkers van de 

deze middelen vinden en bekijk ik in hoeverre er verschillen zijn in opvatting.  

 

Bewonersbrieven 

Van alle middelen die tijdens de interviews ter sprake kwamen, werd de bewonersbrief het meest 

genoemd. Bewonersbrieven gebruiken alle geïnterviewde medewerkers, vrijwel bij elk (type) 

project. Een van de projectmanagers vertelde hierover: ‘We hebben inmiddels natuurlijk heel veel 

ervaring opgedaan met brieven. Dat is al heel lang standaard’ (interview 2). Dordrecht Marketing 

gebruikt de bewonersbrief zelfs als enige middel voor bereikbaarheidscommunicatie bij 

evenementen, naast de klassieke verkeersborden en mail- en telefonisch contact voor vragen of 

klachten. Zo vertelde een van de evenementencoördinatoren: ‘De doelgroep van winkeliers en 

inwoners, daarvoor is de brief gewoon hét instrument inmiddels. En dat weten ze ook allemaal. Dus 

ze bellen ons soms ook van: ‘Hallo, ik heb nog geen brief gekregen’’ (interview 4). 

Het moment dat er een bewonersbrief op de mat ligt, blijkt over het algemeen het eerste 

persoonlijke contactmoment te zijn tussen de gemeente en inwoners, bij zowel evenementen als 

bouwprojecten. Bij grote en middelgrote bouwprojecten worden brieven volgens verschillende 

projectleiders al verstuurd tijdens de voorbereidings-/ ontwerpfase, dus zo ongeveer één tot twee 

jaar voor de aanvang van een project. In die eerste brieven worden inwoners meestal kort op de 

hoogte gesteld van de komst van een project, van de grove planning, én worden zij uitgenodigd 

voor een eventuele inloop- of informatieavond.  

Vlak voor de uitvoering stuurt de gemeente vaak ook nog een brief naar inwoners. Bij 

kleinere bouwprojecten en evenementen worden er over het algemeen alléén vlak voor de start 

brieven verstuurd. Meestal is dat zo’n één tot twee weken van tevoren. Volgens een van de 

evenementencoördinatoren zou dit het beste moment zijn:  

 

‘Een beetje door schade en schande zijn we daarachter gekomen. Want als je het te kort op 

een evenement doet, dan kunnen mensen niks meer regelen als ineens hun straat wordt 

afgesloten. Doe je het te lang van tevoren, dan ligt de brief bij het oud papier. Dus zo zijn 

we er een beetje proefondervindelijk achter gekomen dat anderhalve week à twee weken 

van tevoren de beste periode is om te versturen’ (interview 4).  

 

In de brieven die vlak voor de uitvoering van een project of de start van een evenement worden 

verstuurd, staat vaak wat specifiekere informatie. Wat gaat er precies gebeuren en wanneer? Wie 

kun je bereiken wanneer je vragen of klachten hebt? Het zijn over het algemeen dan ook deze 
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brieven waarin aandacht besteed wordt aan bereikbaarheid. Uit de interviews blijkt echter dat de 

ene projectleider meer ingaat op bereikbaarheid in brieven dan de andere. Dordrecht Marketing 

zorgt altijd dat brieven een aparte alinea bevatten waarin alle afsluitingen en omleidingen worden 

besproken, soms in combinatie met een kaartje. Sommige projectleiders doen hetzelfde. Zo 

vertelde een van hen: ‘Er zijn 2000 brieven verstuurd om ze te vertellen hoe we het gaan doen. 

Met een plattegrondje erbij. Van: Zo kun je er komen en zo ga je weg’ (interview 2). Er zijn echter 

ook projectleiders die niet veel communiceren over bereikbaarheid via brieven. Verschillende 

medewerkers vertelden de bewonersbrief vooral te gebruiken om inwoners kort te informeren en 

ze vervolgens door te verwijzen naar andere, digitale middelen. Zo zei een van hen: ‘’Deze hinder 

gaat u ondervinden bij u in de buurt, hier kunt u informatie vinden.’ Dan vinden we daarna dat je 

een beetje de app in de gaten moet houden’ (interview 8).  

Uit de interviews is gebleken dat medewerkers van de gemeente Dordrecht bewonersbrieven 

vooral zien als middel om de belangrijkste betrokkenen te informeren: de mensen die het meest 

last hebben van een project. Op het moment dat een project hinderlijk is voor slechts een kleine 

groep mensen, is de bewonersbrief dan ook een goed middel. Het is volgens verschillende 

projectleiders soms echter wel lastig om in te schatten wie nu precies de belangrijkste betrokkenen 

zijn; dus wie er een brief moeten ontvangen. De coördinator bereikbaarheid benadrukte dan ook 

dat de meeste projectleiders ‘puur echt alleen naar de direct omwonenden kijken’ (interview 3). 

‘Maar dat het ook effect heeft of kan hebben op acht straten verderop, daar wordt dan eigenlijk 

niet naar gekeken’, zo ging de coördinator verder.  

 

Inloop-/ informatieavonden 

Over inloop- en informatieavonden is veel gesproken tijdens de interviews. Wat vooral veel ter 

sprake kwam, is dat deze avonden slecht bezocht worden. Ze zijn echter wel verplicht om te 

organiseren. De belangrijkste bevinding voor dit onderzoek is misschien wel dat 

bereikbaarheidscommunicatie bij inloop- of informatieavonden maar een minimale rol speelt 

volgens de meeste medewerkers. Inloop- en informatieavonden vinden bijna altijd plaats tijdens de 

voorbereidings-/ ontwerpfase. Zoals eerdergenoemd, gaat communicatie in deze fase voor een 

groot gedeelte over participatie. Inloopavonden zijn hiervoor het communicatiemiddel bij uitstek. 

Die participatie gaat echter niet zozeer over bereikbaarheid, maar meer over ontwerpplannen. Zo 

vertelde een van de projectcoördinatoren: ‘In de voorkant gaat het meer over het ontwerp en hoe 

de openbare ruimte in gebruik is en hoe het kan worden en daarna hebben we het meer over 

uitvoering, bereikbaarheid, hinder’ (interview 1).  

 

Projectpagina’s op gemeentewebsite 

De projectleiders die ik heb gesproken, blijken allemaal gebruik te maken van projectpagina's op 

de gemeentewebsite voor de projecten die zij begeleiden 

(dordrecht.nl/Inwoners/Overzicht_Inwoners/Projecten), met uitzondering van heel kleine 

reconstructieve projecten. Bij grote bouwprojecten worden deze projectpagina’s vaak al tijdens de 

voorbereidings-/ ontwerpfase gelanceerd, zo gaven verschillende medewerkers aan. Bij kleinere 

projecten is de projectpagina meestal wat korter van tevoren beschikbaar.  

De interviews laten zien dat de meeste projectleiders de gemeentewebsite vooral een handig 

middel vinden om een grote doelgroep mee aan te spreken. Waar bewonersbrieven alleen 

verstuurd worden naar direct omwonenden, kan een website door iedereen geraadpleegd worden. 

Voornamelijk bij grote projecten met veel belanghebbenden, waarbij het te duur en ingewikkeld is 

om iedereen een persoonlijke brief te sturen, zou de website een geschikt middel zijn. Een van de 

projectmanagers vertelde bijvoorbeeld: ‘Bij de Provincialeweg hadden we een website waarop we 

elke week bijhielden hoe de omleidingen waren met tekeningen erbij. Vanwege de grote 

hoeveelheid belanghebbenden, was dit een goed communicatiemiddel’ (interview 6). 

Kijkend naar de interviews en naar de gemeentewebsite zelf, valt op dat de pagina’s van 

verschillende projecten behoorlijk van elkaar verschillen. Wat ze gemeen hebben, is dat elke 

projectpagina algemene informatie bevat over het betreffende project. Het ‘hoe, wat en wanneer’, 
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zo lichtte een van de projectmanagers toe (interview 5). Sommige projectmanagers gebruiken de 

projectpagina’s daarnaast ook als een soort verzamelplaats. Zo worden bijvoorbeeld alle 

bewonersbrieven erop gezet en kunnen mensen er ontwerptekeningen en presentaties van 

informatieavonden op terugvinden. Buiten deze overeenkomsten zijn er echter vooral veel 

verschillen tussen de projectpagina’s. Ook als het gaat om bereikbaarheidsinformatie lopen de 

projectpagina’s behoorlijk uiteen. Sommige projectleiders besteden weinig aandacht aan 

bereikbaarheid op de gemeentewebsite, vooral bij kleinere projecten. Andere projectpagina’s 

bevatten wel een speciale alinea over omleidingen en andere reisinformatie, vaak in de vorm van 

een stukje tekst en een kaart. Een aantal projectmanagers besteedt nóg meer aandacht aan 

bereikbaarheid via de gemeentewebsite. Zij plaatsen niet alleen eenmalig een speciale alinea over 

de bereikbaarheid op de website, maar plaatsen er ook nieuwsupdates op tijdens de uitvoering. De 

meeste projectmanagers gebruiken voor deze updates tegenwoordig echter een app, zoals in de 

volgende paragraaf uitgebreider aan bod zal komen. Een van de projectmanagers die ik heb 

gesproken, kiest ervoor om updates op zowel de website als de app te plaatsen.  

Wat opvallend was tijdens de interviews als het om de gemeentewebsite gaat, is dat de 

projectpagina’s op de website volgens verschillende projectleiders slecht gelezen worden. Zo zei 

een van de projectleiders: ‘Ik moet elke keer herhalen: ‘Kijk eens naar de website’’ (interview 2). 

Dat de website niet veel wordt gelezen, wordt door sommige projectleiders als vervelend ervaren, 

omdat het hen veel tijd kost om de pagina's up-to-date te houden. Meerdere medewerkers gaven 

zelfs aan dat het up-to-date houden van de pagina’s hen niet altijd lukt.  

 

Apps 

In 2017 werd er bij een bouwproject voor het eerst een app gebruikt door de gemeente Dordrecht. 

Sindsdien hebben veel projectleiders deze app ‘gekopieerd’ en toegepast bij andere projecten. De 

meeste medewerkers lijken dit communicatiemiddel dan ook wel te waarderen. Verschillende 

projectleiders vertelden van inwoners ook veel positieve geluiden te horen over apps. Zo zei een 

van hen: 

 

‘We hebben ook een app ontwikkeld. En die werkt als een trein! We krijgen daar veel 

complimenten over. Terwijl het een puinzooi voor de deur is, maar het is gewoon fijn dat ze 

op de hoogte gehouden worden. Daar komt iedere week een berichtje op met een foto, van: 

'We zijn nu dit aan het doen.’ Of: ‘Let op: Hier gaat het even knellen voor jullie’’  

(interview 1). 

 

De coördinator bereikbaarheid benadrukte dat het wel belangrijk is om meerdere middelen te 

gebruiken voor bereikbaarheidscommunicatie en om niet blind alleen op een app te vertrouwen: 

 

‘Voor de Langegeldersekade hebben ze bijvoorbeeld een app gemaakt, waar 300 inwoners 

zich voor hebben aangemeld. Alleen de andere inwoners die zich niet hebben aangemeld 

omdat ze geen app hebben, geen mobiele telefoon hebben, of die app niet op hun telefoon 

hebben, die bereik je niet. Je komt dus gewoon niet uit onder bijvoorbeeld een 

bewonersbrief’ (interview 3). 

 

De gemeente gebruikt apps vooral om inwoners te ‘updaten’ over projecten, het liefst op 

wekelijkse basis. Apps worden volgens verschillende medewerkers dan ook meestal pas gelanceerd 

op het moment dat de uitvoering van start gaat, of net daarvoor. Want, zo vertelde een van hen: 

‘Als je een app lanceert, vind ik wel dat je regelmatig nieuws te melden moet hebben’ (interview 

7). Een van de medewerkers gaf daarentegen aan de app al ver van tevoren te lanceren (interview 

8). Het is overigens niet zo dat alle updates betrekking hebben op bereikbaarheid. Verschillende 

medewerkers gaven aan dat een groot gedeelte van de updates ook gaat over de werkzaamheden 

zelf.  
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Het type informatie dat via apps verstrekt wordt, is volgens een van de projectmanagers vooral 

feitelijke informatie: ‘Met een foto erbij. Wat is er aan de hand? Dus echt de wat-vraag. Wat is er 

deze week gebeurd en wat gaan we volgende week doen?’ (interview 2). Daarnaast stelden 

verschillende projectleiders dat een app ook geschikt is om belangrijk nieuws mee te delen, 

vanwege de mogelijkheid om pushberichten te geven. Een van hen noemde een app ook wel een 

middel om ‘snel, kort en ad hoc’ mee te kunnen communiceren (interview 1). Een andere 

projectleider gaf aan dat apps vooral handig zijn omdat je er informatie mee kunt ‘brengen’, in 

tegenstelling tot een website, waar mensen informatie vandaan moeten ‘halen’ (interview 8). 

Twee projectmanagers vertelden nog geen ervaring te hebben met apps, maar er wel voor open te 

staan bij toekomstige projecten. Verder worden er bij de meeste grote bouwprojecten al wel apps 

ingezet. Bij kleinere projecten maakt de gemeente daarentegen niet altijd gebruikt van apps, zo 

blijkt uit verschillende interviews. Apps zouden volgens diverse projectleiders in verhouding te duur 

zijn voor kleinere projecten en kleinere projecten vinden plaats over een kortere periode, waardoor 

er ook minder updates tijdens de uitvoering (nodig) zijn. Zo vertelde een van de projectmanagers: 

‘Bij kleinere of andere projecten is deze intensiteit niet aan de orde, omdat snelle 

omleidingswisselingen niet vaak voorkomen. Dan wordt vaak volstaan met een inwonersbrief met 

daarin de omleidingen verwoord’ (interview 6).  

Een belangrijkste laatste bevinding als het om het gebruik van apps gaat, is dat er een 

belangrijk nadeel achter schuilt voor de gemeente. Verschillende medewerkers gaven aan zelf niet 

voldoende op de hoogte te zijn van het exacte verloop van werkzaamheden om een app te kunnen 

‘vullen’ met updates. Daarom wordt de verantwoordelijkheid om informatie aan te leveren voor 

zo’n app bijna altijd neergelegd bij de aannemer. Echter, dit betekent wel dat de gemeente 

afhankelijk is van de uitvoerende partij als zij apps wil inzetten. Zo vertelde een van de 

projectmanagers: ‘Door de communicatie bij de aannemer te leggen, ben je afhankelijk van 

derden. Als die aannemer de communicatie toch niet zo belangrijk vindt, komen alle klachten toch 

bij ons. Uiteindelijk is de gemeente verantwoordelijk of zal hierop worden aangesproken’ (interview 

6).  

 

Andere middelen 

Hiervoor kwamen de communicatiemiddelen aan bod die het meest besproken zijn tijdens de 

interviews. De gemeente Dordrecht gebruikt echter nog een aantal andere middelen voor 

bereikbaarheidscommunicatie. Over het gebruik van deze middelen is wat minder inzicht verkregen 

in dit zenderonderzoek, omdat ze óf slechts door enkele medewerkers kort benoemd werden, óf 

(deels) buiten de officiële interviews van dit zenderonderzoek ter sprake kwamen. Omdat het 

belangrijk is om hier wel iets over te weten, vooral met het oog op het volgende deelonderzoek, 

licht ik hieronder beknopt toe over welke middelen het gaat.  

 

Folders/ flyers 

Twee projectmanagers gaven aan soms folders/ flyers te gebruiken bij grote bouwprojecten, die 

vaak ook een alinea bevatten over bereikbaarheid. Een van hen noemde een folder ook wel een 

‘veredelde brief’. ‘Iets dat je wilt bewaren. Met wat foto’s ook’, zo lichtte de projectmanager toe 

(interview 2).   

 

Persberichten/ krantenartikelen 

Tijdens de interviews kwam een aantal keer kort ter sprake dat de gemeente Dordrecht regelmatig 

persberichten stuurt om te communiceren over bouwprojecten. Volgens een van de 

projectmanagers worden er bij grote projecten eigenlijk ‘standaard’ persberichten gestuurd 

(interview 2). Soms wordt er ook voor gekozen om rechtstreeks berichten te plaatsen in het 

‘gemeentenieuws’, een aantal pagina’s die de gemeente heeft in de regionale krant Dordt Centraal.  

Krantenartikelen zijn volgens verschillende medewerkers vooral geschikt om veel mensen op een 

relatief goedkope manier in één keer te bereiken. Zo lichtte een van de projectmanagers toe:  
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‘We hebben laatst een gebiedsinformatiemarkt gehad. Die was voor 4000 inwoners. Dan 

doen we het soms in een krantje of een foldertje, maar dan doen we niet meer huis-aan-huis 

bezorgen. Dan wordt het zo kostbaar; als we iedere keer huis-aan-huis bezorgen en niet 

iedereen is geïnteresseerd in alles wat wij doen’ (interview 8). 

 

Nieuwsbrieven 

Door een van de projectmanagers werd een nieuwsbrief via de e-mail ook genoemd als middel om 

over bereikbaarheid te communiceren. Dit gaat volgens haar vooral om ‘actuele informatie’: ‘Daar 

konden mensen zich dan bij aansluiten. Ook via de website. En daar kun je natuurlijk ook 

informatie in kwijt over omleidingen of afzettingen, of als er iets wijzigde of iets dergelijks’ 

(interview 6).  

 

Sociale media 

Een van de projectmanagers (interview 2) noemde dat er bij zijn projecten ook gebruikgemaakt 

wordt van Facebook. Andere medewerkers die ik heb gesproken, maken daarentegen geen gebruik 

van sociale media. Enerzijds lijkt dit te komen doordat projectmanagers de verantwoordelijkheid 

voor sociale media bij de communicatieafdeling leggen. Anderzijds gaf een aantal medewerkers 

aan zelf geen sociale media te gebruiken en er daarom niet in ‘thuis’ te zijn (interview 4). Zo 

vertelde een van hen: ‘Ja, ik gebruik geen Facebook, zelf ook niet. Dus ik heb geen idee en ik 

ervaar de behoefte dus daarom ook niet’ (interview 8).  

 

Posters 

Posters werden niet genoemd tijdens de interviews. Buiten de interviews om kwam echter wel ter 

sprake dat sommige projectleiders posters inzetten bij bouwprojecten. Soms bevatten die posters 

ook een stukje informatie over bereikbaarheid.  

 

Bebording  

Verkeersborden en informatieborden kunnen natuurlijk niet vergeten worden als het gaat om 

bereikbaarheidscommunicatie. De verantwoordelijkheid voor het plaatsen van verkeersborden blijkt 

binnen de gemeente Dordrecht vooral te liggen bij de afdelingen Bereikbaarheid en Verkeer. 

Daarom heb ik ook gesproken met de coördinator bereikbaarheid. De coördinator vertelde mij 

voornamelijk dat bebording op zichzelf lang niet meer volstaat om over bereikbaarheid te 

communiceren. Tenminste, als het om omwonenden gaat. Voor doorgaande weggebruikers zijn 

verkeersborden bijna altijd het belangrijkste middel. Voor omwonenden is het volgens de 

coördinator echter ook belangrijk dat je voor begrip zorgt, dat je mensen vooraf in kennis stelt van 

wat er gaat gebeuren. Dat scheelt veel vragen en klachten achteraf. Zo vertelde de coördinator:  

 

‘Van de week hadden we ook weer iets. Een heel klein werkje voor één dag eigenlijk. Zoals 

vroeger de communicatie ging, hadden we een week van tevoren een bord aan de weg 

gezet, met: ‘Volgende week is het afgesloten’. Maar die mensen hadden al voordat die 

borden aan de weg kwamen een brief moeten krijgen, van: ‘Dan en dan gaan we dit 

uitvoeren.’ En een kaartje erbij of zoiets. In ieder geval dat de mensen weten dat ze links- of 

rechtsom nog bereikbaar zijn. Zodra ze borden zien, want die staan vaak aan het begin van 

de weg, dan denken ze: ‘Ja waar is het? Is het de hele weg? Is het bij nummer 2 of bij 

nummer 80?’’ (interview 3).  

 

Persoonlijk contact/ Een gezicht 

Naast al deze middelen waarmee de gemeente met meerdere inwoners tegelijk kan communiceren, 

vragen inwoners soms ook om persoonlijk contact, waarmee ik doel op zowel 

keukentafelgesprekken als telefonisch en mailcontact. Vaak hebben inwoners hier behoefte aan 

wanneer zij bijvoorbeeld vragen of klachten hebben. Natuurlijk heeft de gemeente standaard 

contactmogelijkheden, zoals de algemene web- en telefonielijn en bijvoorbeeld klachten- en 
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meldingssysteem Fixi. Daarnaast blijkt uit de interviews echter dat elk bouwproject, of evenement, 

ook een eigen ‘gezicht’, of aanspreekpunt heeft. Over wie dat gezicht zou moeten zijn, bestaan er 

veel verschillende opvattingen tussen de verschillende medewerkers die ik gesproken heb. 

Dordrecht Marketing geeft altijd haar eigen contactgegevens door aan inwoners voor als er vragen 

of klachten zijn. Verschillende projectmanagers doen hetzelfde. Voor één groot bouwproject is er 

zelfs een speciale omgevingsmanager aangesteld bij de gemeente om (onder andere) het 

persoonlijke contact te verzorgen (interview 7). Een aantal andere projectmanagers gaf 

daarentegen aan het persoonlijke contact zoveel mogelijk door te schuiven naar de aannemer. Zo 

vertelde een van de projectmanagers: ‘Als er een aannemer op zit, dan stellen wij meestal de 

aannemer verplicht om een soort omgevingsmanager in dienst te hebben. Dus de aannemer wordt 

geacht een contactpersoon te hebben’ (interview 8). Een andere projectleider vertelde voor een 

van haar projecten voor weer een andere oplossing gekozen te hebben. In plaats van een 

omgevingsmanager bij een aannemer aan te stellen, koos de coördinator voor een onafhankelijke 

omgevingsmanager: 

 

‘Ik heb met die omgevingsmanager ook nagedacht van wil ik dat niet gewoon bij de 

aannemer neerleggen? Maar vaak krijg je dan zo iemand die daar toch al rondloopt en die ze 

dan het label ‘omgevingsmanager’ geven. Ik dacht: Dat wil ik niet. Want het is wel veel meer 

dan dat. En een omgevingsmanager bij een aannemer is trouwens ook niet helemaal 

onafhankelijk’ (interview 1).  

 

Dordrecht Onderweg 

Het laatste communicatiemiddel dat besproken dient te worden in dit zenderonderzoek, is 

‘Dordrecht Onderweg’. Dordrecht Onderweg bestaat nog niet, maar kwam wel ter sprake tijdens 

een van de interviews. De coördinator bereikbaarheid vertelde mij namelijk dat de gemeente 

Dordrecht bezig is om per 2020 aan de slag te gaan met Dordrecht Onderweg, een platform dat 

geïnspireerd is op Rotterdam Onderweg (zoals besproken in de literatuurverkenning). Zo lichtte de 

coördinator toe:  

 

‘Dat is een kopie eigenlijk – kort door de bocht genomen – van Rotterdam Onderweg. Die 

hebben een website, en ik meen dat wij ook een app willen maken, waar mensen dan 

gewoon de bereikbaarheid op kunnen zien. En daar zit dan ook iets van een Google achter, 

waarop men dus ook in kan voeren van: Ik moet dan en dan van daar naar daar. Dan geeft 

die website aan: ‘Dan kan je zo. Je kan met de auto, je kan met de fiets, met het openbaar 

vervoer. Dat duurt zolang, dat duurt zolang’’ (interview 3).  

 

Andere bevindingen 

Tot nu toe ging de aandacht in dit hoofdstuk vooral uit naar het beantwoorden van de 

onderzoeksvraag die in dit zenderonderzoek centraal staat. Dat wil zeggen naar de middelen, de 

timing en informatietypen die gehanteerd worden door de gemeente Dordrecht als het om 

bereikbaarheidscommunicatie gaat. Zoals eerdergenoemd, heeft dit zenderonderzoek echter nog 

een aantal andere interessante bevindingen opgeleverd, die niet onbenoemd mogen blijven. Deze 

bevindingen worden hieronder besproken.  

 

Het ‘overall plaatje’  

Ergens aan het begin van elk interview vroeg ik de verschillende medewerkers bij welke projecten 

de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente goed en minder goed heeft uitgepakt. 

Opvallend is dat meerdere projectleiders een soortgelijk antwoord gaven. Volgens hen is het vaak 

niet de bereikbaarheidscommunicatie zelf, maar eerder de combinatie van verschillende projecten 

en evenementen die roet in het eten gooit. Uit de interviews blijkt dat veel medewerkers het lastig 

vinden om het grotere plaatje van de gemeente te zien. Projectleiders zijn gericht op hun eigen 

project en weten niet goed wat er daar omheen nog meer speelt. Een van de projectcoördinatoren 
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vertelde hierover: ‘Als ik een project start, vind ik het altijd lastig in te schatten wat voor projecten 

er nog meer zijn in de omgeving waar mijn project dan misschien last van kan krijgen. Ik mis een 

beetje het overall plaatje’ (interview 1). Een andere projectleider gaf een voorbeeld van hoe het 

gemis van een ‘overall plaatje’ voor problemen kan zorgen: 

 

‘Waar we regelmatig de mist mee in zijn gegaan, is met de Langegeldersekade 

communicatie. Daar hebben we heel veel werk aan besteed. Maar er zijn heel veel 

calamiteiten geweest, buiten de normale scope van het project om. En heel veel 

evenementen. The Passion bijvoorbeeld. En we waren net niet op tijd met de wegen klaar, 

zodat Big Rivers er weer last van had. Big Rivers gaf weer overlast en toen hadden we de 

Kermis weer niet goed in beeld. Ja, dat heeft veel gedoe gegeven. We hebben op het laatste 

moment veel moeten regelen. En uiteindelijk los je dat wel op, maar dat geeft wel overlast 

voor de omwonenden, voor de buurt, en de leveranciers en de bezoekers’ (interview 2). 

 

Buiten de interviews om kreeg ik te horen dat de gemeentewebsite een verwijzing bevat naar de 

online tool ‘Melvin’. Melvin is een interactieve kaart waarop je alle wegafsluitingen als gevolg van 

werkzaamheden of evenementen in de stad kunt vinden. De tool is bedoeld voor wegbeheerders en 

projectmanagers en dergelijke. Opvallend is dat een evenementencoördinator van Dordrecht 

Marketing mij tijdens een interview het idee gaf dat zij denkt dat de tool bedoeld is voor inwoners. 

Zo vertelde zij: ‘Zo'n kaart snap ik wel, maar ik denk dat er een soort vertaalslag nodig is naar een 

inwoner. Je ziet een kaart en niet iedereen snapt dan denk ik meteen wat het gevolg is voor hem 

of haar’ (interview 4). Een van de projectleiders gaf bovendien aan dat zij behoefte heeft aan een 

kaart, wat betekent dat zij niet bekend of tevreden is met Melvin. Zo vertelde ze: ‘Ik zou eigenlijk 

gewoon een soort kaart willen waarop ik kan zien van: In 2021 gaat het hier zo qua 

bereikbaarheid’ (interview 1).  

Kortom, uit de interviews is duidelijk geworden dat het niet altijd de aanpak van de 

bereikbaarheidscommunicatie zelf is die problemen kan veroorzaken. Het ligt soms ook aan 

onderliggende interne processen die opgelost moeten worden. Hier dient rekening mee gehouden 

te worden in de rest van dit onderzoek.  

 

De rol van de communicatieafdeling 

Iets anders dat opviel tijdens de interviews, is dat verschillende medewerkers van de gemeente 

verschillende opvattingen hebben over de rol van de communicatieafdeling als het gaat om 

bereikbaarheidscommunicatie. Een aantal medewerkers vertelde dat communicatieadviseurs 

regelmatig betrokken worden bij hun projecten en dat zij wel tevreden zijn over die samenwerking. 

Vooral bij het maken van stakeholderanalyses wordt Communicatie veel gevraagd. Ook laten 

verschillende medewerkers hun bewonersbrieven nalezen door de communicatieafdeling. Zo zei 

een van de projectmanagers:  

 

‘Zo’n inwonersbrief, die laat ik altijd even lezen. Ze komen dan tekstueel met wat tips. Door 

dat sparren kom je dan op iets dat de deur uit gaat. Of welke omvang van het gebied 

moeten we betrekken bij het hele project? Dat zijn van die dingen die je met Communicatie 

afstemt’ (interview 2).  

 

De meerderheid van de geïnterviewde projectleiders vertelde daarentegen dat 

communicatieadviseurs weinig of nooit betrokken worden bij projecten. Bij sommige medewerkers 

komt dat doordat zij niet weten wat ze van de communicatieafdeling kunnen of mogen verwachten. 

De meeste medewerkers hebben echter het gevoel dat de communicatieafdeling hen niet kan 

bieden wat ze nodig hebben. De communicatieafdeling zou er volgens verschillende projectleiders 

vooral zijn voor advies, voor het algemene plaatje. Je zou er niet terecht kunnen voor 

projectmatige uitvoering, zoals het schrijven van een brief of een nieuwsbrief, waar zij eigenlijk wel 

behoefte aan hebben. Zo vertelde een van de projectmanagers: 
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'Wat ik op dit moment merk van de communicatieafdeling, is dat zij zich als adviseur 

opstellen en niet als meedenkend voorman, of helpen om daadwerkelijk iets te doen. Dus als 

er brieven geschreven moeten worden, worden wij nog steeds geacht zelf die brieven te 

schrijven. Ze nemen me niet of nauwelijks werk uit handen, dus neig ik minder te informeren 

en minder te betrekken' (interview 8). 

 

Dit onderzoek is bedoeld om de communicatieafdeling te helpen om een advies op te stellen voor 

medewerkers van de gemeente die verantwoordelijk zijn voor bereikbaarheidscommunicatie. 

Bovengenoemde bevindingen laten zien dat wanneer de communicatieafdeling zo’n advies opstelt, 

het zou lonen om niet alleen te kijken naar de middelen, timing en inhoud die de gemeente het 

beste kan hanteren in bereikbaarheidscommunicatie, maar om ook aandacht te besteden aan en 

duidelijkheid te verschaffen over de rol die de communicatieafdeling inneemt. 

 

Adviesbehoefte 

Als het gaat om het advies dat de communicatieafdeling wil opstellen voor 

bereikbaarheidscommunicatie, dan is er nog meer duidelijk geworden in dit zenderonderzoek. 

Omdat het opstellen van zo’n advies veel tijd en dus geld kost, heb ik de verschillende 

medewerkers gevraagd of zij open staan voor een advies en het zouden gebruiken. Hoewel een 

enkele projectmanager aangaf weinig behoefte te hebben aan een advies, stonden de meeste 

medewerkers er welwillend tegenover. Twee medewerkers gaven aan graag te willen weten welke 

middelen zij het beste kunnen inzetten. Wat is slim en efficiënt en hoe zet je die middelen dan in? 

Welke informatie deel je met wat? Een andere projectleider benadrukte vooral behoefte te hebben 

aan een duidelijk proces, een soort leidraad. Weer andere medewerkers willen het liefst weten of 

wat zij momenteel doen voldoende is. Worden mensen tot nu toe genoeg geïnformeerd? Al deze 

behoeftes, die duidelijk zijn geworden uit dit zenderonderzoek, kunnen meegenomen worden door 

de communicatieafdeling bij de invulling van het advies. 

 

2.3 Conclusie 
In dit zenderonderzoek heb ik semigestructureerde interviews afgenomen met verschillende 

medewerkers van de gemeente Dordrecht die verantwoordelijk zijn of waren voor 

bereikbaarheidscommunicatie bij een of meerdere projecten. Met de interviews wilde ik 

voornamelijk achterhalen welke keuzes verschillende medewerkers maken als het gaat om 

bereikbaarheidscommunicatie en waarom zij deze keuzes maken, om zo antwoord te kunnen geven 

op de eerste deelvraag: Hoe communiceert de gemeente Dordrecht tot nu toe met inwoners over 

bereikbaarheid (wat betreft middelen, informatietypen en timing) en waarop op die manier?  

Uit de interviews is gebleken dat bereikbaarheidscommunicatie een lastig fenomeen is om los te 

bestuderen. Het blijkt plaats te vinden in een veel bredere communicatieve context. Bij de 

gemeente Dordrecht kunnen er grofweg drie fases onderscheiden worden waarin communicatie een 

rol speelt: namelijk de voorbereidings-/ ontwerpfase, de uitvoeringsfase en de afsluitende fase. De 

interviews laten zien dat het vooral de uitvoeringsfase is waarin de gemeente Dordrecht met 

inwoners communiceert over bereikbaarheid. Deze bevinding komt overeen met het advies van Pol 

et al. (2009), zoals besproken in de literatuurverkenning. Volgens dat onderzoek zou communicatie 

over overlast, waaronder informatie over verkeershinder, ook uitsluitend een rol hoeven te spelen 

tijdens de uitvoering van een bouwproject.  

Alle interviews samengenomen laten zien dat verschillende medewerkers van de gemeente 

Dordrecht vergelijkbare doelen willen bereiken met bereikbaarheidscommunicatie. 

Bereikbaarheidscommunicatie vlak vóór de uitvoering van bouwprojecten of de start van 

evenementen gaat volgens hen vooral om het geven van praktische informatie over welke 

wegafsluitingen, omleidingen en andere verkeerswijzigingen er wanneer zijn. Daarnaast zou het 

belangrijk zijn om te communiceren wáárom een project plaatsvindt, zodat inwoners de noodzaak 

van dat project inzien en daardoor begrip krijgen voor de verkeershinder. Dat communicatie met 

inwoners bij infrastructurele projecten goed is om begrip te creëren, is iets dat ook naar voren 
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kwam in de literatuurverkenning. Tíjdens de uitvoering van bouwprojecten zou 

bereikbaarheidscommunicatie volgens de meeste medewerkers vooral dienen om inwoners op de 

hoogte te stellen van veranderingen in de bereikbaarheid; ofwel om het geven van updates.    

Als het gaat om timing, dan blijkt uit de interviews dat bereikbaarheidscommunicatie bij 

Dordtse evenementen meestal kort van tevoren plaatsvindt, namelijk ongeveer anderhalve week 

voordat een evenement begint. Bij bouwprojecten is dat meestal maximaal één week van tevoren. 

Daar moet echter wel bij worden opgemerkt dat het timen van communicatie bij bouwprojecten 

soms lastig is. De gemeente is namelijk grotendeels afhankelijk van de uitvoerende partij, van de 

aannemer. Wanneer niet duidelijk in het bestek is vastgelegd wanneer de aannemer waar begint, 

kan tijdige communicatie vanuit de gemeente een behoorlijke uitdaging zijn.   

Uit het zenderonderzoek is verder gebleken dat de gemeente Dordrecht allerlei verschillende 

communicatiemiddelen inzet om met inwoners te communiceren over bereikbaarheid, namelijk: 

 

• Bewonersbrieven 

• Inloop-/ informatieavonden 

• Projectpagina’s op de gemeentewebsite 

• Apps 

• Folders/ flyers 

• Persberichten/ krantenberichten 

• Nieuwsbrieven 

• Sociale media 

• Posters 

• Bebording 

• Persoonlijk contact/ een gezicht 

 

De gemeente is bovendien van plan om vanaf volgend jaar aan de slag te gaan met de 

ontwikkeling van een nieuw platform: ‘Dordrecht Onderweg’, geïnspireerd op het platform 

‘Rotterdam Onderweg’.  

Wat betreft de doelen en timing van bereikbaarheidscommunicatie blijken verschillende 

medewerkers van de gemeente Dordrecht grotendeels op één lijn te zitten. Qua inzet van de 

hiervoor genoemde communicatiemiddelen zijn er daarentegen wel wat verschillen gevonden in dit 

deelonderzoek. Zo zetten verschillende projectleiders soms andere middelen in én verschilt de 

invulling van die middelen ook. Dat verschil lijkt grotendeels te maken te hebben met dat 

verschillende projectleiders zich bezighouden met verschillende typen projecten. 

Bereikbaarheidscommunicatie blijkt namelijk niet bij elk type project in dezelfde mate een rol te 

spelen. Het zenderonderzoek laat zien dat de gemeente Dordrecht het meest communiceert over 

bereikbaarheid bij grote en middelgrote bouwprojecten. Bij kleine bouwprojecten en evenementen 

is er een kleiner budget beschikbaar en spelen wijzigingen in het verkeer vaak een minder grote 

rol. Daarom wordt er ook minder gecommuniceerd over bereikbaarheid, met minder 

communicatiemiddelen. Soms komt het verschil in aanpak van bereikbaarheidscommunicatie 

echter ook door een verschil in de opvatting, kennis, of ervaring van projectleiders. Het laatste 

maakt duidelijk dat het zou lonen wanneer de communicatieafdeling een advies zou opstellen voor 

bereikbaarheidscommunicatie. Wanneer elke projectleider hetzelfde uitgangspunt heeft, is de kans 

op een meer eenduidige communicatiestroom vanuit de gemeente groter. Dit zenderonderzoek 

heeft bovendien laten zien dat de meeste medewerkers positief staan tegenover een advies van 

Communicatie. Dat betekent dat acceptatie en implementatie zeer waarschijnlijk is.   

Hoewel de focus van dit zenderonderzoek lag op de middelen, timing en inhoud van de 

bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht, heeft dit onderzoek nog een aantal 

andere interessante bevindingen opgeleverd. Uit de interviews is allereerst gebleken dat 

medewerkers van de gemeente die zich bezighouden met bereikbaarheidscommunicatie vaak het 

‘overall plaatje’ missen. Dat betekent dat zij alleen zicht hebben op hun eigen projecten en niet op 

andere projecten in de stad die iets doen met bereikbaarheid. Doordat projecten niet goed op 

elkaar afgestemd zijn, ontstaat er soms miscommunicatie. Wil de gemeente haar 

bereikbaarheidscommunicatie verbeteren, dan zou er dus niet alleen gekeken moeten worden naar 

de invulling van die communicatie zelf, maar zou het ook lonen om te kijken naar hoe interne 

processen geoptimaliseerd kunnen worden. Zo zouden er bijvoorbeeld meer overleggen tussen 

projectleiders ingepland kunnen worden. Ook zou de tool 'Melvin' verbeterd kunnen worden en zou 
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er meer bekendheid gecreëerd kunnen worden voor de tool bij projectleiders. Het zenderonderzoek 

laat bovendien zien dat er verdeeldheid en onduidelijkheid heerst binnen de gemeente over de rol 

die de communicatieafdeling speelt of kan spelen in bereikbaarheidscommunicatie. Voordat 

Communicatie een advies opstelt voor bereikbaarheidscommunicatie, zou het dus handig zijn om 

eerst duidelijke afspraken te maken over de exacte rol van Communicatie. Waarvoor kunnen 

medewerkers bij de communicatieafdeling terecht? En waarvoor zijn zij zelf verantwoordelijk?  
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In dit hoofdstuk staat het tweede deelonderzoek centraal. Het tweede deelonderzoek bestaat uit 

twee casestudies, bedoeld om de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht te 

evalueren. Twee van de projecten die tijdens de interviews in het zenderonderzoek ter sprake 

kwamen, worden in dit deelonderzoek doorgelicht door middel van een bureauanalyse en 

bewonersinterviews. 

Het eerste deel van dit hoofdstuk bestaat uit de methode, waarin beschreven wordt waarom 

ik voor casestudies heb gekozen, welke projecten er zijn geanalyseerd en hoe de bureauanalyses 

en bewonersinterviews zijn uitgevoerd. In het tweede deel beschrijf ik de resultaten van de eerste 

casestudie en in het derde deel noem ik wat de tweede casestudie heeft opgeleverd. Aan het einde 

van dit hoofdstuk, de conclusie, worden de twee casestudies samengenomen. Op basis van de 

bureauanalyses geef ik antwoord op de tweede deelvraag van dit onderzoek, namelijk: Draagt de 

bereikbaarheidscommunicatie van de twee casussen bij aan het behalen van de ‘ideale’ doelen van 

bereikbaarheidscommunicatie, uitgaande van de literatuur en het perspectief van de gemeente 

Dordrecht? En wat kan beter/ anders? Met de uitkomsten van de bewonersinterviews zal ik de 

derde (en tevens laatste) deelvraag beantwoorden: Hoe hebben inwoners de 

bereikbaarheidscommunicatie ervaren bij de twee casussen (wat betreft middelen, informatietypen 

en timing) en in hoeverre sluit die communicatie aan bij hun informatiebehoefte?   

 

3.1 Methode 

Casestudies 

Waarom casestudies? 

De voornaamste reden om in dit deelonderzoek te kiezen voor casestudies, is dat het erg 

ingewikkeld was geweest om de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht in haar 

geheel te evalueren. Die communicatie verschilt namelijk grotendeels per project(type), zo werd 

duidelijk in het zenderonderzoek. Een andere reden om voor casestudies te kiezen, is dat deze 

geschikt zijn om fenomenen te bestuderen in een ‘real-life context’ (Yin, 1984). Ofwel, zoals Peters 

(1995) het verwoordt: ‘De case study wordt niet gekenmerkt door een speciale techniek, maar 

veeleer door de doelstelling […]: het diepgaand bestuderen van één case of enkele cases in de 

natuurlijke omgeving’ (p. 5). ‘De bereikbaarheidscommunicatie’ van de gemeente is een behoorlijk 

groot en abstract begrip. Dit maakt het dan ook lastig om los van de context te evalueren. Vraag je 

een gemiddelde inwoner bijvoorbeeld wat hij of zij van de bereikbaarheidscommunicatie van de 

gemeente Dordrecht vindt, dan zullen er waarschijnlijk vraagtekens oppoppen. Vraag je 

daarentegen hoe de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente bij een specifiek project is 

verlopen, dan is de kans groot dat een inwoner daar wel een voorstelling bij heeft.  

 

Welke casussen? 

In dit deelonderzoek is er gekozen voor een ‘multiple case design’ (Yin, 1984). Van alle projecten 

die tijdens het zenderonderzoek aan bod zijn gekomen, heb ik er twee geselecteerd om nader te 

bestuderen. Dat zijn: 1) de reconstructie van de Assumburg uit 2019 (een middelgroot 

bouwproject), en 2) de reconstructie van de Merwedestraat-Oranjelaan uit 2017-2018 (een groot 

bouwproject). In het blauwe en rode tekstblok op de volgende pagina staat een korte beschrijving 

van beide projecten. Met een meervoudige casestudie kan men verschillende doelen bereiken. 

Enerzijds kan het doel zijn om een vergelijking te maken tussen meerdere casussen, wat ook wel 

een ‘casevergelijking’ wordt genoemd. Anderzijds kunnen de bevindingen van verschillende 

onderzochte casussen gecombineerd worden tot een totaalbeeld. Dat heet ook wel een 

‘gecontroleerde casevergelijking’ (Peters, 1995). In dit onderzoek is het doel van de casestudies 

tweeledig. Ik heb verschillende typen projecten geselecteerd (een groot en middelgroot 

bouwproject) om op die manier niet alleen de effectiviteit van de bereikbaarheidscommunicatie van 

3. Casestudies: Een evaluatie van twee projecten 
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de gemeente Dordrecht zo breed en volledig mogelijk in beeld te brengen, maar ook juist om 

vergelijkingen te kunnen maken. Zijn bij middelgrote bouwprojecten bijvoorbeeld andere 

communicatiemiddelen geschikt dan bij grotere bouwprojecten?  

Gezien de grote diversiteit aan communicatiemiddelen die de gemeente Dordrecht inzet bij 

elk bouwproject en de tijd die het in beslag neemt om die middelen te analyseren, waren twee 

casestudies het maximaal haalbare in dit onderzoek. Daarom heb ik alleen een middelgroot en een 

groot bouwproject geanalyseerd en geen klein bouwproject en evenement. De keuze voor deze 

projecttypen kwam tot stand op basis van inzichten uit het zenderonderzoek. In dat onderzoek 

kwam naar voren dat middelgrote en grote bouwprojecten een veel grotere impact hebben op 

bereikbaarheid dan kleinere bouwprojecten en evenementen. Bereikbaarheidscommunicatie zou 

daarbij dan ook een prominentere plek innemen. Waarom ik specifiek voor project Assumburg en 

Merwedestraat-Oranjelaan heb gekozen, is allereerst omdat verschillende communicatieadviseurs 

van de gemeente deze projecten interessant vonden om uitgediept te zien worden. Bij deze 

projecten is bovendien relatief gezien de meeste communicatie ingezet. Dat betekent dat veel 

verschillende communicatie-uitingen geanalyseerd konden worden. 

Een bekend nadeel van casestudie-onderzoek is dat het lastig is om de resultaten te 

generaliseren (o.a. Yin, 1984; Peters, 1995; Rowley, 2002). Het doel van dit onderzoek is echter 

ook niet om volledig te kunnen generaliseren over alle projecten. Het is niet zo dat op basis van de 

twee casestudies dé bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente geëvalueerd kan worden. De 

casestudies kunnen echter wel dienen om inzicht te krijgen in de effectiviteit van bepaalde 

communicatiestrategieën en -middelen. Een stukje generalisering is bovendien wel mogelijk in dit 

onderzoek, omdat er middels het zenderonderzoek veel inzicht is verkregen in de verschillen en 

overeenkomsten in bereikbaarheidscommunicatie bij verschillende (typen) projecten. En door 

middel van analogieredenering – wat wil zeggen: het specificeren van overeenkomsten en 

verschillen tussen de bestudeerde casus en andere casussen – is exemplarische 

generaliseerbaarheid mogelijk met casestudies (Smaling, 2009). 

  

Reconstructie Merwedestraat-Oranjelaan 

 

In 2017 en 2018 is een van de hoofdtoegangswegen van Dordrecht, de Merwedestraat-

Oranjelaan, in fases vernieuwd. Wegens intensief gebruik was deze toegangsweg aan groot 

onderhoud toe. Het was een enorm project, waarbij gewerkt werd aan zowel riolering als aan 

beplanting en bestrating. Dit omvangrijke werk is met veel verkeersregelaars en tijdelijke 

omleidingen gerealiseerd (Stout Groep, 2018).  

 

 

 

Reconstructie Assumburg 

 

Een deel van de riolering en bestrating in de Assumburg verkeerde in slecht staat. De 

Assumburg is een lange weg die door woonwijk Sterrenburg loopt. In 2019 is de riolering in 

fases vervangen. Op de sleuf van de vervangen riolering ligt nu tijdelijke bestrating. De 

definitieve bestrating wordt in 2020 aangelegd. Ook wordt de ruimte in 2020 nog aangepakt als 

het gaat om groen en parkeerplaatsen. Tijdens de werkzaamheden aan de riolering zijn er 

verschillende omleidingen geweest en in 2020 zullen die er opnieuw komen (Gemeente 

Dordrecht, z.d.).  
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Onderzoeksmethoden: bureauanalyses & bewonersinterviews 

Er is niet één methode om een casestudie uit te voeren (Peters, 1995). De kracht van een 

casestudie is volgens de literatuur grotendeels afhankelijk van het aantal perspectieven van 

waaruit er naar een casus gekeken wordt (o.a. Rowley, 2002). Bij casestudies wordt er over het 

algemeen dan ook gebruikgemaakt van 'multiple sources of evidence' (Rowley, 2002). In dit 

onderzoek is er gekozen om de bereikbaarheidscommunicatie van de twee geselecteerde projecten 

te analyseren aan de hand van twee onderzoeksmethoden, namelijk: 1) een bureauanalyse van de 

communicatie zelf, en 2) bewonersinterviews, ofwel interviews met inwoners die gedurende een 

van de projecten woonden in of nabij het betreffende gebied.   

 

Bureauanalyse 

Functionele analyse 

In de bureauanalyses heb ik allereerst gelet op wat mij opvalt als ik simpelweg met het blote oog 

naar de communicatie van het project Assumburg en Merwedestraat-Oranjelaan kijk. Het grootste 

gedeelte van de bureauanalyses bestaat echter uit een functionele analyse. Met een functionele 

analyse kan achterhaald worden of een tekst geschikt is om bepaalde doelen na te streven 

(Karreman & Steehouder, 2008). Specifiek wordt er gekeken of een tekst daarvoor de juiste 

functies bevat. Wat levert elk onderdeel van de tekst bij aan het hoofddoel? Staat alles in de tekst 

wat voor dat doel nodig is? Dat zijn belangrijke vragen bij een functionele analyse. Een functionele 

analyse levert uiteindelijk een evaluatie op, inclusief eventuele verbeterpunten (Karreman & 

Steehouder, 2008).  

Belangrijk om op te merken, is dat functionele analyses idealiter plaatsvinden op het niveau 

van teksthandelingen. Dat wil zeggen dat naar de doelgroep en doelen van een specifieke tekst – 

zoals een bepaalde website of brochure – wordt gekeken en vervolgens bepaald wordt hoe 

verschillende onderdelen van die tekst daaraan bijdragen. Echter, de bereikbaarheidscommunicatie 

van de gemeente Dordrecht is heel fragmentarisch. In het zenderonderzoek werd al duidelijk dat 

bereikbaarheidscommunicatie lastig is om als los onderdeel te analyseren. Het maakt onderdeel uit 

van een veel bredere communicatiestroom. Bewonersbrieven gaan bijvoorbeeld niet alleen over 

bereikbaarheid. Vaak gaat daar maar een klein gedeelte over (een aantal zinnen of een alinea) en 

gaat de rest over andere zaken, zoals geluidsoverlast of over het projectontwerp. Het was daarom 

niet efficiënt om in dit onderzoek elke tekst volledig uit te pluizen tot op het niveau van 

teksthandelingen. In plaats daarvan heb ik de functionele analyses naar een iets abstracter niveau 

getild. Dat wil zeggen dat ik allereerst bepaald heb wat de ideale doelen van de 

bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht in haar geheel zijn, en vervolgens heb 

bekeken of de verschillende communicatiemiddelen die de gemeente heeft ingezet bij het project 

Assumburg en Merwedestraat-Oranjelaan bijdragen aan het behalen van die doelen. Ook lette ik op 

wat daarin nog beter kan. 

 

De doelen van bereikbaarheidscommunicatie 

Zoals gezegd, heb ik allereerst bepaald wat de ideale doelen van bereikbaarheidscommunicatie 

zijn. Volgens Karreman & Steehouder (2008) kan er onderscheid gemaakt worden tussen 

organisatiedoelen, consecutieve doelen en communicatieve doelen. Het organisatiedoel, ofwel het 

beleidsdoel, is ook wel het uiteindelijke doel van een organisatie met bepaalde teksten (Karreman 

& Steehouder, 2008). Oftewel: Wat wil de gemeente Dordrecht op den duur bereiken met 

bereikbaarheidscommunicatie? In de aanleiding van dit verslag hebben we gezien dat de vraag van 

de gemeente Dordrecht om de bereikbaarheidscommunicatie te verbeteren, is voortgekomen uit 

haar ambitie om van Dordrecht een ‘bereikbare stad’ te maken. De stad moet uitblinken als het 

gaat om bereikbaarheid. Concreet vertaald, zou dit betekenen dat het organisatiedoel van de 

gemeente Dordrecht met bereikbaarheidscommunicatie is om een betere verkeersstroom te 

bewerkstelligen en om inwoners een positieve(re) attitude te laten krijgen ten aanzien van de 

gemeente en haar aanpak van bereikbaarheid, waardoor er minder klachten ontstaan.  
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Onder de organisatiedoelen vallen consecutieve doelen. Van consecutieve soort doelen is sprake 

wanneer teksten bedoeld zijn om lezers aan te zetten tot bepaald gedrag (Karreman & Steehouder, 

2008). Op basis van de literatuurverkenning en het zenderonderzoek eerder in dit verslag kan 

gesteld worden dat de consecutieve doelen van de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente 

Dordrecht luiden: 1) dat inwoners gewenste verkeerspatronen aannemen (ofwel de richtlijnen van 

de gemeente opvolgen), en 2) dat inwoners weinig weerstand vertonen en weinig vragen hebben 

over de bereikbaarheid van de stad. 

De communicatieve doelen van een tekst zijn volgens Karreman en Steehouder (2008) 

‘veranderingen in de cognities van de doelgroep ten aanzien van een bepaald onderwerp’ (p. 12). 

Deze doelen zijn bedoeld om gedragsintenties bij de doelgroep op te wekken, met als doel het 

gedrag te stimuleren dat in de consecutieve doelen is vastgesteld. De ‘ideale’ communicatieve 

doelen voor bereikbaarheidscommunicatie, die uit de literatuurverkenning en het zenderonderzoek 

zijn ontleend, staan opgesomd in Tabel 2.  

 

 

Communicatief doel  Verandering in de cognitie van de doelgroep 

Informeren 1. Inwoners weten dat er een bouwproject aankomt en dat daarmee 

verkeershinder gepaard gaat.  

2. Inwoners weten wanneer er werkzaamheden plaats gaan vinden, waar die gaan 

plaatsvinden en wat dat precies betekent voor de bereikbaarheid (tijd, plaats & 

verandering). 

Overtuigen Inwoners geloven dat de werkzaamheden die er aankomen en de verkeershinder die 

daarbij komt kijken noodzakelijk en nuttig zijn en dat de aanpak van de gemeente 

Dordrecht effectief is.   

Instrueren Inwoners zijn in staat om zich van A naar B te verplaatsen of om de nodige 

verkeersmaatregelen te nemen op het moment dat er werkzaamheden zijn.  

Activeren Inwoners zijn van plan om de omleidingsroutes of andere verkeersinstructies van de 

gemeente op te volgen. 

Tabel 2 Ideale communicatiedoelen bereikbaarheidscommunicatie 

 

Communicatieve doelen staan meestal niet los van elkaar, maar is er een zekere hiërarchie in te 

herkennen. Dat betekent dat sommige doelen ondersteunend zijn ten aanzien van andere doelen. 

Op basis van die hiërarchie kan een doelenboom opgesteld worden. De ‘ideale’ doelenboom voor 

bereikbaarheidscommunicatie staat weergegeven in Figuur 3. Aan de hand van deze doelenboom 

heb ik verschillende communicatie-uitingen (zoals brieven, een app en folders) van het project 

Assumburg en Merwedestraat-Oranjelaan geanalyseerd.  

  



 

 

Meer dan een bord langs de weg | 39 

 

 

 
Figuur 3 Doelenboom bereikbaarheidscommunicatie 

 

 

Een verbinding met de MST 

In de bureauanalyses heb ik niet alleen bekeken of de ideale doelen van 

bereikbaarheidscommunicatie nagestreefd worden, maar ook of dat gebeurt met de ‘juiste’ 

middelen. De Media Synchronicity Theory (MST) die in de literatuurverkenning besproken werd, 

vormde daarbij mijn uitgangspunt. Wanneer de doelen van bereikbaarheidscommunicatie uit Tabel 

2 bekeken worden met de MST in het achterhoofd, kan namelijk iets gezegd worden over welke 

doelen idealiter met welke communicatiemiddelen nagestreefd zouden moeten worden. Om hier 

meer inzicht in te verkrijgen, staan in Tabel 3 de functionaliteiten weergegeven van alle 

communicatiemiddelen die de gemeente Dordrecht tot haar beschikking heeft om over 

bereikbaarheid te communiceren. De opzet van deze tabel is gebaseerd op een tabel uit een artikel 

over de MST van Dennis et al. (2008).  

Als het gaat om het behalen van de informerende en instruerende doelen uit Tabel 2, dan 

kan op basis van de MST gesteld worden dat daarvoor middelen geschikt zijn die weinig 

synchroniciteit ondersteunen. In die gevallen hoeft er namelijk geen onderlinge overeenstemming 

bereikt te worden. Inwoners moeten de informatie die zij ontvangen vooral goed in zich op kunnen 

nemen en goed kunnen verwerken. Tabel 3 laat zien dat voor informeren en instrueren daarom 

middelen als bewonersbrieven, een app en een projectpagina op de gemeentewebsite geschikter 

zijn dan middelen als inloop-/ informatieavonden en keukentafelgesprekken. In de bureauanalyses 

heb ik bekeken hoe dit in de praktijk is gegaan bij het project Assumburg en Merwedestraat-

Oranjelaan. 

Wanneer gekeken wordt naar het overtuigende en activerende doel uit Tabel 2, dan lijken 

middelen die een hogere synchroniciteit ondersteunen juist meer geschikt, uitgaande van de MST. 

Bij het activeren en vooral het overtuigen van mensen gaat het namelijk wel om het komen tot een 

gedeeld begrip, of een gedeelde opvatting. Kijkend naar Tabel 3 zou dus gesteld kunnen worden 

dat wanneer de gemeente Dordrecht inwoners wil overtuigen of activeren, dat het verstandig is om 

juist middelen in te zetten als inloop-/ informatieavonden, keukentafelgesprekken en eventueel 

sociale media. Daarbij moet echter wel worden opgemerkt dat in het zenderonderzoek en de 

bewonersinterviews (zoals later in dit verslag besproken wordt) is opgevallen dat inloop-/ 
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informatieavonden heel slecht bezocht worden en dat lang niet iedereen sociale media gebruikt. 

Keukentafelgesprekken zijn eveneens niet geschikt voor een groot publiek. Er is dan ook iets voor 

te zeggen dat in de praktijk het stukje overtuiging en activering niet alleen plaats zou moeten 

vinden via deze hoog synchrone middelen, omdat ze simpelweg niet iedereen bereiken. Dat 

betekent dat overtuiging en activering ook juist meegenomen zouden moeten worden in de 

communicatie via andere middelen, die minder synchroniciteit ondersteunen. Of dit in de praktijk 

gebeurd is bij het project Assumburg en Merwedestraat-Oranjelaan, heb ik bekeken in de 

bureauanalyses.  
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Bewonersbrieven 
 

Laag Hoog Weinig – 
gemiddeld 
 

Hoog Hoog  Traag Hoog Laag 

App 
 

Laag- 
gemiddeld  

 

Hoog Gemiddeld Hoog Hoog  Traag- 
gemiddeld 

Hoog Laag-
gemiddeld 

Projectpagina op 
gemeentewebsite  
 

Laag Hoog Gemiddeld Hoog Hoog Traag Hoog Laag 

Verkeersborden 
 

Gemiddeld-
hoog 
 

Hoog Weinig Hoog Laag Snel Laag Laag 

Sociale media 
 

Laag-
gemiddeld 
 

Gemiddeld Gemiddeld Hoog Gemiddeld Traag- 
gemiddeld 

Gemiddeld Gemiddeld 

Inloop-/ 
informatieavonden 
 

Hoog Gemiddeld Weinig-
veel 

Laag Laag Snel Laag Hoog 

Persoonlijk contact         
E-mail Laag-

gemiddeld 
Hoog Weinig-

gemiddeld 
 

Hoog Hoog Traag - 
gemiddeld 

Hoog Gemiddeld 

Telefoon 
 

Hoog Laag Weinig Laag Laag Snel Laag Gemiddeld- 
hoog 
 

Keukentafel-
gesprekken 
 

Hoog Gemiddeld Weinig-
veel 

Laag Laag Snel Laag Hoog 

Folders 
 

Laag Hoog Weinig-
gemiddeld 
 

Hoog Hoog Traag Hoog  Laag 

Posters  

 

Laag Hoog Weinig-

gemiddeld 

 

Hoog Laag Traag Laag Laag 

Informatieborden 
 

Gemiddeld 
– hoog 
 

Hoog Weinig Hoog Laag Snel Laag Laag 

Nieuwsbrieven  
(per e-mail) 
 

Laag-
gemiddeld 

Hoog Gemiddeld Hoog Hoog Traag-
gemiddeld 

Hoog  Laag 

Nieuwsberichten/ 
advertenties in 
kranten en huis-
aan-huisbladen 

 

Laag Hoog Weinig -
gemiddeld 

Hoog Hoog Traag Hoog  Laag 

Tabel 3 Vergelijking van de functionaliteiten van communicatiemiddelen voor bereikbaarheidscommunicatie  
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Bewonersinterviews 

Zoals gezegd, zijn de twee geselecteerde casussen niet alleen geanalyseerd aan de hand van een 

bureauanalyse, maar ook met bewonersinterviews. De bewonersinterviews werden, net als de 

interviews met medewerkers in het zenderonderzoek, op semigestructureerde wijze afgenomen. De 

meeste interviews vonden plaats in een vergaderkamer op het Stadskantoor van de gemeente 

Dordrecht. Bij een aantal inwoners ben ik thuis langsgegaan. Eén interview werd telefonisch 

afgenomen. Gemiddeld duurden de interviews 34 minuten, met een minimale duur van 22 en een 

maximale duur van 57 minuten. Het eerste interview vond plaats op 18 november en het laatste op 

29 november 2019. 

In totaal heb ik veertien inwoners gesproken, verdeeld over twaalf interviews. Zes interviews 

daarvan vonden plaats met burgers die aan of nabij de Assumburg woonden gedurende het 

project. De andere helft bestaat uit interviews met mensen die aan of in de buurt van de 

Oranjelaan of Merwedestraat woonden tijdens de reconstructie. Na zes interviews afgenomen te 

hebben voor elke casestudie, was duidelijk dat niet veel nieuwe informatie meer verkregen werd. 

Daarom is besloten het bij deze interviews te laten. Het punt waarop je geen nieuwe of relevante 

informatie meer vindt door meer interviews af te nemen, wordt in de literatuur ook wel 'saturatie' 

genoemd (Mason, 2010).  

In een ideale situatie was er bij de selectie van inwoners in dit onderzoek een grote aselecte 

steekproef gehanteerd, of een kleine selecte steekproef (zoals in het zenderonderzoek). Zo was het 

goed geweest om inwoners te selecteren op basis van aspecten als geslacht, leeftijd en 

opleidingsniveau, om een 'maximum variation sample' te verkrijgen (Koerber & McMichael, 2008). 

De projectleiders van de twee casussen die centraal staan in dit deelonderzoek, hadden lijsten 

beschikbaar met contactgegevens van inwoners. Helaas bevatten deze lijsten echter geen 

persoonlijke gegevens en kon er in verband met privacyregels geen gebruikgemaakt worden van 

de contactgegevens. Daarom zijn participanten voor dit deelonderzoek op andere wijzen benaderd. 

Zo heb ik wijkmanagers van de gemeente ingeschakeld en heb ik oproepen geplaatst op lokale 

nieuwswebsites en op Facebookgroepen. Toen er op die manier nog niet voldoende namen 

verkregen waren, heb ik ook op het intranet van de gemeente een oproep geplaatst. Verder kwam 

ik nog met een aantal inwoners in contact via directe collega's en via mensen in mijn eigen 

netwerk. De inwoners die uiteindelijk instemden met een interview over het project aan de 

Assumburg, zijn: 

 

• Interview 1: man | 70 jaar | gepensioneerd (vroeger werkzaam in technisch onderwijs) | hbo | 

Mildenburg (zijstraat Assumburg) 

• Interview 2: man en vrouw | 66 en 63 jaar | gepensioneerd (vroeger werkzaam in ICT) | eigen 

praktijk voor psychosociale en pastorale hulpverlening | beiden hbo | Assumburg 

• Interview 3: man | 29 jaar | communicatiemedewerker | hbo | Wittenstein (zijstraat 

Assumburg) 

• Interview 4: man en vrouw | 52 en 47 jaar | in de bouw | administratief medewerker | beiden 

mbo | Heimerstein (zijstraat Assumburg) 

• Interview 5: vrouw | 38 jaar | communicatieadviseur | hbo | Assumburg 

• Interview 6: vrouw | 27 jaar | verpleegkundige | hbo| Wittenstein (zijstraat Assumburg) 

 

De zes inwoners die iets wilden vertellen over hun ervaringen met het project Merwedestraat-

Oranjelaan, zijn: 

 

• Interview 1: vrouw | 34 jaar | psycholoog | wo | Oranjelaan 

• Interview 2: man | 64 jaar | vrachtwagenchauffeur | lbo | Lingestraat (zijstraat 

Merwedestraat) 

• Interview 3: vrouw | 35 jaar | bestuursondersteuner | mbo | Merwedestraat 

• Interview 4: man | 28 jaar | beleidsadviseur economie | hbo | Kasperspad (zijstraat 

Oranjelaan) 



 

 

Interventieonderzoek afstudeerstage | 42 
 

• Interview 5: vrouw | 53 jaar | beleidsmedewerker sociaal domein | hbo | Stooplaan (zijstraat 

Oranjelaan) en daarvoor Oranjestraat (zijstraat Oranjelaan) 

• Interview 6: vrouw | 40 jaar | psycholoog | hbo | Oranjelaan  

 

De interviews verliepen over het algemeen goed. De meeste inwoners vonden het leuk om aan het 

onderzoek mee te werken. Een aantal van hen vertelde dan ook veel uit zichzelf. Er was echter ook 

een aantal inwoners dat niet zo'n sterke mening had over de bereikbaarheidscommunicatie van de 

gemeente en het daardoor lastig vond om antwoord te geven op meer algemene vragen daarover. 

Door wat specifieker door te vragen naar bijvoorbeeld hun mening over een bepaald medium, 

kwamen de meeste inwoners uiteindelijk echter wel los. Een minpunt in dit deelonderzoek was dat 

een van de casussen, het project Merwedestraat-Oranjelaan, al een tijd geleden is (2017-2018). 

Dit maakte het voor sommige inwoners lastig om zich de communicatie nog goed te herinneren. Dit 

‘probleem’ heb ik echter zoveel mogelijk proberen te ondervangen door de communicatie-uitingen 

die destijds verspreid zijn, fysiek mee te nemen naar de interviews en te laten zien. Daardoor 

werden er al met al voldoende inzichten verkregen. 

Net als voor de interviews in het zenderonderzoek had ik voor de bewonersinterviews een 

interviewschema opgesteld. Dat schema kan gevonden worden in Bijlage 3. Aan het begin van elk 

interview stelde ik me kort voor, lichtte ik het doel van het onderzoek toe en vroeg ik of ik het 

interview op mocht nemen. Vervolgens begon het interview zelf, waarbij de belangrijkste thema's 

de inhoud, middelen en timing van de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht 

waren. De vragen uit het interviewschema zijn deels gebaseerd op inzichten uit de 

literatuurverkenning en deels op input uit het zenderonderzoek. Opvallend was dat ik mij tijdens de 

interviews in dit deelonderzoek veel meer vast kon houden aan het interviewschema dan in het 

zenderonderzoek. Dit was mogelijk omdat de geïnterviewde inwoners minder uitweden over 

bepaalde onderwerpen dan de geïnterviewde medewerkers in het zenderonderzoek.   

 

3.2 Resultaten casestudie 1: Reconstructie Assumburg 

Bureauanalyse 

In het zenderonderzoek werd de projectcoördinator van het project Assumburg geïnterviewd 

(interview 1). Op basis van dat interview en een aanvullend gesprek met de coördinator is duidelijk 

geworden dat bij het project Assumburg verschillende middelen ingezet zijn om over 

bereikbaarheid te communiceren, namelijk: bewonersbrieven, een app, een projectpagina op de 

gemeentewebsite, bebording en inloop-/ informatieavonden. Daarnaast hebben sommige inwoners 

persoonlijk contact gehad met de projectcoördinator en/ of met de (onafhankelijke) 

omgevingsmanager die voor het project was aangesteld. Helaas zijn inmiddels niet alle 

communicatie-uitingen van het project Assumburg meer beschikbaar. Zo was het lastig om nog te 

achterhalen welke bebording er is geplaatst en is er geen bruikbare documentatie van de inloop- 

en informatieavonden en het persoonlijk contact. Dat maakt dat er nog drie type 

communicatiemiddelen over waren om te analyseren in dit onderzoek, namelijk: bewonersbrieven, 

de app en de projectpagina op de gemeentewebsite. Er is niet precies bekend hoeveel 

bewonersbrieven er wanneer verstuurd zijn en waarnaartoe. Van de brieven die nog wel 

beschikbaar waren, heb ik een selectie gemaakt. Alleen de brieven die informatie bevatten over 

bereikbaarheid werden meegenomen in de analyse. De drie brieven die uiteindelijk geanalyseerd 

zijn, staan weergegeven in Bijlage 4. Om een idee te geven van hoe de app van project Assumburg 

eruitziet, staat in Bijlage 4 tevens een aantal screenshots daarvan weergegeven. Ook staat in 

Bijlage 4 de projectpagina van de gemeentewebsite. Daar moet wel bij worden opgemerkt dat dit 

alleen de laatste versie van de projectpagina is, omdat eerdere versies niet meer beschikbaar 

waren.  

Hieronder bespreek ik eerst per geanalyseerd middel wat er gebeurt in de communicatie. 

Aan welke ‘ideale’ doelen wordt er wel en niet bijgedragen en wat valt er verder op? Vervolgens ga 
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ik in op wat dat betekent voor de kwaliteit van de bereikbaarheidscommunicatie van het project 

Assumburg. Ofwel, dan worden de middelen samen geëvalueerd.  

 

Bewonersbrieven 

In de bureauanalyse viel allereerst op dat de bewonersbrieven die verstuurd zijn voor het project 

Assumburg in elk geval informerend van aard zijn. In alle drie de geanalyseerde brieven wordt er 

medegedeeld dat er werkzaamheden aankomen en dat daarmee verkeershinder gepaard gaat. Zo 

staat er in de eerste brief: ‘Daar waar o.a. de rioolvervanging plaatsvindt, wordt de Assumburg in 

fases afgesloten voor verkeer. U zult hier hinder van ondervinden.’ In de eerste brief lijkt de 

gemeente tevens geprobeerd te hebben om inwoners te overtuigen van het nut/ de noodzaak van 

de betreffende werkzaamheden. ‘Van delen van de riolering en verharding in de Assumburg is de 

kwaliteit slecht. Daarom is vervanging van de riolering en verharding nodig’, zo wordt kort 

beargumenteerd in de brief.   

De gemeente lijkt inwoners in de brieven niet alleen te willen informeren over het feit dat er 

überhaupt werkzaamheden en verkeerswijzigingen aankomen, maar ook over het waar en wanneer 

van de werkzaamheden. In de tweede brief staat bijvoorbeeld: ‘Binnenkort voert de gemeente 

Dordrecht onderhoud uit aan het riool in een deel van de Puttenstein (vanaf huisnummer 1 tot 

20).’ In een speciale alinea in de brief, met het kopje ‘Wanneer?’, wordt er aandacht besteed aan 

de planning van de werkzaamheden. In de tweede en derde brief geeft de gemeente naast 

informatie over het waar en wanneer van de werkzaamheden, ook informatie over het wat. Dat wil 

zeggen dat er wordt medegedeeld wat er precies verandert in de bereikbaarheid. In de tweede 

brief staat er bijvoorbeeld: ‘Er zal tijdelijk op enkele plekken een parkeerverbod komen […].’ In de 

derde brief vindt er bovendien een stukje instructie plaats. De brief bevat namelijk een kaart met 

omleidingsroutes. Met een korte begeleidende tekst wordt in de brief naar de kaart verwezen: 

 

‘Tijdens de werkzaamheden is er geen doorgaand verkeer mogelijk op de Assumburg en kunt 

u via de noordroute of zuidroute over de Assumburg uw woning bereiken. De 

verkeerssituatie hebben wij weergegeven op de achterzijde van deze brief.’ 

 

Wat opviel in de bureauanalyse, is dat er in de eerste brief niet wordt gecommuniceerd over wat er 

verandert in de bereikbaarheid. De eerste brief is een uitnodiging voor een bewonersavond. In die 

brief wordt vermeld dat er tijdens de bewonersavond aandacht zal zijn voor bereikbaarheid. Om te 

weten te komen wat er precies verandert in de bereikbaarheid, moet de lezer daadwerkelijk naar 

de avond komen. Over de bereikbaarheid wordt in de brief zelf geen informatie gegeven.   

Het laatste dat naar voren kwam in de bureauanalyse als het gaat om de bewonersbrieven 

van project Assumburg, is dat er naast informerende, instruerende en persuasieve 

teksthandelingen ook activerende teksthandelingen in de brieven worden gedaan. Namelijk in de 

tweede en derde brief. Zo staat in de tweede brief: ‘Er zal tijdelijk op enkele plekken een 

parkeerverbod komen […]. U wordt verzocht om u aan dit verbod te houden, zodat de aannemer 

zijn werk zo snel mogelijk kan uitvoeren.’ In de derde brief staat vermeld: ‘Aan u het verzoek uw 

auto vanaf maandag 14 januari 7.00u buiten het werkvak te parkeren. Daarnaast willen wij u 

verzoeken om niet voor of op de bypass naar de Puttenstein te parkeren.’ 

 

App 

Uit de bureauanalyse is gebleken dat de gemeente Dordrecht via de app van het project 

Assumburg vooral communiceert over bereikbaarheid op de pagina ‘Omleiding’ (zie Bijlage 4). Op 

de pagina ‘Informatie’ wordt hier ook op die manier naar verwezen. Zo staat daar onder het kopje 

‘Bereikbaarheid’: ‘De verkeerssituatie hebben wij weergegeven onder Omleiding in de app.’ Het 

eerste dat mij opviel op de pagina Omleiding, is dat de pagina niet compleet lijkt. De pagina is leeg 

op de plek waar normaalgesproken een afbeelding lijkt te horen. De tekst die de pagina bevat, is: 

‘Momenteel werken wij in de laatste fase van de reconstructie. Verkeer kan als volgt omrijden.’ 

Deze tekst maakt duidelijk dat de gemeente de pagina normaalgesproken gebruikt om inwoners te 
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informeren en instrueren. De missende afbeelding is waarschijnlijk een kaart waarop de actieve 

omleidingen te zien zijn.  

In de app wordt niet alleen gecommuniceerd over bereikbaarheid via de pagina ‘Omleiding’. 

Er wordt ook wekelijks ‘Nieuws’ geplaatst op de app, dat wordt aangekondigd op de pagina 

‘Berichten’. De meeste nieuwsupdates gaan over de werkzaamheden zelf, in de vorm van 

fotoverslagen. In de updates staat echter ook weleens iets over bereikbaarheid. Drie voorbeelden 

van dergelijke updates staan weergegeven in Figuur 4. De bereikbaarheidscommunicatie in die 

updates is, zoals te zien, vooral informerend van aard. Er wordt kort medegedeeld wat er wanneer 

en waar verandert in de bereikbaarheid. Daarnaast wordt er via de nieuwsupdates vaak verwezen 

naar een nieuwe versie van de pagina Omleiding. Soms vindt er ook een stukje activering plaats 

via de nieuwsupdates, zoals in het middelste voorbeeld in Figuur 4.  

 

    
Figuur 4 Nieuwsupdates app Assumburg 

 

Opvallend aan het linker en middelste voorbeeld in Figuur 4, is dat het woord ‘Omleiding’ geen link 

is. Dat betekent dat je niet direct kunt doorklikken naar de pagina Omleiding via deze updates. 

Wanneer de app van het project Assumburg goed bekeken wordt, dan valt vaker op dat je op 

pagina’s niet door kunt klikken naar andere pagina’s waarnaar verwezen wordt. Wanneer de lezer 

een melding binnenkrijgt via ‘Berichten’, staat er bijvoorbeeld: ‘Er staat weer een nieuwsupdate 

online!’ Op die melding kan echter niet geklikt worden, om direct bij de betreffende nieuwsupdate 

terecht te komen. Ook vallen er andere dingen op aan de gebruiksvriendelijkheid van de app. Zo 

bevat de app relatief veel iconen. Op de homepagina (zie Bijlage 4) staat een keuzemenu van maar 

liefst negen pagina’s waarop informatie gevonden kan worden.  

 

Projectpagina gemeentewebsite 

Net als in de analyse van de bewonersbrieven viel in de analyse van de projectpagina Assumburg 

op dat de gemeente Dordrecht in elk geval probeert om inwoners te informeren over de 

werkzaamheden die eraan komen. Ook worden er persuasieve teksthandelingen gedaan. Net als in 
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de eerste bewonersbrief die geanalyseerd werd, wordt in de eerste alinea van de projectpagina 

namelijk kort beargumenteerd waarom het project Assumburg plaatsvindt: ‘Een deel van de 

riolering en bestrating in de Assumburg verkeerde in slecht staat.’ 

In de bureauanalyse werd verder duidelijk dat de projectpagina Assumburg twee speciale 

alinea’s bevat over bereikbaarheid, namelijk een alinea over ‘Fasering en bereikbaarheid’ en een 

alinea over ‘Omleidingen’. In de eerste alinea lijkt de gemeente inwoners vooral te willen 

informeren over het waar en wanneer van de werkzaamheden. Met een faseringstekening wordt 

aangegeven waar het bouwproject wanneer begint. De alinea ‘Omleidingen’ lijkt de gemeente 

vooral bedoeld te hebben om inwoners te informeren over het wat van de bereikbaarheid. ‘Tijdens 

de werkzaamheden zijn er verschillende omleidingen’, zo staat er in de alinea. Verder lijkt het doel 

van de alinea Omleidingen vooral ook instruerend te zijn, want er wordt een link gegeven waarmee 

de lezer terechtkomt bij een omleidingstekening (zie Figuur 5). Deze tekening staat in een los 

bestand dat je als lezer kunt downloaden. Daarbij staat dus verder geen uitleg. 

 

 
Figuur 5 Omleidingstekening projectpagina Assumburg 

 

Een evaluatie 

In deze bureauanalyse werd de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht bij het 

project Assumburg onder de loep genomen door drie bewonersbrieven, een app en de 

projectpagina van de gemeentewebsite te bekijken. Volgens de Media Synchronicity Theory (MST) 

zijn dit allemaal middelen die weinig synchroniciteit ondersteunen (zie Tabel 3). In 3.1 werd 

vastgesteld dat de gemeente Dordrecht via deze middelen daarom in elk geval de informerende en 

instruerende doelen van bereikbaarheidscommunicatie (uit Figuur 3) na zou moeten streven. Uit de 

bureauanalyse is gebleken dat de gemeente dat in de praktijk grotendeels gedaan heeft bij het 

project Assumburg. Wel zijn er nog verbeteringen mogelijk. 

In zowel de geanalyseerde bewonersbrieven als in de app en op de projectpagina wordt er in 

elk geval een poging gedaan om inwoners te informeren over het feit dat er werkzaamheden 

aankomen en dat daarmee verkeershinder gepaard gaat. Ook wordt er met alle drie de middelen 

over het algemeen goed gecommuniceerd over het wanneer, waar en wat van de werkzaamheden 

en hinder. Waar wel wat meer aandacht aan besteed zou kunnen worden in een van de brieven, is 

het wat. Ofwel: Wat verandert en precies in de bereikbaarheid op het moment dat er ergens 

werkzaamheden zijn? In de eerste brief wordt er namelijk wel gecommuniceerd dat er iets gaat 



 

 

Interventieonderzoek afstudeerstage | 46 
 

veranderen in de bereikbaarheid, maar om te weten te komen wat dat precies is, moet de lezer 

naar een inwonersavond komen. Inwonersavonden zijn volgens de MST niet geschikt om 

gedetailleerde informatie te geven over wat er precies verandert in de bereikbaarheid. Voor dat 

soort informatie zijn middelen die weinig mediasynchroniciteit ondersteunen (zoals 

bewonersbrieven) veel geschikter, omdat daarbij mogelijkheid is tot verwerking. Uit het 

zenderonderzoek en uit de bewonersinterviews (zoals later besproken wordt) is bovendien 

gebleken dat inwonersavonden slecht bezocht worden. Dat betekent dat het goed zou zijn om in 

een brief niet (alleen) te verwijzen naar het gegeven dat er tijdens een inwonersavond meer 

informatie gegeven zal worden over de bereikbaarheid, maar zou het ook handig zijn om in die 

brief zelf al een korte toelichting te geven met daarin de belangrijkste informatie.  

De bureauanalyse heeft verder laten zien dat de gemeente in zowel brieven als in de app en 

op de projectpagina van de gemeentewebsite instructies geeft. In de wijze waarop die instructies 

gegeven worden, zijn nog wel wat verbeteringen mogelijk. In een van de brieven en op de 

projectpagina van de gemeentewebsite wordt een kaart met omleidingsroutes gegeven. Deze kaart 

ziet er in principe heel duidelijk uit. Er zijn echter mensen die geen kaart kunnen lezen en bij de 

kaart wordt geen tekstuele uitleg gegeven. Wil de gemeente alle inwoners goed instrueren, dan 

zou het nuttig zijn om omleidingsroutes ook een stukje woordelijk te omschrijven. Bijvoorbeeld 

door gebruik te maken van zinnen als: ‘Auto’s kunnen rijden over de [straatnamen]’. Wat verder 

opviel in de bureauanalyse als het om instrueren gaat, is dat de kaart met omleidingen mist in de 

app. Op de plek waar deze kaart had moeten staan, is de app leeg. Enerzijds zou dat kunnen 

betekenen dat er momenteel geen omleidingen zijn. Wanneer dit het geval is, dan zou het echter 

wel goed zijn om dat aan te geven, door een toelichting als: ‘Momenteel zijn er geen omleidingen.’ 

Dan lijkt de pagina in elk geval niet incompleet. Anderzijds is het opmerkelijk dat er momenteel op 

de projectpagina wel een omleidingsroute staat en in de app niet. Dat betekent dat óf de 

projectpagina niet bijgewerkt is, of dat de app niet up-to-date is.  

In 3.1 werd op basis van de MST niet alleen vastgesteld dat er met middelen als 

bewonersbrieven, een app en een website informerende en instruerende doelen nagestreefd 

zouden moeten worden, maar ook dat het belangrijk is om in deze middelen een stukje overtuiging 

en activering terug te laten komen. Dit omdat hoog synchrone middelen – die hier 

normaalgesproken meer geschikt voor zijn – bij de gemeente Dordrecht weinig inwoners bereiken. 

Tijdens de bureauanalyses is wel een poging tot overtuiging teruggevonden in de 

bereikbaarheidscommunicatie van project Assumburg. Aan zowel het begin van de eerste 

bewonersbrief als aan het begin van de projectpagina op de gemeentewebsite licht de gemeente 

toe waarom er werkzaamheden aankomen. Namelijk omdat de riolering en bestrating in slechte 

staat zouden verkeren. Om inwoners echt te overtuigen van het nut en de noodzaak van 

werkzaamheden en verkeershinder, zou deze toelichting nog wel wat uitgebreid kunnen worden, 

door middel van argumenten. Hoe weet de gemeente bijvoorbeeld dat de riolering en bestrating in 

slechte staat verkeert? Zijn er onderzoeken geweest om dat aan te tonen? Hoe oud is de riolering 

al? En waarom is de verkeershinder per se nodig? Kan het niet anders?  

Uit de bureauanalyse blijkt dat de gemeente Dordrecht niet alleen heeft geprobeerd om 

inwoners te overtuigen bij het project Assumburg, maar ook om hen te activeren, via de 

bewonersbrieven en de app. Wat goed is, is dat de gemeente heel duidelijk maakt in beide 

middelen dat het om activering gaat. Het woord ‘verzoek’ wordt namelijk verschillende malen 

genoemd. Er is echter ook nog verbetering mogelijk in hoe de gemeente inwoners bij dit project 

probeert te activeren. De activerende zinnen zijn namelijk wat omslachtig geformuleerd. Een 

voorbeeld uit een van de brieven is: ‘Aan u het verzoek uw auto vanaf maandag 14 januari 7.00u 

buiten het werkvak te parkeren. Daarnaast willen wij u verzoeken om niet voor of op de bypass 

naar de Puttenstein te parkeren.’ De eerste vraag die bij mij opkomt bij deze tekst, is: Wat is een 

bypass? Bovendien kan de eerste zin simpeler geformuleerd worden. Bijvoorbeeld door ‘Aan u het 

verzoek...’ te vervangen door ‘Wij vragen u…’ Wil de gemeente inwoners activeren om iets te doen, 

dan is het wel belangrijk dat inwoners snappen wat de gemeente bedoelt. Wat bovendien opviel in 

de bureauanalyse, is dat de gemeente inwoners vooral probeert te activeren als het gaat om 
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parkeren. Om een goede verkeersdoorstroom te bewerkstelligen, moeten inwoners zich echter niet 

alleen houden aan parkeerinstructies, maar juist ook aan andere verkeersinstructies, zoals 

omleidingsroutes. In de verschillende geanalyseerde communicatiemiddelen kon deze vorm van 

activering niet teruggevonden worden. Een manier om dit wel te doen, is door aan de instructies in 

de brief, de app en op de gemeentewebsite een advies/ oproep toe te voegen als: ‘Wij vragen u om 

deze omleidingsroutes daadwerkelijk te volgen, zodat het verkeer zo goed mogelijk kan blijven 

doorstromen.’ 

Los van de communicatieve doelen die met de bereikbaarheidscommunicatie bij het project 

Assumburg zijn nagestreefd, moet opgemerkt worden dat er aan de app van project Assumburg 

nog een aantal andere zaken opgevallen is. Dat heeft vooral te maken met de 

gebruiksvriendelijkheid. Zo valt op dat er veel icoontjes op de homepagina staan. Daardoor is het 

niet meteen duidelijk waar bepaalde informatie gevonden kan worden. Een manier om dit 

‘probleem’ op te lossen, is door bijvoorbeeld een duidelijker onderscheid te maken tussen de 

pagina’s ‘Informatie’, ‘Nieuws’ en ‘Berichten’, of door die samen te voegen. Daarnaast valt op dat 

er op veel pagina’s in de app niet doorgeklikt kan worden naar andere pagina’s. Door meer linkjes 

toe te voegen, zou de app veel makkelijker en sneller werken.  

 

Bewonersinterviews 

Alle bewonersinterviews van de casestudie Assumburg staan uitgeschreven in Bijlage 5. Hieronder 

bespreek ik welke inzichten de interviews samen opgeleverd hebben, ondersteund door diverse 

citaten.  

 

Over het algemeen 

In de interviews viel op dat inwoners die te maken hebben gehad met de reconstructie van de 

Assumburg over het algemeen positief staan tegenover de bereikbaarheidscommunicatie van de 

gemeente Dordrecht. Inwoners hebben veel verkeershinder van het project ondervonden, in de 

vorm van drukte in de straat, vertragingen met de auto en tijdelijke wijzigingen in het openbaar 

vervoer. Echter, doordat de gemeente hen overal goed over geïnformeerd heeft, was die hinder wel 

acceptabel, zo stelden verschillende inwoners. Een van hen zei bijvoorbeeld: ‘Nou, er was wel best 

wel wat hinder, maar ik vond het logisch. Omdat we natuurlijk wisten dat er van alles ging 

gebeuren’ (interview 5).  

 

Timing 

Volgens de meeste inwoners was de timing van de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente 

eveneens prima bij dit project. Sommige inwoners willen het liefst ruim van tevoren op de hoogte 

gesteld worden van een project als dit, namelijk al ver voor de uitvoering. Dat is echter meer 

omdat zij dan nog iets over het projectontwerp kunnen zeggen. Als het specifiek om 

bereikbaarheidscommunicatie gaat, dan vinden de meeste inwoners het voldoende om een maand 

tot een aantal dagen van tevoren geïnformeerd te worden. Zo stelde een van de inwoners:  

 

‘Het ligt er een beetje aan of je nog inspraak hebt. Dan moeten ze wel redelijk op tijd zijn. 

Met het ontwerp vooral. Maar over afsluitingen, over de bereikbaarheid zelf, dan zou ik het 

gewoon zo kort mogelijk doen. Stel ze gaan op maandag beginnen, als ik het op vrijdag zou 

horen, dan is dat prima’ (inwoner 3).  

 

Communicatiemiddelen 

In de bewonersinterviews vroeg ik inwoners naar hun mening over verschillende 

communicatiemiddelen voor bereikbaarheidscommunicatie. Over middelen die daadwerkelijk 

gebruikt zijn bij het project Assumburg, maar ook over middelen die de gemeente Dordrecht bij 

andere projecten heeft ingezet én over middelen die andere gemeentes daarnaast nog gebruiken 

om met inwoners over bereikbaarheid te communiceren.  
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Middelen gebruikt bij project Assumburg 

Bewonersbrieven 

De bewonersbrieven die voor dit project verstuurd zijn, werden door alle geïnterviewde inwoners 

als duidelijk ervaren. Zo zei een van hen: ‘Dat was volgens mij gewoon heel netjes. Tenminste, ja. 

Iedereen om me heen was ook wel goed op de hoogte. Het kwam voor niemand als een verrassing 

dat er dan iets werd afgesloten of zoiets’ (interview 5). Hoewel brieven door de meesten snel 

weggegooid blijken te worden, gaven verschillende inwoners aan het wel belangrijk te vinden om 

minimaal één keer persoonlijk, schriftelijk geïnformeerd te worden over een project als dit. Zo zei 

een van hen: ‘Dan weet je in ieder geval zeker dat je in elk huis iets van informatie hebt 

aangeboden’ (interview 3). Uit de interviews blijkt dat inwoners brieven vooral een fijn medium 

vinden omdat zij er bijna niet omheen kunnen. Het is voor hen een passieve manier om informatie 

te krijgen, in tegenstelling tot bijvoorbeeld een app of website, waarbij zij actief informatie moeten 

raadplegen. Eén inwoner lichtte bijvoorbeeld toe: ‘Fijn dat die gewoon gestuurd worden; dat je 

daar niet naar op zoek hoeft, zeker omdat je het altijd zo druk hebt’ (interview 5).  

De informatie die inwoners willen ontvangen via brieven bij een project als de Assumburg, is 

vooral algemene informatie. Wat staat er ongeveer wanneer te gebeuren? Daarnaast blijkt uit de 

interviews dat inwoners het heel belangrijk vinden om te weten in welke fase een project zich 

bevindt, ofwel wat de globale planning is. Als het gaat om bereikbaarheidscommunicatie, dan viel 

tijdens de interviews op dat sommige inwoners het niet per se nodig vinden dat specifieke 

omleidingsroutes en dergelijke gecommuniceerd worden via een brief. Veel inwoners vinden het 

voldoende wanneer in een brief verwezen wordt naar andere communicatiemiddelen (zoals een 

app, website of verkeersborden) waarop zij meer informatie kunnen vinden. Zo zei een van hen: 

‘In die brief stond wel wat de impact van de werkzaamheden was en vooral de periode. Dus dat 

was voor mij wel een trigger om te gaan kijken wat ze nou precies gaan doen’ (interview 3).  

Iets dat opviel tijdens de interviews als het om bewonersbrieven gaat, is dat een van de 

inwoners – iemand die in een zijstraat van de Assumburg woont – aangaf niet op tijd een brief 

ontvangen te hebben: 'Ze zijn ons in eerste instantie vergeten te informeren als straat zijnde. Ook 

over het feit dat we er op een gegeven moment niet uit konden, dat je om moest rijden. Daar 

hebben ze onvoldoende over gecommuniceerd. Eigenlijk niet’ (interview 1). Dit was volgens de 

inwoner vooral opmerkelijk, omdat mensen die direct aan de Assumburg wonen wel al brieven 

hadden ontvangen.  

 

App 

De meeste inwoners die geïnterviewd werden over het project Assumburg waren positief over de 

app die is ingezet. Zo zei een van hen: ‘Dat deden ze netjes. Elke vrijdag werd er een nieuwsstukje 

in gezet. Van: Dit en dit hebben we gedaan, foto erbij. Dat vond ik prima’ (interview 1). Tijdens 

twee interviews kwam wel ter sprake dat niet iedereen bekend zou zijn geweest met het bestaan 

van de app. Zo zei een van de inwoners: 'Of het dan zo is dat iedereen wist van de app die er 

bestond, dat betwijfel ik’ (interview 1). Toch gaf men in vijf van de zes interviews aan de app 

gedownload te hebben. Eén inwoner heeft de app niet gebruikt. Zo vertelde ze:  

 

‘Ik kan me voorstellen dat als je bijvoorbeeld gepensioneerd bent, je bent veel thuis, je hebt 

niet zoveel om handen, dat je er ook gewoon veel meer mee bezig bent. Wij lieten het 

gewoon allemaal een beetje gebeuren. Er is toch niks aan te doen. En het wordt er 

waarschijnlijk alleen maar beter op, dus prima allemaal’ (interview 5).  

Een andere inwoner – die in een zijstraat van de Assumburg woont – vertelde de app wel te 

hebben, maar er weinig op te kijken: 'Ik denk ook eigenlijk dat het voor mensen aan die 

Assumburg zelf belangrijker is dan voor ons’ (interview 4), zo vertelde hij.  

Op de omleidings- en afsluitingsinformatie die er via de app gedeeld is, hadden de meeste 

inwoners geen commentaar. In één interview kwam wel ter sprake dat het belangrijk is om dit 

soort informatie zowel in tekst als in beeld aan te bieden, dus door middel van een kaart én een 
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stukje tekst. Zo vertelde de inwoner: ‘Heel veel mensen zijn tekstgericht. En heel veel mensen zijn 

plaatjesgericht. Heel veel mensen die tekstgericht zijn, kunnen plaatjes niet lezen’ (inwoner 2). 

Hoewel de meeste inwoners positief zijn over de app als communicatiemiddel, viel tijdens de 

interviews wel op dat veel inwoners het belangrijk vinden dat er niet alléén digitale 

communicatiemiddelen zoals apps worden ingezet, omdat veel oudere mensen er niet mee 

overweg kunnen. Zo zei een van hen:  

 

'Wel een vereiste is natuurlijk dat je iets hebt waarop je apps kunt openen. Aan de ene kant 

zeggen ze dat Sterrenburg vergrijst. Nou, als je dat dan weet, dan vind ik dat je extra 

rekening moet houden met op welke manier je communiceert. Ik wil niet zeggen dat elke 

grijshaar het nu per definitie niet kan, maar er wonen meer ouderen dan jongeren, dus dan 

moet je rekening houden met hoe je daarmee omgaat’ (interview 1).  

 

Wat verder opviel in de interviews, is dat verschillende inwoners aangaven de app niet heel 

gebruiksvriendelijk te vinden; iets dat in de bureauanalyse ook al naar voren kwam. Twee inwoners 

vonden het in de app bijvoorbeeld niet duidelijk waar zij bepaalde informatie konden vinden, omdat 

er te veel icoontjes in stonden. Eén inwoner gaf bovendien aan het niet handig te vinden dat hij 

vanuit de meldingen die hij krijgt niet kan doorklikken naar het bericht dat erbij hoort. In een 

aantal interviews kwam ook ter sprake dat de app niet altijd ‘up-to-date’ is, waardoor er verwarring 

ontstaat: 

 

‘Tot een paar weken geleden werd het wel elke keer geüpdatet. Dus ik keek ook wel elke 

keer dan van wat gaan ze nou doen? Maar nu niet. Dus ik vroeg me af… Nou met dat bord 

ook. Wat gaat er gebeuren? Ik weet niet of er iets gaat gebeuren de achttiende en of het hier 

voor de deur gaat gebeuren, of daar’ (interview 2).  

 

Het laatste dat opviel tijdens de interviews als het om apps gaat, is dat de meeste inwoners hun 

pushmeldingen voor de app uit hebben staan. Terwijl in het zenderonderzoek naar voren kwam dat 

veel projectleiders een app gebruiken om belangrijk nieuws te delen, omdat er een mogelijkheid is 

om pusmeldingen te versturen, blijkt in de praktijk dus dat de meeste mensen deze meldingen 

uitzetten en de app meer gebruiken op een moment dat het hen uitkomt.  

 

Projectpagina op de gemeentewebsite 

Over het algemeen viel op dat de projectpagina Assumburg op de gemeentewebsite weinig tot niet 

bekeken is door de geïnterviewde inwoners. In drie van de zes interviews gaf men aan weleens een 

blik geworpen te hebben op de projectpagina. Dit was echter vaak meer om naar de fasering en 

ontwerpplannen te kijken, dan om iets op te zoeken over bereikbaarheid. ‘Volgens mij heb ik op 

deze site wel een keer gekeken om te kijken van wat is nou A, B, C en D’, zo vertelde een inwoner 

(interview 2).  

De inwoners die niet of weinig op de projectpagina gekeken hebben, gaven aan óf niet van 

het bestaan van de projectpagina te weten, óf van mening te zijn dat zij met andere 

communicatiemiddelen al voldoende op de hoogte waren en daarom geen behoefte meer hadden 

om ook nog actief informatie op te gaan zoeken op een website. Zo vertelde een van hen: ‘Op het 

moment dat je al een brief hebt gehad en je weet dat er een app is, dan denk ik niet dat ik zelf ook 

nog eens een keer op een website zou gaan kijken’ (interview 6).  

De inwoners die wel op de projectpagina gekeken hebben, vonden de pagina over het 

algemeen duidelijk. Eén inwoner zei bijvoorbeeld: ‘Ik weet nog wel dat ik het gewoon allemaal heel 

helder vond. Heldere doorclicks, een logische route naar wat je zocht’ (interview 5). Twee inwoners 

gaven echter wel aan hun vraagtekens te zetten bij de actualiteit van de projectpagina. Zij hebben 

het vermoeden dat de pagina niet altijd up-to-date is: ‘Hier staat die fasering, maar dan hoop je 

dat dat klopt. Want dit zijn plaatjes volgens mij die bij het ontwerp zijn gemaakt. En of die actueel 

zijn, dat weet ik niet. Ik vermoed van niet’ (interview 1).  
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Bebording 

Uit de interviews blijkt dat als het om bereikbaarheidscommunicatie gaat, bewoners van de 

Assumburg nog het meest behoefte hebben aan (verkeers)borden langs de weg. Omleidingsroutes 

en dergelijke zien zij het liefst op die manier gecommuniceerd worden. Over het algemeen waren 

de geïnterviewde inwoners wel tevreden over de bebording bij het project Assumburg. ‘Niks op aan 

te merken eigenlijk’, zei een van hen (interview 5). Een andere inwoners vertelde: ‘Er staan borden 

op de weg en die geven aan van wanneer tot wanneer het dicht is. Op zich waren die borden wel 

duidelijk moet ik zeggen’ (interview 3). De borden stonden er volgens de meeste inwoners ook op 

tijd. In een aantal interviews kwam wel ter sprake dat de borden die neergezet zijn niet altijd 

kloppen. Dat komt omdat ze niet op tijd weggehaald worden. Zo lichtte een inwoner toe:  

 

'Er staat nog steeds een bord op de Gallileilaan dat de Assumburg afgesloten is. Dat is 

natuurlijk raar. Bij ons heeft heel lang nog een bord gestaan dat je bij ons achterlangs moet 

rijden om de wijk uit te gaan. Nou, dat is allang niet meer van toepassing. Dus in die zin 

houdt men het niet bij of weet men zelf niet meer waar men de borden geplaatst heeft, dus 

dat vind ik een beetje vreemd’ (interview 1).  

 

Inloop-/ informatieavonden 

Als het om inloop-/ informatieavonden gaat, dan viel tijdens de interviews hetzelfde op als in het 

zenderonderzoek. Verschillende inwoners van de Assumburg stelden namelijk dat deze avonden 

niet zozeer gaan over bereikbaarheid, maar meer over ontwerpplannen. Verder blijkt uit de 

interviews dat inloopavonden door het merendeel van de geïnterviewde inwoners niet bezocht zijn. 

De reden dat inwoners niet naar dit soort avonden komen, lijkt uiteen te lopen. Eén inwoner zei: 

'Het idee dat ik erbij heb, is dat de gemeente Dordrecht vaak wel een inloop organiseert, maar er 

weinig mee doet. En dus krijgen mensen het gevoel van: Wat heeft het voor zin?' (interview 1). 

Een andere inwoner gaf aan heel druk te zijn en daarom simpelweg geen behoefte te hebben om 

een avond daaraan te besteden: ‘Ik ben blij als ik een keer thuis ben met m'n kinderen. Alsof ik 

dan nog een hele avond bij een inloopavond ga zitten. Nee echt niet’ (interview 5). Weer andere 

inwoners zeiden via andere communicatiemiddelen, zoals brieven, de app en borden, al voldoende 

informatie binnen te krijgen. ‘Dus ja, dan hoef ik daar niet meer heen. Ik weet toch wel dat het 

gaat komen’, zo lichtte een inwoner toe (interview 4).  

 

Een omgevingsmanager voor persoonlijk contact 

De projectleider van project Assumburg gaf tijdens het interview in het zenderonderzoek aan bij dit 

project bewust gebruikgemaakt te hebben van een onafhankelijke omgevingsmanager in plaats 

van van een omgevingsmanager bij de aannemer of bij de gemeente. Zij was erg benieuwd hoe dit 

door inwoners ervaren is. Uit de interviews in dit onderzoek blijkt dat de meeste inwoners zich niet 

bewust waren van het feit dat er een onafhankelijk iemand was waarbij zij terechtkonden voor 

vragen en klachten. Bovendien blijkt dat het de meeste inwoners niet zoveel uitmaakt of een 

omgevingsmanager onafhankelijk is of niet. Het gaat hen er vooral om dat dingen goed opgelost 

worden. Zo zei een van de inwoners: ‘Ik zou ook niet weten welke functie hij of zij nou heeft. Het 

gaat mij om dat ik een reactie krijg. Het maakt mij niet uit waar die vandaan komt’ (interview 1).  

 

Middelen gebruikt bij andere projecten 

Folders 

Verschillende inwoners benadrukten dat folders wel een handig middel zouden zijn om oudere 

mensen, die niet zo handig zijn met digitale middelen, op de hoogte te houden van een project als 

de Assumburg. Zo zei een van hen:  
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‘Ik denk wel dat het duidelijk is. Ik denk dat het ook wel leeftijdsgebonden is. Kijk, ik vind 

het prima om op een app te kijken, maar ik kan me ook voorstellen dat wat ouderen in de 

wijk dat niet doen. Dus die vinden wellicht wel een folder gewoon fijn om het nog even 

ouderwets door te kunnen bladeren’ (interview 6).  

 

Twee inwoners gaven aan het wel een hele dure oplossing te vinden. Zo zei een van hen: ‘Ja, ik 

vind het mooi, fraai. Maar ik vind het kostbaar’ (interview 1). Vooral het gebruik van veel foto’s zou 

volgens beide inwoners onnodig zijn. Een van de inwoners stelde bijvoorbeeld: ‘Het ligt er ook aan 

wat je wilt communiceren. Wat ik nu zie, zijn vooral plaatjes, meer sfeerbeelden. Je communiceert 

niet het proces’ (interview 2).  

 

Sociale media 

Uit de interviews blijkt dat inwoners sociale mediaberichten niet gemist hebben bij dit project. Een 

aantal inwoners dat ik heb geïnterviewd gebruikt helemaal geen sociale media. De inwoners die wel 

sociale media gebruiken, gaven aan het geen geschikte plek te vinden om te communiceren over 

bereikbaarheid. Zo zei een van hen: ‘Ik volg wel de gemeente Dordrecht op sociale media. Maar 

aan de andere kant; er zijn zoveel omleidingen. Ik vraag me af of dat dan de plek is om alle 

omleidingen te gaan noemen. Dat is misschien een beetje veel’ (interview 6). Volgens een andere 

inwoner zouden berichten op sociale media misschien wel werken bij grotere bouwprojecten, maar 

niet bij projecten met een kleinere impact, zoals de reconstructie van de Assumburg:   

 

'Ik vind het lastig om in te schatten hoeveel mensen daar baat bij zouden hebben. 

Merwedestraat bijvoorbeeld wel, maar dat is omdat het een hele grote impact heeft op de 

stad. Maar ik zit in een woonwijk aan de rand van Dordrecht. Natuurlijk is Sterrenburg een 

van de grootste wijken van Dordrecht, maar de impact is alleen voor de wijk. Dus nee, ik 

denk voor dit project misschien niet, maar voor andere projecten wel’ (interview 3).  

 

Informatieborden 

Over mijn vraag of informatieborden geschikt zouden zijn voor een project als de Assumburg, 

dachten de inwoners die ik heb geïnterviewd heel verschillend. Eén inwoner gaf aan het handig te 

vinden:  

 

'Het zou mensen wel meer attenderen. Als je aan het begin van de Assumburg zo'n bord had 

neergezet, dan denk ik dat het merendeel van degenen die daar rijden het wel gelezen zou 

hebben. Dus ook de mensen die geen krantje krijgen of een app lezen’ (interview 1).  

 

Twee andere inwoners zagen er daarentegen geen meerwaarde in. Zo zei een van hen: ‘Je gaat dat 

niet op straat staan te lezen. Je flitst er met de auto of fiets voorbij. Een app is veel makkelijker; 

die kan je op elk moment bekijken’ (interview 2). Een andere inwoner vindt informatieborden 

eigenlijk alleen geschikt voor heel grote projecten en niet voor een project als dit: ‘Voor zo'n 

project vraag ik het me af, waar je dat weer neer moet zetten. Nee, dat zou ik niet zozeer doen’ 

(interview 6).  

 

Nieuwbrieven (per e-mail) 

Een van de inwoners die ik interviewde over het project Assumburg gaf uit zichzelf aan wel 

behoefte te hebben aan nieuwsbrieven via de mail bij een project als dit. E-mails zouden volgens 

hem beter werken dan een app, vooral voor mensen die de pushmeldingen van apps liever niet aan 

hebben staan: 
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'Dan krijg je 'm echt in je mail en dan lees je 'm gelijk. Dat hoeft niet iedere week, maar ik 

weet nu bijvoorbeeld niet in welke fase ze nu zijn, omdat ik al een tijd niet in de app heb 

gekeken. Ik moet echt zelf naar de app toe om te kijken. Dus misschien dat dan een e-mail 

met een update dan toch makkelijker is, want dat lees je toch sneller, denk ik’ (interview 3). 

 

Een andere inwoner gaf aan ook wel meerwaarde te zien in e-mails ten opzichte van een app, 

omdat zij die sneller zou lezen. Er is echter ook aan aantal inwoners dat juist helemaal niet 

openstaat voor nieuwsbrieven via de mail. Zo zei een van hen: ‘Overal waar je komt, moet je je 

voor nieuwsbrieven aanmelden. Ik meld me hooguit aan als ik ergens twintig procent korting krijg, 

maar voor zo'n soort project, daar zou ik me niet voor aanmelden’ (interview 5).  

 

Nieuwsberichten en advertenties 

De inwoners die ik heb geïnterviewd, hebben berichten in de krant of in huis-aan-huisbladen niet 

gemist bij het project Assumburg. De meeste inwoners lezen ze namelijk niet, krijgen ze niet 

binnen omdat ze een nee-nee sticker hebben, of vinden het niet de plek om over bereikbaarheid te 

communiceren. Zo zei een van hen: ‘Dan zou zo’n bord op straat eerder werken’ (interview 4).  

 

Middelen gebruikt door andere gemeentes 

Rotterdam/ Dordrecht Onderweg 

In het zenderonderzoek kwam al ter sprake dat de gemeente Dordrecht plannen heeft om net als 

Rotterdam een bereikbaarheidsplatform op te richten: Dordrecht Onderweg. De gemeente 

Dordrecht heeft al een online kaartentool, genaamd ‘Melvin’, maar die is eigenlijk niet bedoeld voor 

inwoners, maar voor wegbeheerders. Dordrecht Onderweg zou juist wel bedoeld zijn voor 

inwoners. Belangrijk om te vermelden is dan ook dat de bewonersinterviews hebben uitgewezen 

dat inwoners die te maken hebben gehad met het project Assumburg weinig behoefte hebben aan 

zo’n platform. De meeste inwoners gaven aan sowieso geen gebruik te zullen maken van de 

routeplanner die het platform biedt. Inwoners weten in hun eigen stad voldoende de weg en 

gebruiken dus amper een routeplanner. Ze kijken liever op de borden als er iets wijzigt in de 

verkeerssituatie. Zo zei een van hen: ‘Ja, maar je weet natuurlijk wel de weg in Dordt, dus als je 

ziet van ik moet zo rijden, dan weet je dat’ (inwoner 4). Als ze al gebruik zouden maken van een 

routeplanner, dan pakken ze sneller de routeplanner waar ze aan gewend zijn, zo gaven meerdere 

inwoners aan. Een van de inwoners vertelde illustrerend:  

 

'Ja, de vraag is denk ik wel wanneer mensen zoiets gebruiken. In Dordt zelf ken ik de weg, 

dus heb ik geen navigatiesysteem nodig. Als er iets afgesloten is, dan ga ik gewoon anders. 

Maar misschien voor mensen buiten Dordrecht? Dan kan het misschien wel handig zijn. Maar 

dan ben ik benieuwd of mensen niet eerder gewoon Google Maps gebruiken waarop je ook 

afsluitingen en verkeersproblemen ziet. Ik zou eerder Google Maps pakken dan dat ik naar 

een andere online tool ga’ (interview 3).  

  

Via Dordrecht Onderweg zouden inwoners niet alleen een routeplanner, maar ook allerlei 

aanvullende informatie kunnen vinden over alle projecten in de stad die iets doen met 

bereikbaarheid. Uit de interviews blijkt dat inwoners van de Assumburg daar echter ook weinig 

naar zouden kijken. De inwoners gaven aan vooral geïnteresseerd te zijn in projecten die in hun 

eigen buurt spelen en niet snel te zullen gaan kijken naar projecten verder weg. Zo zei een van 

hen: ‘Ik geloof ook niet, als ik kijk naar mensen in mijn omgeving van mijn leeftijd, dat mensen 

daar heel uitgebreid naar gaan zitten kijken. Je hebt het gewoon te druk of zoiets. Er zijn zoveel 

meer belangrijke dingen’ (interview 5).  

 

Bereikbaarheidsjournaal 

Zoals genoemd in de literatuurverkenning, heeft Rotterdam Onderweg ook een 

‘bereikbaarheidsjournaal’, dat tevens wordt uitgezonden op de regionale omroep RTV Rijnmond. Uit 
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de interviews in dit deelonderzoek blijkt dat inwoners van de Assumburg hier over het algemeen 

niet naar zouden kijken, ook niet voor andere projecten. De meeste inwoners gaven aan sowieso 

weinig tv te kijken, of in elk geval nooit naar RTV Dordrecht. Ook zouden ze zo’n filmpje nooit 

opzoeken op een platform als Rotterdam Onderweg. Een van de inwoners zei bijvoorbeeld: ‘Ik ben 

meestal gewoon van: Ik ga rijden. Is het ergens dicht, dan komen we er wel. Of met Google Maps. 

Om daar nou een filmpje voor te gaan bekijken, nee’ (interview 6).  

 

3.3 Resultaten casestudie 2: Reconstructie Merwedestraat-Oranjelaan 

Bureauanalyse 

In het zenderonderzoek werd de projectmanager van het project Merwedestraat-Oranjelaan 

geïnterviewd (interview 2). Op basis van dat interview en een aanvullend gesprek met de 

projectmanager is duidelijk geworden dat bij dit project veel verschillende communicatiemiddelen 

ingezet zijn, nog meer dan bij project Assumburg. Kijkend naar de resultaten van het 

zenderonderzoek kan zelfs gesteld worden dat bij project Merwedestraat-Oranjelaan alle middelen 

zijn ingezet die de gemeente Dordrecht tot haar beschikking heeft voor 

bereikbaarheidscommunicatie, namelijk: bewonersbrieven, een app, een projectpagina op de 

gemeentewebsite, bebording, inloop-/ informatieavonden, persoonlijk contact, folders, sociale 

media, posters, informatieborden, nieuwsbrieven (per e-mail) en nieuwsberichten en advertenties 

in de krant. Mede omdat het project Merwedestraat-Oranjelaan al een tijd geleden heeft 

plaatsgevonden (2017-2018) zijn er inmiddels helaas niet veel van deze communicatie-uitingen 

meer beschikbaar. Van de bebording, inloop- en informatieavonden en het persoonlijk contact is 

net als bij project Assumburg weinig verslaglegging meer. Ook zijn van dit project de app en 

projectpagina op de gemeentewebsite niet meer in te zien. Verder was niet meer te achterhalen 

welke nieuwsbrieven er verstuurd zijn en welke nieuwsberichten/ advertenties er geplaatst werden. 

Ook zijn de informatieborden niet meer beschikbaar. Uiteindelijk bleven de volgende middelen over 

om te analyseren in dit onderzoek: bewonersbrieven, folders, posters en sociale mediaberichten.  

In Bijlage 6 kunnen alle middelen gevonden worden die ik geanalyseerd heb. Net als bij 

project Assumburg waren niet alle bewonersbrieven meer beschikbaar. Van de beschikbare brieven 

werden alleen de brieven geselecteerd die informatie over bereikbaarheid bevatten. Zoals in de 

bijlage te zien is, heb ik in totaal vier brieven geanalyseerd. Er is ook niet bekend hoeveel posters 

er voor het project Merwedestraat-Oranjelaan zijn gemaakt. Eén poster was nog beschikbaar om te 

analyseren. De folders die verstuurd zijn, konden nog wel allemaal achterhaald worden. Van de 

negen verstuurde folders heb ik er acht geanalyseerd, omdat in de negende folder geen 

bereikbaarheidsinformatie stond. De sociale mediaberichten die verstuurd zijn, waren ook nog 

allemaal in te zien. Alle berichten die informatie over bereikbaarheid bevatten, werden 

geselecteerd en staan in de bijlage weergegeven. Bij de sociale mediaberichten moet worden 

opgemerkt dat deze verspreid werden via de Facebookgroep ‘Oranjelaan fase 2’ 

(facebook.com/pg/oranjelaanfase2/posts). De naam zegt het al: sociale mediaberichten zijn pas 

verspreid in de tweede fase van de reconstructie van de Oranjelaan. Tijdens de reconstructie van 

de Merwedestraat en de reconstructie van de eerste fase van de Oranjelaan is er geen 

berichtgeving via sociale media ingezet.  

Hieronder ga ik eerst per geanalyseerd communicatiemiddel in op wat is opgevallen in de 

bureauanalyse. Vervolgens bespreek ik wat dat betekent voor de kwaliteit van de 

bereikbaarheidscommunicatie van het project Merwedestraat-Oranjelaan in haar totaliteit.  

 

Bewonersbrieven 

Uit de bureauanalyse is gebleken dat er in de bewonersbrieven van het project Merwedestraat-

Oranjelaan in elk geval informerende teksthandelingen gedaan worden. In alle geanalyseerde 

brieven deelt de gemeente Dordrecht mede dat er werkzaamheden aankomen. ‘Graag informeren 

wij u over de werkzaamheden die komende periode plaatsvinden op de Oranjelaan’, zo staat 

bijvoorbeeld in brief 3. In de brieven probeert de gemeente ook duidelijk te maken dat bij de 

werkzaamheden verkeersoverlast komt kijken. Soms wordt dat heel expliciet medegedeeld, zoals 
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in de eerste brief: ‘Ondanks deze innovatieve uitvoeringsmethode veroorzaken de werkzaamheden 

helaas hinder voor de omgeving.’ In de meeste brieven wordt de verkeershinder echter duidelijk 

gemaakt door middel van dikgedrukte kopjes, zoals: ‘Parkeren’ (brief 2), ‘Verkeerssituatie (brief 2, 

3 en 4) en ‘Bereikbaarheid’ (brief 3 en 4). De gemeente lijkt inwoners in de brieven ook te willen 

informeren over het waar en wanneer van de verkeersoverlast. Zo worden in alle brieven de data 

van de werkzaamheden genoemd en de straat waar de werkzaamheden plaatsvinden. ‘Van 23 

september tot en met 6 december werkt de gemeente aan de riolering op de kruising Oranjelaan – 

Oranjepark – Vrieseweg’, zo staat in de eerste brief. Ook deelt de gemeente in alle brieven mede 

wat er precies verandert in de bereikbaarheid. Zo wordt er in verschillende brieven vermeld dat er 

omleidingen komen en/of dat er ergens niet meer geparkeerd kan worden tijdens de 

werkzaamheden. Een voorbeeld hiervan uit brief 2, is: ‘Om deze werkzaamheden veilig uit te 

kunnen voeren wordt op zaterdag en zondag de gehele Oranjelaan vanaf kruispunt Noordendijk 

t/m Sumatraplein afgesloten voor het gemotoriseerd verkeer, met uitzondering van een rijbaan 

voor het doorgaande verkeer richting stad-uit.’ In brief 1 staat bijvoorbeeld: ‘Vanaf vrijdag 28 juni 

20.00 uur is het niet meer toegestaan om uw auto op de Oranjelaan te parkeren.’  

Instructies worden in de meeste brieven ook gegeven, met uitzondering van de eerste brief. 

In brief 1 verwijst de gemeente de lezer door naar de gemeentewebsite om informatie te vinden 

over omleidingen en dergelijke. In de tweede, derde en vierde brief geeft de gemeente in de brief 

zelf een kaart met de omleidingsroutes en andere verkeerswijzigingen. In brief 2 en 4 wordt hier in 

de tekst kort naar verwezen. Zo staat in brief 4: ‘Het gemotoriseerd verkeer en de fietsers leiden 

we om. De omleidingsroutes hebben wij weergegeven op de achterzijde van deze brief.’ Bij de 

derde brief viel op dat er in de tekst niet naar de kaart verwezen wordt. Wat in de tweede brief 

opviel, is dat de omleidingskaarten erg klein zijn, omdat er twee kaarten onder elkaar op één 

pagina staan. 

De bureauanalyse heeft laten zien dat de gemeente in de bewonersbrieven van project 

Merwedestraat-Oranjelaan niet alleen probeert de lezer te informeren en instrueren, maar in de 

meeste brieven zijn ook persuasieve teksthandelingen te vinden. Dat valt vooral op doordat 

woorden als ‘noodzakelijk’, ‘nodig’ en ‘benodigde’ veel gebruikt worden. Allereerst probeert de 

gemeente de lezer te overtuigen van de noodzaak van de werkzaamheden zelf. Dat doet zij door 

daar argumenten voor te geven. In brief 1 staat bijvoorbeeld: ‘In september 2015 zijn deze riolen 

schoongemaakt en geïnspecteerd. Uit de inspectie bleek dat de riolering, uit de jaren 1890 en 

1920, in een slecht staat verkeert en moet worden opgeknapt.’ Ook probeert de gemeente 

inwoners te overtuigen van de noodzaak van de verkeershinder die bij de werkzaamheden komt 

kijken. ‘De laatste loodjes zijn nog 4 weken met de nodige overlast waarvoor wij uw begrip 

vragen’, zo staat in de vierde brief. Als laatst viel in de bureauanalyse op dat de gemeente 

inwoners in de brieven ook probeert de overtuigen van haar eigen aanpak. In de eerste brief wordt 

bijvoorbeeld uitgelegd dat de gemeente een innovatieve methode gebruikt om het riool te 

vervangen. Vervolgens wordt toegelicht: ‘Het grote voordeel hiervan is dat de rijbaan niet in zijn 

geheel open hoeft, wat veel verkeersoverlast zou geven.’  

 

Folders 

De meeste geanalyseerde folders bevatten een aparte alinea over bereikbaarheid, met daarboven 

een kopje als ‘Bereikbaarheid’, ‘Overlast’ of ‘Omleidingen’. In die alinea probeert de gemeente de 

lezer in elk geval duidelijk te maken dat er werkzaamheden aankomen en dat daarmee hinder 

gepaard gaat, net als in de bewonersbrieven. In folder 6 staat bijvoorbeeld: ‘Overlast is bij 

dergelijke projecten helaas niet te voorkomen. Het werk aan de Oranjelaan zal zeker een jaar lang 

overlast veroorzaken voor de omgeving.’ Waar in de bewonersbrieven ook dieper ingegaan wordt 

op de precieze tijd, plaats en verandering van de bereikbaarheid, is de informatie in de folders iets 

abstracter. In verschillende folders wordt wel een grove planning gegeven en wordt globaal 

aangegeven wat er gaat veranderen. Zo staat in de zevende folder: ‘Een aantal zaken gaat tijdens 

de uitvoering tijdelijk anders dan u gewend bent. Denk hierbij aan omleidingen, het parkeren en 

het aanbieden van huisvuil.’ Voor specifieke informatie over wijzigingen in de bereikbaarheid wordt 
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de lezer in de folders echter doorverwezen naar andere communicatiemiddelen. Zo staat in folder 

2: ‘Omleidingen en veranderingen in de verkeerssituatie worden duidelijk aangegeven met borden.’ 

Onder het kopje ‘Op de hoogte blijven’ wordt in folder 8 genoemd: ‘Ook informatie over de 

werkzaamheden van Van Gelder vindt u in de app en op de Facebookpagina. Denk hierbij aan 

omleidingen, de planning op hoofdlijnen en de voortgang van de werkzaamheden.’ 

Buiten een informerende functie, lijken de geanalyseerde folders ook vooral een persuasieve 

functie te hebben. Folder 1 en 3 zijn zelfs vrijwel volledig gericht op het overtuigen van inwoners 

over het nut/ de noodzaak van de geplande werkzaamheden. De eerste folder begint bijvoorbeeld 

met de zin: ‘Het asfalt van de Merwedestraat moet vervangen worden’. Vervolgens wordt er een 

tabel gegeven met diverse argumenten voor hoe bepaalde dingen aangepakt worden. Ook wordt 

op de achterkant van de folder uitgebreid uiteengezet waarom het asfalt vervangen moet worden: 

‘Het asfalt van de Merwedestraat is aan het einde van zijn levensduur. Daarnaast is gebleken dat 

de fundering onder het asfalt niet sterk genoeg meer is.’ In andere folders wordt er tevens 

aandacht besteed aan het overtuigen van de lezer. Zo staat in folder 4: ‘Dit traject is aan groot 

onderhoud toe.’ En in folder 3 staat: ‘De noordelijke stadsentree kan hierna weer jaren mee.’ Met 

sommige folders probeert de gemeente inwoners niet alleen te overtuigen van het nut/ de 

noodzaak van de werkzaamheden, maar ook van de overlast, zoals in folder 6: ‘Het werk aan de 

Oranjelaan zal zeker een jaar lang overlast veroorzaken voor de omgeving. Er moet immers veel 

onder de grond gebeuren (kabels en leidingen).’ Als laatst is in de bureauanalyse opgevallen dat er 

in de folders veel benadrukt wordt dat de gemeente de overlast zoveel mogelijk probeert te 

beperken. In folder 8 staat bijvoorbeeld:    

 

‘Het Oranjepark, Sumatraplein en de Vrieseweg worden in 2018 uitgevoerd. Dit was eerst 

voorzien in 2019. Het werk aan deze straten gebeurt in april, mei en juni. Omdat alle 

werkzaamheden in een kortere periode worden uitgevoerd, is de overlast echter groter. Er 

wordt in enkele weekenden ook ’s avonds of ’s nachts gewerkt. Door deze aangepaste 

werkwijze is de totale uitvoeringsperiode minder dan één in plaats van de eerder beoogde 

twee jaar!’ 

 

Poster 

De poster die bekeken werd in de bureauanalyse bleek exact dezelfde inhoud en vormgeving te 

hebben als de tweede folder. Het enige verschil is dat de vier losse pagina’s van de folder in de 

poster onder en naast elkaar staan. Op de poster hoef ik dan ook niet veel dieper in te gaan in 

deze bespreking. Wel viel op dat de poster relatief veel tekst en kleine letters bevat.  

 

Sociale mediaberichten 

De bureauanalyse heeft laten zien dat de berichten die via sociale media verspreid zijn bij het 

project Merwedestraat-Oranjelaan vaak informerend van aard zijn. De gemeente probeert inwoners 

met behulp van updates via een speciale Facebookpagina op de hoogte te houden van 

veranderingen in de bereikbaarheid; over het wat, waar en wanneer van de verkeerhinder. Die 

bereikbaarheidsinformatie maakt vaak onderdeel uit van een langer bericht, waarin ook andere 

soort informatie aan bod komt. ‘Deze week hebben we geasfalteerd, markeringen aangebracht en 

de inspectieputten geboord in de Bankastraat. Nadat we de Bankastraat hebben opgeruimd, is deze 

weer opengesteld voor al het verkeer’, zo luidt bijvoorbeeld een van de berichten. Een ander 

voorbeeldbericht staat weergegeven in Figuur 6. In één van de ‘informerende’ berichten werd 

tevens een persuasieve teksthandeling gevonden. Dat bericht staat weergegeven in Figuur 7. De 

zin: ‘Wij doen er alles aan om de werkzaamheden zo spoedig te laten verlopen en zo weinig 

mogelijk overlast te veroorzaken’, lijkt bedoeld te zijn om de lezer te overtuigen.  
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Figuur 6 Update Facebookgroep 1           Figuur 7 Update Facebookgroep 2 

 

 

De Facebookberichten die de gemeente heeft verspreid voor het project Merwedestraat-Oranjelaan 

zijn niet alleen informerend van aard. De gemeente lijkt ook geprobeerd te hebben om inwoners te 

instrueren via de Facebookpagina. In een fotoalbum genaamd ‘hinderkaarten’ plaatste de 

gemeente allerlei afbeeldingen waarop kaarten met de actuele omleidingsroutes te zien zijn. Wat 

opviel in de bureauanalyse, is dat de manier waarop deze kaarten gecommuniceerd zijn, erg 

uiteenloopt. Soms is er een bericht geplaatst op de Facebookpagina waarin naar zo’n kaart 

verwezen wordt met een stukje toelichting erbij (zie voorbeeld in Figuur 8). Er zijn echter ook veel 

berichten geplaatst waarin er geen of weinig toelichting gegeven werd, zoals te zien in Figuur 9. In 

andere berichten wordt er juist wel toelichting gegeven, maar wordt de omleidingskaart weer niet 

direct bij het bericht geplaatst (zoals in Figuur 10). Wat verder opviel in de bureauanalyse als het 

om instrueren gaat, is dat de zogenoemde hinderkaarten erg klein zijn en daardoor lastig te lezen, 

vanaf zowel een smartphone als pc. 

Het laatste dat aan de Facebookpagina opgevallen is tijdens de bureauanalyse, is dat veel 

berichten niet zorgvuldig zijn geschreven. Er staan veel taalfouten in en zinnen lopen niet altijd 

goed. Een voorbeeld hiervan staat in Figuur 6, namelijk de zin: ‘Deze werkzaamheden loop door tot 

en met 31 augustus, daarna wordt de kruising weer opengesteld.’ Een van de berichten die 

geplaatst is op de Facebookpagina lijkt bovendien eigenlijk bedoeld te zijn voor de app. Zo staat in 

het bericht: ‘Onder Omleiding in deze app vindt u de verkeerssituatie voor aanstaand weekend.’ 
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Figuur 8 Update Facebookgroep 3           Figuur 9 Update Facebookgroep 4 

 

 
Figuur 10 Update Facebookgroep 4 
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Een evaluatie 

In deze bureauanalyse werd de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht bij het 

project Merwedestraat-Oranjelaan onder de loep genomen door vier bewonersbrieven, acht folders, 

één poster en verschillende sociale mediaberichten te bekijken. Bewonersbrieven, folders en 

posters zijn volgens de Media Synchronicity Theory (MST) middelen die weinig synchroniciteit 

ondersteunen, terwijl sociale media in verhouding meer synchroniciteit ondersteunen (zie Tabel 3). 

In 3.1 werd vastgesteld dat de gemeente Dordrecht de ideale informerende en instruerende doelen 

van bereikbaarheidscommunicatie (uit Figuur 3) daarom in elk geval na zou moeten streven met 

brieven, folders en posters. Uit de bureauanalyse is gebleken dat de gemeente dat in de praktijk 

grotendeels gedaan heeft bij het project Merwedestraat-Oranjelaan. Wel zijn er nog verbeteringen 

mogelijk.  

In alle geanalyseerde middelen zijn er informerende teksthandelingen gevonden. In zowel de 

brieven, de folders, de poster, als de sociale mediaberichten deelt de gemeente Dordrecht mede 

dat er werkzaamheden aankomen en dat daarbij verkeershinder komt kijken. In de folders en de 

poster blijft die informatie wat abstracter. Er wordt soms een grove planning gegeven en er wordt 

bijvoorbeeld genoemd dat er tijdens de werkzaamheden omleidingen zullen zijn. Wat er precies 

gaat gebeuren en waar en wanneer, wordt niet genoemd. In de brieven en de sociale 

mediaberichten gaat de gemeente wel wat dieper in op het wat, waar en wanneer van de 

bereikbaarheid. Bijvoorbeeld door aan te geven op welke datum er waar precies een wegafsluiting 

of parkeerverbod is.   

Instruerende teksthandelingen zijn tevens voornamelijk gevonden in de bewonersbrieven en 

sociale mediaberichten. Drie van de vier geanalyseerde brieven bevatten een kaart met 

omleidingsroutes. Via de Facebookpagina die geanalyseerd werd, zijn er ook diverse 

‘hinderkaarten’ verspreid. Als het gaat om deze kaarten, dan zijn er verschillende zaken opgevallen 

in de bureauanalyse. Allereerst viel op dat de kaarten erg klein zijn. Vooral op sociale media, waar 

je niet kunt inzoomen op een afbeelding, en in de tweede brief waarop twee kaarten op één pagina 

staan, zijn de kaarten lastig te lezen. In sommige sociale mediaberichten viel bovendien op dat er 

verwezen wordt naar een kaart, maar dat deze niet direct gegeven wordt. Om de lezer goed te 

instrueren, zou het efficiënter zijn om meteen de kaart in het bericht te zetten, zodat de lezer daar 

niet zelf naar op zoek hoeft. Verder viel in de analyse op dat er in de derde brief, maar ook in veel 

sociale mediaberichten, geen aanleiding gegeven wordt voor de hinderkaart. Bij elke kaart die 

gecommuniceerd wordt, zou het goed zijn om een korte aanleiding te geven. Waarom wordt deze 

kaart gegeven? Wat moet de lezer eruit opmaken? Wat kun je er op zien? Dit laatste brengt mij 

meteen bij een ander punt uit de bureauanalyse. Namelijk dat er net als bij het project Assumburg 

een stukje gedetailleerde routeinformatie mist bij de kaarten. Omdat veel mensen geen kaart 

kunnen lezen, zou het goed zijn om bij kaarten niet alleen een korte aanleiding te geven, maar om 

de kaart ook echt uit te leggen in tekst.  

Over de persuasieve en activerende doelen uit de ideale doelenboom van 

bereikbaarheidscommunicatie (Figuur 3) werd in 3.1 gesteld dat deze volgens de MST in principe 

het beste nagestreefd kunnen worden met middelen die een wat hogere synchroniciteit 

ondersteunen, zoals met de sociale mediaberichten die in deze bureauanalyse werden bekeken. 

Omdat sociale media en andere hoog synchrone middelen bij de gemeente Dordrecht echter weinig 

inwoners bereiken (volgens het zenderonderzoek en de bewonersinterviews), zou het belangrijk 

zijn om het stukje overtuiging en activering ook terug te laten komen in andere middelen, zoals in 

de brieven, folders en posters die in deze bureauanalyse onder de loep genomen werden.  

In de bureauanalyse is naar voren gekomen dat er in de bereikbaarheidscommunicatie van 

het project Merwedestraat-Oranjelaan relatief veel persuasieve teksthandelingen staan; veel meer 

dan in de communicatie van het project Assumburg. In zowel de bewonersbrieven als in de folders 

besteedt de gemeente Dordrecht veel aandacht aan het overtuigen van inwoners. Zo probeert de 

gemeente de lezer te overtuigen van de noodzaak van de werkzaamheden, van de verkeershinder 

die daarbij komt kijken, maar ook van haar aanpak van het project. De gemeente lijkt heel 

duidelijk te willen benadrukken dat zij er alles aan doet om de verkeershinder zoveel mogelijk te 
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beperken. Zij probeert echt begrip te creëren bij de lezer. Als het om overtuiging gaat, dan viel in 

de bureauanalyse wel op dat er in de sociale mediaberichten amper persuasieve teksthandelingen 

worden gedaan. Slechts in één van de geanalyseerde berichten werd er een persuasieve 

teksthandeling gevonden. Dat is opvallend, omdat sociale media volgens de MST juist behoren tot 

de middelen die wat meer synchroniciteit ondersteunen en dus geschikt zijn om mensen te 

overtuigen. Op Facebook is er ruimte voor de lezer om te reageren, dus dat middel zou juist 

gebruikt kunnen worden door de gemeente om met inwoners in discussie te gaan, om zo tot een 

gedeelde opvatting te komen. 

In tegenstelling tot persuasieve teksthandelingen, zijn er in de bereikbaarheidscommunicatie 

van het project Merwedestraat-Oranjelaan geen activerende teksthandelingen gevonden. Wanneer 

naar de doelenboom in Figuur 3 gekeken worden, zou men kunnen stellen dat activeren het 

overkoepelende of achterliggende doel is van andere doelen van bereikbaarheidscommunicatie. 

Dus dat wanneer de informerende, instruerende en overtuigende doelen behaald worden, het 

activerende doel dat ook wordt. Toch zou het goed zijn om activerende teksthandelingen ook nog 

wat explicieter terug te laten komen in de communicatie. In de geanalyseerde bewonersbrieven en 

sociale mediaberichten van project Merwedestraat-Oranjelaan wordt er veel geïnstrueerd. Het zou 

goed zijn om die instructies aan te vullen met wat activerende teksthandelingen, zoals bij project 

Assumburg ook al werd gesteld. Bijvoorbeeld door niet alleen mede te delen dat er een 

parkeerverbod is, maar door daaraan toe te voegen: ‘Wij vragen u om u aan dit verbod te houden, 

zodat de aannemer zo snel mogelijk zijn werk kan doen.’ Op die manier kan de gemeente ervoor 

zorgen dat de lezer niet alleen weet wat de verkeerssituatie is, maar dat hij of zij zich er ook 

bewust van is dat iedereen zich aan de gegeven instructies moet houden.  

Los van de communicatieve doelen die met de bereikbaarheidscommunicatie bij het project 

Merwedestraat-Oranjelaan zijn nagestreefd, moet opgemerkt worden dat er nog een aantal andere 

zaken opgevallen is in de bureauanalyse. Allereerst viel mij aan de geanalyseerde poster op dat 

deze erg veel tekst bevat. Het is een kopie van een van de folders (folder 4). Een poster leest men 

snel, in het voorbijgaan. Het is een heel ander soort middel dan een folder, die men thuisgestuurd 

krijgt en dus rustig door kan lezen. Het is belangrijk om daar ook de inhoud op af te stemmen. 

Korte kreten met de belangrijkste informatie zijn geschikter voor een poster dan lange alinea’s met 

tekst. Verder viel aan de geanalyseerde sociale mediaberichten nog op dat deze niet erg zorgvuldig 

geschreven zijn. Ze bevatten taalfouten en de inhoud is soms niet afgestemd op het middel. Het 

zou goed zijn om daar meer aandacht voor te hebben.  

 

Bewonersinterviews 

Net als in de resultatensectie van de casestudie Assumburg staan alle bewonersinterviews voor de 

casestudie Merwedestraat-Oranjelaan volledig uitgeschreven in een bijlage (Bijlage 7) en bespreek 

ik hieronder aan de hand van citaten welke inzichten de interviews samen hebben opgeleverd.  

 

Over het algemeen 

In de interviews viel vooral op dat inwoners van de Oranjelaan en Merwedestraat over het 

algemeen tevreden zijn over de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht 

gedurende het project, net als inwoners van de Assumburg. De meeste inwoners hebben op een 

bepaalde manier wel verkeershinder ondervonden van de reconstructie, maar allemaal gaven ze 

aan daarover in elk geval voldoende geïnformeerd te zijn. Zo zei een van de inwoners: 'Of je het er 

nu wel of niet mee eens bent, je wordt goed geïnformeerd. Natuurlijk heb je er weleens last van, 

maar als je het allemaal weet, dan valt het allemaal wel mee' (interview 2).  

Sommige inwoners blijken zelfs een kleinere informatiebehoefte te hebben dan de behoefte 

waar de gemeente in voorzien heeft. Een van de inwoners zei bijvoorbeeld: 'Ik heb nooit gedacht 

van: Ik heb te weinig informatie. Het was meer te veel haast. Maar wel dat je gewoon denkt van: 

Oh, ze houden echt rekening met de buurtinwoners. Die informatie geeft wel een fijn gevoel' 

(interview 1). Meerdere inwoners benadrukten tijdens de interviews dat zij omleidingen en 

dergelijke liever 'op zich af laten komen'. Zij hebben niet de behoefte om zich daar vooraf heel erg 
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in te verdiepen. Een van de inwoners vertelde daarover: 'Ik denk altijd van ik zie het wel. Ik heb 

niet zo'n hele grote informatiebehoefte. Ik vind het gewoon prettig als het helder is aangegeven. 

Maar wat er aan die weg moet gebeuren, dat moet gewoon gebeuren' (interview 6).  

Iets anders dat over het algemeen opviel in de interviews en ook al ter sprake kwam in de 

vorige casestudie, is dat het belangrijk is dat de gemeente verkeerswijzigingen zoals omleidingen 

en wegafsluitingen communiceert in zowel beeld als tekst. Volgens een van de inwoners had er 

over het algemeen meer beeld gebruikt kunnen worden in de bereikbaarheidscommunicatie bij het 

project Merwedestraat-Oranjelaan: ‘Ze noemden dan nog weleens alleen maar de straten. Nou, dat 

hoef ik tegen mijn kinderen echt niet te zeggen. Die kennen de straatnamen echt niet. Dus dan is 

een tekening erbij wel handig' (interview 5). 

Twee inwoners merkten op dat het bovendien belangrijk is dat de gemeente niet alleen maar 

praktische informatie geeft over omleidingen en dergelijke, maar dat er ook duidelijk 

gecommuniceerd moet worden waarom een project plaatsvindt, ofwel wat de noodzaak ervan is. 

Op die manier zou er namelijk begrip kunnen ontstaan voor alle hinder die erbij komt kijken. Zo zei 

een van hen:  

 

'Het gebeurt natuurlijk vaak dat ze zeggen van: We gaan dit en dat doen. Daar wordt dan 

vaak niet bij vermeld waarom. En ik denk dat het voor mensen wel belangrijk is om te weten 

waarom zoiets gebeurt, zodat ze ook zien van: Oh ja, we hebben er zelf straks ook profijt 

van' (interview 3). 

 

Timing 

De geïnterviewde inwoners vinden over het algemeen dat de gemeente op tijd heeft 

gecommuniceerd over het project Merwedestraat-Oranjelaan. Net als inwoners van de Assumburg 

vinden inwoners van de Merwedestraat en Oranjelaan dat het voldoende is wanneer de gemeente 

hen een aantal weken tot dagen voor de start van een project inlicht over eventuele wijzigingen in 

de bereikbaarheid, via een brief en via verkeersborden. Een van de inwoners vertelde hierover:  

 

'Een week van tevoren, denk ik. Bijvoorbeeld als je ineens ergens moet parkeren, dan heb je 

wel een week nodig om al die auto's te verplaatsen. Niet een dag van tevoren; dan raak je 

van de kaart. En dan mag het best ruim van tevoren zijn hoor, dat je het afsluit. Als je het 

maar weet' (interview 5).  

 

Communicatiemiddelen 

Net als in de vorige casestudie, vroeg ik bewoners van de Merwedestraat-Oranjelaan wat zij vinden 

van de communicatiemiddelen die bij het betreffende project zijn ingezet. Ik vroeg hen niet naar 

hun mening over andere middelen voor bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht, 

omdat bij dit project simpelweg al die middelen gebruikt zijn. Wel vroeg ik de inwoners ook naar 

hoe zij denken over middelen die door andere gemeentes worden gebruikt.  

 

Middelen gebruikt bij project Merwedestraat-Oranjelaan 

Bewonersbrieven 

Inwoners van de Merwedestraat-Oranjelaan waren over het algemeen positief over de 

bewonersbrieven die voor en tijdens de reconstructie zijn gestuurd. Meerdere inwoners 

benadrukten brieven niet te willen missen bij een project als dit. Net als inwoners van de 

Assumburg gaven meerdere inwoners van de Merwedestraat en Oranjelaan namelijk aan dat een 

brief dé manier is om er zeker van te zijn dat alle betrokkenen in elk geval eenmalig bereikt zijn. 

Zo vertelde een van hen: 'Een brief in de bus is toch de meest directe communicatie. Er zijn 

genoeg mensen in de straat die geen computer hebben hoor. En oude mensen bij ons in de straat 

hebben echt niet zo'n app' (interview 5). Een andere inwoner benadrukte dat inwoners zich 

bovendien begrepen voelen wanneer zij een brief krijgen: 'Ja, ik vind het wel positief. Dan wordt er 
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toch even een soort rekening met je gehouden. Dat vinden mensen denk ik wel prettig om te 

weten' (interview 1). 

Als het specifiek gaat om bereikbaarheidscommunicatie, dan kwam in deze casestudie net als 

in de casestudie Assumburg naar voren dat sommige inwoners het niet nodig vinden dat brieven 

exacte omleidingsroutes en wegafsluitingen bevatten. Een mededeling dat er iets gaat veranderen 

in het verkeer en je dat elders in de gaten kunt houden, is voor velen al voldoende. Zo zei een van 

de inwoners:  

 

'Ik vind het dan te veel gepriegel om zo'n kaart te moeten lezen en te snappen hoe ik dan 

moet. En het is dan toch genoeg aangegeven op de wegen zelf, dus dan zie ik het vanzelf 

wel. Voor mij zou het ook voldoende zijn als er zou staan van: ‘Van dan en dan komt er een 

omleiding. Houd de borden in de gaten.’ Want dat was hoe ik het deed. Of: ‘Van dan tot dan 

is er iets. Dat gaat dit ongeveer inhouden en wij informeren u hierover via de app’' 

(interview 6).  

 

App 

Inwoners van de Merwedestraat-Oranjelaan zijn net als inwoners van de Assumburg wel tevreden 

over de app die tijdens de reconstructie is gebruikt. Zo zei een van hen: ‘Dat vonden wij echt heel 

erg fijn. Dan kregen we elke week foto's met: ‘Zover zijn we en dit zijn de plannen.’ En je zag een 

beetje wanneer de wegafsluitingen waren. Ik vond dat echt heel erg goed werken’ (interview 1). 

Een andere inwoner zei bovendien: ‘Papier kan je kwijtraken en die app heb je gewoon altijd’ 

(interview 6).  

Net als in de vorige casestudie benadrukte een van de inwoners van de Merwedestraat-

Oranjelaan dat de app alleen niet zo goed gecommuniceerd is. Zij wist pas heel laat van het 

bestaan van de app af. Uit de interviews blijkt echter opnieuw dat de app wel door de meesten is 

gebruikt, namelijk door vier van de zes inwoners. Een van de inwoners die de app niet gedownload 

heeft, gaf aan niet zo handig te zijn met digitale middelen: ‘Ik ben niet zo’n digitaal figuur. Ik moet 

zeggen, het gaat wel steeds beter. Ik heb nu ook een smartphone, maar hiervoor niet’ (interview 

2). Net als in de vorige casestudie, benadrukten verschillende andere inwoners eveneens dat de 

app minder geschikt is voor ouderen. De app zou volgens meerdere inwoners bovendien minder 

geschikt zijn voor mensen die verder van het betreffende bouwgebied af wonen, iets dat ook bleek 

uit de vorige casestudie. Een van de inwoners vertelde bijvoorbeeld: ‘Je moet er wel echt direct 

naast wonen en echt behoefte hebben om te weten hoe het morgen is, wil je zo'n app downloaden’ 

(interview 4).  

Net als uit de bureauanalyse en bewonersinterviews van project Assumburg al bleek, vinden 

inwoners van de Merwedestraat-Oranjelaan dat de app die de gemeente Dordrecht inzet voor 

bereikbaarheidscommunicatie ook wat gebruiksvriendelijker kan. Zo vertelde een van de inwoners: 

‘Ik denk wel dat de app wat makkelijker of toegankelijker moet worden voor ook andere mensen. 

Meer in de opzet van de app zelf. Je moest van alles doen. Scrollen en zo.’ (interview 3). Een 

andere inwoner zei bovendien:  

 

‘Soms snapte ik 'm niet zo. En ik weet niet meer waarom, want het is alweer een tijdje 

geleden. Maar die app deed het niet altijd goed. Ik denk dat dat het is. Of dat de planning er 

een beetje raar in stond. Dan moest je dat vaak doorlinken. En dan krijgt die een storing; 

dan loopt die vast op je mobiel. En dan denk je van: Nou laat maar!’ (interview 5).  

 

Projectpagina op de gemeentewebsite 

In drie van de zes interviews gaf men aan de projectpagina van de gemeentewebsite weleens 

bekeken te hebben gedurende de reconstructie van de Merwedestraat-Oranjelaan. Net als in de 

vorige casestudie naar voren kwam, was dat echter meer om te kijken naar hoe het projectontwerp 

eruit zou gaan zien dan om informatie op te zoeken over de bereikbaarheid. Zo zei een van de 

inwoners: 'We hebben volgens mij een keer gekeken om te zien hoe het uiteindelijk zou gaan 
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worden' (interview 1). Een van de inwoners gaf aan het ook handig te vinden om de globale 

planning van een project als dit op de website terug te kunnen vinden: 'De planning stond daarop. 

Dat vond ik dan wel fijn om te zien. In welk deel je was' (interview 5). 

Een inwoner die niet op de gemeentewebsite heeft gekeken, vertelde dat de app al genoeg 

was. En, zo lichtte ze verder toe: 'Volgens mij heeft dat gewoon te maken met dat media 

veranderen. Ik zit veel meer op mijn telefoon. Mijn laptop gebruik ik meer voor werkdingen' 

(interview 6). Een wat oudere inwoner (64 jaar) had een andere reden om niet op de website te 

kijken, dezelfde reden als met de app. Namelijk dat hij niet zo handig is met digitale middelen. 

Daarom zou het volgens deze inwoner dan ook heel belangrijk zijn om niet alleen digitaal te 

communiceren, maar ook nog steeds op papier: 'Je ziet toch langzamerhand dat we het allemaal 

digitaal op moeten gaan zoeken. Ik pak nou eenmaal die krant nog steeds om te kijken wat er in 

mijn stadje gebeurt' (interview 2).  

 

Bebording 

Over de bebording waren de meeste inwoners tevreden bij het project Merwedestraat-Oranjelaan. 

Zo zei een van hen: 'Ik heb wel gezien dat er vroegtijdig borden werden neergezet dat bijvoorbeeld 

de auto's weg moesten. En dat vond ik allemaal wel goed geregeld' (interview 1). Een van de 

inwoners vertelde borden zelfs het belangrijkste middel te vinden voor 

bereikbaarheidscommunicatie: 'Wat ik niet wil missen verder, zijn de borden aan de straat, van: 

‘We sluiten het nu voor een week’’ (interview 5).  

Waar in de casestudie Assumburg naar voren kwam dat er soms onjuiste borden stonden, 

blijkt dat niet uit deze casestudie. Daarbij moet wel worden opgemerkt dat het project 

Merwedestraat-Oranjelaan langer geleden is dan het project aan de Assumburg. In de interviews 

voor deze casestudie kwam dan ook meerdere malen terug dat inwoners niet meer zo'n scherp 

beeld hebben bij de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente bij dit project, waaronder bij 

de bebording.  

 

Inloop-/ informatieavonden 

De inloop-/ informatieavonden van het project Assumburg bleken niet goed bezocht te zijn door de 

geïnterviewde inwoners. Uit deze casestudie is hetzelfde gebleken. Slechts twee van de 

geïnterviewde inwoners zijn naar een inloop-/ informatieavond over het project Merwedestraat-

Oranjelaan geweest. Een van die inwoners was daarover niet zo tevreden. Vooral omdat er voor 

zijn gevoel niets met zijn input werd gedaan. Zo vertelde de inwoner:  

 

‘En dat is wel het jammere dan. Want je komt als inwoner en meldt iets. En of ze daar nou 

iets meer doen of niet, dat maakt niet zoveel uit. Maar het zou wel fijn zijn als je het weet; 

als je een soort terugkoppeling krijgt’ (interview 2).   

 

Twee inwoners gaven aan dat zij om dezelfde reden besluiten om niet naar dit soort avonden toe te 

gaan. Een van hen zei bijvoorbeeld: ‘Nee, daar ben ik niet heen geweest. Ik heb dan zoiets van je 

hebt toch weinig te vertellen. Het gaat toch wel gebeuren, dus ja, ik kan wel mijn hand opsteken’ 

(interview 3). Dat inwoners het gevoel hebben dat hun mening niet serieus genomen wordt tijdens 

inloop-/ informatieavonden, werd ook al genoemd in een van de interviews van de vorige 

casestudie. Uit de interviews van deze casestudie blijkt net als in de vorige casestudie verder dat 

sommige inwoners niet naar inloop-/ informatieavonden komen omdat zij al voldoende 

geïnformeerd worden via andere communicatiemiddelen en dus geen behoefte hebben om hun 

vrije avond daarvoor op te geven. Zo zei een van de inwoners: ‘Ik ben niet iemand die naar 

informatieavonden gaat. Dan denk ik van wat moet ik daar dan doen? Je kan alles op de website 

terugvinden, je kan een link krijgen, je krijgt brieven met tekeningen’ (interview 5).  
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Persoonlijk contact 

Niet alle inwoners van de Merwedestraat en Oranjelaan die ik heb gesproken hebben persoonlijk 

contact gehad met de gemeente over het project, wat betekent dat niet iedereen hier iets over kon 

vertellen. Degenen die wel contact hebben opgenomen, gaven net als inwoners van de Assumburg 

voornamelijk aan dat het niet eens zo belangrijk is met wie je contact op kunt nemen, als maar 

duidelijk is wie dat is:  

 

‘Als ik klachten heb of vragen, dan wil ik gewoon iemand aan de lijn krijgen die met mijn 

klacht of vraag aan de gang kan gaan en dat ik daar dan ook gewoon goed antwoord op 

krijg. En niet iemand die mij naar de mond praat en er gebeurt uiteindelijk niks. En dan 

maakt het mij niet uit waar die van is: van de gemeente, van de projectontwikkelaar of 

onafhankelijk’ (interview 5).  

 

Folders 

Voor het project Merwedestraat-Oranjelaan zijn er ook folders ingezet. In de vorige casestudie 

kwam naar voren dat inwoners van de Assumburg dit soort folders over het algemeen erg mooi en 

handig vinden, maar wel relatief duur. Verschillende inwoners van de Merwedestraat en Oranjelaan 

benadrukten eveneens de folder een duidelijk en mooi communicatiemiddel te vinden. Net als een 

brief zou het een heel directe manier zijn om mensen te informeren. Je kunt er eigenlijk niet 

omheen. Zo zei een van de inwoners: ‘Je kijkt er wel sneller in. Ik ga niet zo snel zo'n hele app 

helemaal uitpluizen. Maar als je zo'n ding krijgt, dan scan je dat toch even. Het is wel gewoon leuk’ 

(interview 1). Een andere inwoner vertelde bovendien dat een folder makkelijk leest: ‘Eigenlijk kon 

ik meer informatie halen uit die folder dan uit de brief. De brief was wel duidelijk, maar hier zitten 

natuurlijk ook plaatjes bij, dus visueel is dat toch anders’ (interview 3). Twee inwoners vonden 

bovendien dat de folder heel officieel oogt, wat ervoor zorgt dat het aanspreekt. Zo zei een van 

hen: ‘Ja, daar heb ik echt wel in gekeken. Vooral ook omdat je door het beeldmerk weet dat het 

van de gemeente komt’ (interview 5). Volgens dezelfde inwoner zijn folders bovendien leuk omdat 

ze een bewaarfunctie hebben: ‘Dit voegt zeker iets toe. Dit kun je bewaren. Je hebt soms weleens 

dat je dat leuk vindt’ (interview 5). In verschillende interviews kwam bovendien naar voren dat 

inwoners vinden dat de gemeente met folders laat zien begrip te hebben voor de situatie van 

inwoners en er zoveel mogelijk aan te doen om het leed te verzachten. Zo zei een van de 

inwoners: ‘Als er dan informatie vanuit verschillende kanten komt, dan voelt het wel zo van het is 

bij de gemeente in elk geval duidelijk dat het project impact heeft voor ons als inwoner. Dus dat 

haal ik er wel uit’ (interview 6).  

Hoewel de meeste inwoners de folder dus wel kunnen waarderen, is er ook een aantal 

inwoners dat zich afvraagt of het niet ‘te’ is, net als wat inwoners van de Assumburg. ‘Misschien 

zou het zonder kunnen. Het is misschien een beetje dubbelop’, zo zei een van de inwoners. Een 

andere inwoner stelde: ‘Je ziet ook die foto's. Dat is op zich wel leuk. Maar als bewoner zie je dat 

zelf ook al natuurlijk. Voor mij zou het niet hoeven. Ik vond het wel aardig, maar het kost een 

hoop geld’ (interview 6). Weer een andere inwoner benadrukte folders vooral overdreven te vinden 

voor mensen die verder van een project af wonen. Zo zei hij: ‘Ik zou ook wel een beetje zoiets 

hebben van: Joh, een beetje overdreven om nou bij wijze van tien straten verder nog zulke 

glanzende folders te verspreiden’ (interview 4).  

 

Sociale media  

De meeste geïnterviewde inwoners van de Merwedestraat-Oranjelaan blijken geen sociale media te 

hebben of te gebruiken, net als inwoners van de Assumburg. Zij wisten dus niet van de sociale 

mediaberichtgeving van de gemeente af. Een van de inwoners die ik heb gesproken, gaf aan 

sociale media wel handig te vinden om mee geïnformeerd te worden door de gemeente. 

Voornamelijk omdat het een groot publiek bereikt en dus niet alleen direct omwonenden. Vooral 

voor jongeren, die geen krant lezen, zou dit prettig zijn: ‘Dat de gemeente daar persberichtjes of 
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zoiets op zet. Dingen die ook op de gemeentepagina geplaatst worden, dat die ook via Twitter en 

Facebook worden gedeeld’ (interview 4).  

 

Posters 

Tijdens het project Merwedestraat-Oranjelaan heeft de gemeente Dordrecht ook posters op straat 

en in de winkels opgehangen. Geen van de inwoners die ik voor deze casestudie heb gesproken, 

kon zich deze posters herinneren. De meesten daarvan gaven aan de posters anders waarschijnlijk 

ook niet gelezen te hebben. Zo zei een van hen: ‘Ik denk dat je daar gauw voorbij gaat’ (interview 

2). Een andere inwoner vertelde: ‘Ik lees sowieso eigenlijk nooit posters. Als ik het thuis krijg, dan 

lees ik het wel, maar als ik ergens voorbijloop, dan loop ik gewoon door’ (interview 3). Toen ik de 

posters liet zien tijdens de interviews, gaven verschillende inwoners bovendien aan de posters zelf 

niet prettig te vinden, vooral omdat ze te veel tekst bevatten: ‘Er staat ook wel heel veel tekst op. 

Ik vind 'm als poster niet echt geweldig’ (interview 4). Dat de posters erg veel tekst bevatten, 

kwam ook al terug in de bureauanalyse.  

 

Informatieborden 

De grote informatieborden die bij het project Merwedestraat-Oranjelaan zijn gebruikt, worden door 

de meeste geïnterviewde inwoners wel gewaardeerd. ‘Ja, dat is wel iets dat opvalt’, zo zei een van 

hen (interview 2). Een andere inwoner vertelde: ‘Ja, we hebben ook die hele grote gehad. Dat 

werkt enorm. Dat kun je niet over het hoofd zien’ (interview 5). Drie inwoners merkten op dat 

informatieborden vooral fijn zijn voor mensen die niet direct omwonend zijn en dus geen informatie 

ontvangen via een brief of speciaal een app gaan downloaden.  

 

Nieuwsbrieven (per e-mail) 

Voor het project Merwedestraat-Oranjelaan hadden inwoners de optie om zich aan te melden voor 

een nieuwsbrief via de e-mail. Uit deze casestudie blijkt dat geen van de geïnterviewde inwoners 

zich daar destijds voor heeft aangemeld. De meeste inwoners wisten simpelweg niet dat de optie 

er was. Net als in de vorige casestudie naar voren kwam, blijkt uit deze casestudie bovendien dat 

de behoefte aan nieuwsbrieven verschilt tussen inwoners. Twee inwoners gaven aan zich wel 

aangemeld te hebben voor nieuwsbrieven als ze hadden geweten dat het kon. Volgens een van hen 

zou de nieuwsbrief een goede vervanging kunnen zijn voor de relatief dure folders: ‘Dat zou ik ook 

prima vinden, als dat digitaal via een nieuwsbrief verstuurd zou worden. De manier waarop je de 

informatie in die folders presenteert, zou ik voor e-mail dan ook wel aardig vinden’ (interview 4).  

Een aantal andere inwoners gaf daarentegen aan geen behoefte te hebben aan 

nieuwsbrieven. Updates tussendoor zouden volgens hen via een folder of via de app beter werken. 

De meeste inwoners lezen nieuwsbrieven namelijk niet goed, omdat ze er al zoveel krijgen. Zo zei 

een van de inwoners: ‘Ik geloof niet dat ik ze zou lezen. Als ik zo’n folder door de brievenbus krijg, 

dan lees ik dat veel sneller’ (interview 1). Een andere inwoner vertelde: ‘Voor een project van HVC 

had ik dat wel gedaan, maar dat lees ik dan niet’ (interview 6). Dat nieuwsbrieven weinig gelezen 

worden, kwam ook al naar voren in de vorige casestudie.  

 

Nieuwberichten en advertenties 

Een ander communicatiemiddel dat is ingezet bij het project Merwedestraat-Oranjelaan is 

berichtgeving in kranten en huis-aan-huisbladen. Uit de vorige casestudie bleek dat mensen die 

aan de Assumburg wonen daar over het algemeen geen behoefte aan hebben. Zij lezen de krant 

niet of zouden er niet snel informatie in opzoeken over bereikbaarheid. Daartegenover is in deze 

casestudie naar voren gekomen dat inwoners van de Merwedestraat en Oranjelaan 

krantenberichten wel kunnen waarderen. In vijf van de zes interviews stelden inwoners regelmatig 

de krant en huis-aan-huisbladen te lezen. Het is lastig om met zekerheid te stellen op basis van het 

relatief weinig aantal interviews dat in de casestudies afgenomen is, maar dit verschil in opvatting 

zou weleens kunnen komen doordat de reconstructie van de Merwedestraat en Oranjelaan een 

grote impact heeft op een groot gedeelte van de stad en de reconstructie van de Assumburg 
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slechts op een deel. Dat kranten en huis-aan-huisbladen media zijn om een groot publiek tegelijk 

te bereiken, kan verklaren waarom deze media wel werken bij dit project en niet bij project 

Assumburg. Een citaat uit een van de interviews ondersteunt deze gedachte:  

 

‘Wij keken altijd wel even. Dat is wel leuk. En volgens mij is dat ook wel een beetje de plek 

toch, voor dat soort grote projecten, dat je daar even iets over noemt? Heel veel mensen 

komen hierdoor en hebben ermee te maken ook. Het is een beetje zo'n doorgaande route’ 

(interview 1).   

 

Middelen gebruikt door andere gemeentes 

Rotterdam/ Dordrecht Onderweg 

Uit de interviews van de vorige casestudie bleek dat inwoners van de Assumburg geen behoefte 

hebben aan een platform als Rotterdam Onderweg voor Dordrecht. Uit deze casestudie blijkt dat de 

meeste inwoners van de Merwedestraat en Oranjelaan tevens weinig interesse hebben in een 

bereikbaarheidsplatform. Een van de inwoners gebruikt helemaal geen digitale middelen, zoals 

eerder in dit hoofdstuk al ter sprake kwam. Andere inwoners gaven aan dat een overkoepelend 

platform ‘te veel’ zou worden. De meeste inwoners willen vooral informatie ontvangen over 

projecten die voor hun eigen deur spelen, zoals het project Merwedestraat-Oranjelaan, en zijn niet 

geïnteresseerd in projecten die verder weg zijn. ‘Je kijkt echt niet verder dan je eigen deur lang is. 

Je eigen straat, en verder niet. Dit is denk ik meer een niche-ding. Dat is voor een klein groepje 

mensen die dat heel leuk vinden’ (interview 5). Net als uit de vorige casestudie blijkt uit deze 

casestudie dat inwoners tevens weinig gebruik zouden maken van de routeplanner die het platform 

Rotterdam Onderweg biedt. Zij zouden eerder op de borden kijken en anders hun reguliere 

navigatiesysteem raadplegen. Zo zei een van de inwoners: 

 

‘Ik zou denken, op het moment dat het mijn straat betreft, dan weet ik het wel. En als het 

een straat is waar ik niet regelmatig langskom, dan zie ik het wel, of dan pak ik Google Maps 

erbij. Daar staat binnen een dag meestal ook de verstopping wel in. Ik zou dit niet hier 

opzoeken, nee’ (interview 4).  

 

Bereikbaarheidsjournaal 

Geen van de inwoners die werd geïnterviewd voor deze casestudie gaf aan naar een 

bereikbaarheidsjournaal te kijken zoals Rotterdam dat uitzendt op RTV Rijnmond en plaatst op 

Rotterdam Onderweg. Dit komt overeen met de bevindingen uit de vorige casestudie. De meeste 

inwoners van de Merwedestraat-Oranjelaan benadrukten nooit naar RTV Dordrecht te kijken. Zo zei 

een van hen: ‘Dat zou mij niet bereiken. Niet dat ik er niet naar zou willen kijken, maar het bereikt 

me gewoon niet’ (interview 4). Andere inwoners benadrukten vooral dat zij over het algemeen niet 

zo’n grote informatiebehoefte hebben, zoals eerder in dit hoofdstuk ook al aan bod kwam. Zo zei 

een van hen:   

 

‘Ik ben niet zo iemand die van tevoren helemaal wil weten hoe het precies gaat lopen. Dat 

doe ik wel als ik op vakantie ga of zo, dat ik geen uren in de file hoef te staan. Maar met 

zulke dingen, dat zie ik wel’ (interview 1).  

 

3.4 Conclusie 

In 3.2 en 3.3 werden uitgebreid de resultaten van de casestudie Assumburg en casestudie 

Merwedestraat-Oranjelaan besproken. De resterende vraag voor dit hoofdstuk is: Wat kan er over 

deze casestudies samen geconcludeerd worden? Wat zijn de belangrijkste resultaten van de 

casestudies? Daar zal ik hieronder op in gaan.   
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Bureauanalyses 

Op basis van de literatuurverkenning en het zenderonderzoek werd aan het begin van dit hoofdstuk 

een ‘ideale’ doelenboom voor bereikbaarheidscommunicatie opgesteld (zie Figuur 3). Aan de hand 

van die doelenboom werd een bureauanalyse gedaan van de communicatie van project Assumburg 

en Merwedestraat-Oranjelaan. De deelvraag die daarbij centraal stond, was: Draagt de 

bereikbaarheidscommunicatie van de twee casussen bij aan het behalen van de ‘ideale’ doelen van 

bereikbaarheidscommunicatie, uitgaande van de literatuur en het perspectief van de gemeente 

Dordrecht? En wat kan beter/ anders? Bij de beantwoording van deze vraag werd rekening 

gehouden met de Media Synchronicity Theory (MST). Dat wil zeggen dat niet alleen bekeken is of 

de bereikbaarheidscommunicatie van de twee casussen bijdraagt aan het behalen van de ideale 

doelen, maar ook of dat gebeurt met de ‘juiste’ communicatiemiddelen. Helaas kon maar een deel 

van de bereikbaarheidscommunicatie van de twee projecten geanalyseerd worden, omdat veel 

middelen niet meer beschikbaar waren. Toch kan op basis van de uitgevoerde analyses wel gesteld 

worden dat de bereikbaarheidscommunicatie van beide projecten grotendeels bijdraagt aan het 

behalen van de ideale doelen van bereikbaarheidscommunicatie. Wel is er nog verbetering 

mogelijk, zowel in stilistische als inhoudelijke zin.  

De doelen die onderaan de doelenboom staan, hebben betrekking op het informeren van 

inwoners over de werkzaamheden en verkeershinder die eraan komen en het informeren van 

inwoners over het waar, wanneer en wat van die werkzaamheden en verkeershinder. Uit beide 

bureauanalyses is gebleken dat de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht veel 

informerende teksthandelingen bevat. Ook communicatiemiddelen die een lage synchroniciteit 

ondersteunen en volgens de MST dus geschikt zijn om te informeren, bevatten informerende 

teksthandelingen. Op de informatieverschaffing van project Merwedestraat-Oranjelaan valt weinig 

aan te merken. Voor het project Assumburg geldt grotendeels hetzelfde. Wat wel opviel in een van 

de bewonersbrieven van dat project, is dat inwoners daarin worden doorverwezen naar een 

inwonersavond voor gedetailleerde informatie over bereikbaarheid. Uit het zenderonderzoek en uit 

de bewonersinterviews is gebleken dat dat soort avonden weinig bezocht worden. Ook zijn 

inwonersavonden geen geschikt middel voor gedetailleerde informatie wanneer naar de MST 

gekeken wordt, omdat daarbij weinig mogelijkheid is tot verwerking. In de toekomst zou het dus 

goed zijn om in dit soort brieven zelf ook juist al de belangrijkste informatie te geven. 

Een doel dat boven een van de informerende doelen in de doelenboom staat, gaat over het 

geven van verkeersinstructies. Uit beide bureauanalyses is gebleken dat de gemeente Dordrecht 

inwoners met veel verschillende middelen probeert te instrueren, voornamelijk door kaarten met 

omleidingsroutes (‘hinderkaarten’) te communiceren. Ook middelen die weinig synchroniciteit 

ondersteunen (zoals brieven, app, website) en volgens de MST dus geschikt zijn om te instrueren, 

bevatten instruerende teksthandelingen. De instructies kunnen nog wel geoptimaliseerd worden. 

Allereerst viel op dat de hinderkaarten niet toegelicht worden met tekst. Omdat veel mensen geen 

kaart kunnen lezen, zou het goed zijn om niet alleen in beeld te communiceren, maar om daarbij 

ook geschreven routeinformatie te geven. Wat verder in de bureauanalyse van project 

Merwedestraat-Oranjelaan opviel, is dat de hinderkaarten duidelijker kunnen. De kaarten zijn soms 

te klein en daardoor onleesbaar, bijvoorbeeld in de brieven en sociale mediaberichten. Daarnaast is 

het belangrijk om bij hinderkaarten altijd een aanleiding te geven. Bij het project Merwedestraat-

Oranjelaan is er in zowel de sociale mediaberichten als in een van de brieven een kaart 

gecommuniceerd, zonder daarbij te vermelden wat er op de kaart te zien is en waarom deze 

gegeven werd. Ook werd er in de sociale mediaberichten soms verwezen naar een hinderkaart 

zonder de hinderkaart direct aan het bericht toe te voegen. Aan de communicatie van het project 

Assumburg viel vooral op dat er in de app een lege plek is waar normaalgesproken een hinderkaart 

hoort te staan. Als er geen actuele omleidingen en dergelijke zijn, zou het goed zijn om dit aan te 

geven, zodat de app niet incompleet lijkt. Wat bovendien opviel, is dat er wel een hinderkaart staat 

op de projectpagina. Dit betekent dat óf de app óf de projectpagina niet up-to-date is.  

Een ander doel dat boven een van de informerende doelen in de doelenboom staat, heeft 

betrekking op het overtuigen van inwoners van het nut/ de noodzaak van de werkzaamheden en 
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verkeershinder, en van de aanpak van de gemeente. Uit de bureauanalyses is gebleken dat de 

bereikbaarheidscommunicatie van project Merwedestraat-Oranjelaan veel meer persuasieve 

teksthandelingen bevat dan die van project Assumburg. In de communicatie van project 

Assumburg wordt enkele keren kort benoemd dat de werkzaamheden noodzakelijk waren, maar dit 

zou nog een stuk uitgebreider en explicieter kunnen. Aan de communicatie van project 

Merwedestraat-Oranjelaan viel dan weer op dat persuasieve teksthandelingen vooral staan in 

brieven en folders. Deze waren veel minder aanwezig in de sociale mediaberichten, terwijl sociale 

media volgens de MST geschikter zijn om mensen te overtuigen, omdat daarbij discussie mogelijk 

is tussen de zender en ontvanger en dus een gedeeld begrip tot stand kan komen. 

Het laatste en overkoepelende doel uit de ‘ideale’ doelenboom, gaat over het activeren van 

inwoners om verkeersinstructie op te volgen. De bereikbaarheidscommunicatie van beide casussen 

blijkt het minst bij te dragen aan het behalen van dit doel. In de communicatie van project 

Merwedestraat-Oranjelaan werden helemaal geen activerende teksthandelingen gevonden. In de 

communicatie van project Assumburg wel, maar deze hadden alleen te maken met 

parkeerverboden en niet met omleidingsroutes. Bij beide projecten zouden er dus activerende 

teksthandelingen toegevoegd kunnen worden aan de verkeersinstructies. Bij de activerende 

teksthandelingen in de communicatie van project Assumburg moet bovendien opgemerkt worden 

dat de formulering vaak erg ingewikkeld is. Wil de gemeente inwoners activeren, dan is het wel 

belangrijk dat die inwoners begrijpen wat de gemeente van hen verwacht.     

Buiten dat in deze studie gekeken is of de communicatie van de twee casussen bijdraagt aan 

het behalen van de ideale doelen van bereikbaarheidscommunicatie, is er in dit onderzoek nog een 

aantal andere zaken opgevallen. Allereerst viel in de casestudie Assumburg op dat de app niet zo 

gebruiksvriendelijk is. Daar zijn nog verbeteringen in mogelijk. In de casestudie Merwedestraat-

Oranjelaan kwam naar voren dat de geanalyseerde poster relatief veel tekst bevat. Voor een poster 

zijn korte kreten meer gepast dan lange alinea’s, omdat men een poster leest in het voorbijgaan. 

Daarnaast viel in de tweede casestudie op dat de sociale mediaberichten met meer zorg 

geschreven zouden kunnen worden. Deze bevatten veel taalfouten en andere onzorgvuldigheden.  

 

Bewonersinterviews 

Bij de bewonersinterviews stond de volgende deelvraag centraal: Hoe hebben inwoners de 

bereikbaarheidscommunicatie ervaren bij de twee casussen (wat betreft middelen, informatietypen 

en timing) en in hoeverre sluit die communicatie aan bij hun informatiebehoefte? Opvallend is dat 

de interviews van beide casestudies hebben laten zien dat de bereikbaarheidscommunicatie van de 

gemeente Dordrecht over het algemeen als positief is ervaren. Zowel inwoners van de Assumburg 

als van de Merwedestraat-Oranjelaan gaven aan dat zij begrip hadden voor alle verkeershinder, 

juist omdat zij goed geïnformeerd zijn. Ook vond het merendeel dat de gemeente op tijd heeft 

gecommuniceerd. Over het algemeen vinden inwoners het fijn wanneer zij ruim van tevoren horen 

dat een project eraan komt. Bij specifieke bereikbaarheidscommunicatie, dus informatie over 

omleidingen en dergelijke, vinden inwoners het meestal voldoende wanneer zij een maand tot een 

aantal dagen van tevoren geïnformeerd worden.  

Wat beide casestudies bovendien laten zien, is dat de informatiebehoefte wat betreft 

bereikbaarheidscommunicatie heel erg verschilt tussen inwoners. Verschillende inwoners hebben 

voorkeur voor verschillende communicatiemiddelen en verschillende inwoners vinden verschillende 

typen informatie belangrijk. Over het algemeen geldt wel dat de informatiebehoefte van inwoners 

qua bereikbaarheidscommunicatie niet zo heel groot is. De meeste inwoners vinden het wel 

belangrijk dat zij op de hoogte gebracht worden van een project, van de grove planning en 

sommigen ook van het nut/ de noodzaak. Als het gaat om gedetailleerde informatie of instructies, 

dan is de informatiebehoefte daarentegen minder groot. Veel inwoners benadrukten dat zij in hun 

eigen stad en buurt de weg weten en dat ze daarom 'wel zien' hoe ze moeten rijden. De meeste 

inwoners blijken in elk geval niet de moeite te willen doen om informatie actief op te zoeken, op 

wat voor manier dan ook. Als er dan toch omleidingsroutes en dergelijke gecommuniceerd worden, 

dan is het volgens verschillende inwoners wel belangrijk dat dat gebeurt in zowel beeld als tekst. 
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Omdat sommige mensen geen kaart kunnen lezen en anderen juist geen straatnamen kennen of 

goed kunnen lezen, is het belangrijk dat beide modaliteiten aangeboden worden; iets dat in de 

bureauanalyses ook al werd vastgesteld. 

Aan alle inwoners werd gevraagd hoe zij denken over de verschillende middelen die de 

gemeente Dordrecht tot haar beschikking heeft om over bereikbaarheid te communiceren. Het 

merendeel van de inwoners gaf aan verkeersborden het belangrijkste middel te vinden voor 

specifieke bereikbaarheidsinformatie. Over het algemeen waren inwoners ook wel tevreden over de 

bebording die bij de twee geanalyseerde projecten is ingezet. Wel werd over het project 

Assumburg een aantal keer opgemerkt dat borden soms niet op tijd weggehaald worden. Ook 

worden er soms borden neergezet zonder daar via een brief of iets dergelijks toelichting bij te 

geven. Die toelichting is volgens verschillende inwoners wel belangrijk; iets dat de coördinator 

bereikbaarheid ook al noemde in het zenderonderzoek.  

Naast verkeersborden blijkt de bewonersbrief een gewaardeerd communicatiemiddel te zijn, 

vooral door direct omwonenden. Het fijne aan bewonersbrieven vinden inwoners dat het een 

passief communicatiemiddel is. Ze krijgen er informatie mee toegestuurd en hoeven er dus niet 

naar op zoek. Inwoners krijgen door brieven bovendien het gevoel dat de gemeente rekening met 

hen houdt, omdat het zo'n persoonlijk middel is. De meeste inwoners waren positief over de 

bewonersbrieven die gestuurd zijn voor project Assumburg en Merwedestraat-Oranjelaan. Wel 

bleek uit de interviews dat er bij het project Assumburg een betere stakeholderanalyse gedaan had 

kunnen worden, omdat in eerste instantie niet alle inwoners een brief hebben ontvangen. Dat niet 

elke projectleider van de gemeente Dordrecht evenveel tijd besteedt aan een stakeholderanalyse, 

is iets dat ook al opviel in het zenderonderzoek. Over de invulling van de bewonersbrieven 

verschillen de meningen tussen inwoners. Waar de ene inwoner het fijn vindt om een 

omleidingsroute te krijgen via een brief, vindt de ander het voldoende wanneer in die brief 

verwezen wordt naar andere middelen om de verkeerswijzigingen in de gaten te houden.  

Apps vinden veel inwoners ook een prettig communicatiemiddel; vooral om mee op de 

hoogte gehouden te worden van veranderingen tijdens de uitvoering van een project. Apps lijken 

wel vooral geschikt te zijn voor mensen die dicht bij een project wonen, omdat mensen die verder 

weg wonen niet speciaal een app gaan downloaden. Niet iedereen gebruikt apps bovendien, omdat 

niet iedereen handig is met digitale middelen. Wat verder uit de bewonersinterviews is gebleken, is 

dat er beter gecommuniceerd zou kunnen worden over het bestaan van apps. Bij beide 

geanalyseerde projecten was niet iedereen vanaf het begin op de hoogte van het bestaan. Ook viel 

op dat veel inwoners de apps niet erg gebruiksvriendelijk vinden. Het laatste kwam tevens naar 

voren in de bureauanalyse van project Assumburg.   

De projectpagina's die op de gemeentewebsite te vinden zijn, hebben de meeste 

geïnterviewde inwoners niet bekeken. Inwoners die de gemeentewebsite wel bezocht hebben, 

deden dit vooral om informatie op te zoeken over het projectontwerp en de fasering van het 

project. Geen van de inwoners heeft op de projectpagina's gekeken om iets op te zoeken over 

bereikbaarheid. In het zenderonderzoek kwam ook al ter sprake dat projectpagina's op de 

gemeentewebsite weinig worden gelezen. Uit dat onderzoek bleek bovendien dat projectleiders het 

lastig vinden om de pagina's up-to-date te houden. Een oplossing zou wellicht zijn om op de 

projectpagina's alleen nog algemene informatie te plaatsen en geen informatie meer over 

bereikbaarheid. Hier kijken mensen toch niet naar en juist dat soort informatie kost veel tijd om 

up-to-date te houden. 

Net als de gemeentewebsite, blijken de meeste geïnterviewde inwoners inloop-/ 

informatieavonden niet bezocht te hebben. Veel inwoners hebben niet de behoefte om naar zo'n 

avond te gaan. Waar sommige inwoners niet komen omdat zij het gevoel hebben dat er toch niets 

met hun input wordt gedaan, gaat het merendeel van de inwoners niet omdat de 

informatievoorziening via andere communicatiemiddelen al afdoende is of omdat zij hun vrije 

avond er niet voor willen opofferen. Als inwoners al naar dit soort avonden toe gaan, dan blijken zij 

dat bovendien meer te doen om over het projectontwerp mee te kunnen praten dan over 

bereikbaarheid, net als in het zenderonderzoek naar voren kwam. Het lijkt daarom beter om 
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tijdens dit soort avonden, net als op projectpagina’s op de gemeentewebsite, zo min mogelijk 

aandacht meer te besteden aan bereikbaarheid.  

Het was lastig om inwoners te vragen naar hun mening over het persoonlijk contact dat 

heeft plaatsgevonden bij de twee casussen. Slechts een aantal geïnterviewde inwoners heeft 

namelijk persoonlijk contact gehad. Uit de interviews is wel gebleken dat inwoners het vooral heel 

belangrijk vinden dat zij weten bij wie zij terechtkunnen op het moment dat zij een vraag of klacht 

hebben. Het maakt hen niet eens zoveel uit wie het contactpersoon is; of dat iemand van de 

gemeente, de aannemer of een onafhankelijke is. Zij vinden het vooral belangrijk dat hun klacht of 

vraag goed beantwoord wordt.  

Inwoners van beide casussen vinden folders een fraai middel, vooral voor mensen die geen 

digitale middelen gebruiken, zoals apps. Wel vinden veel inwoners het een relatief duur middel. 

Volgens de meesten zou het dan ook vooral bedoeld moeten zijn voor direct omwonenden en 

alleen gebruikt moeten worden bij grote projecten zoals de reconstructie van de Merwedestraat-

Oranjelaan. Het zou bovendien goed zijn om te letten op de informatie die in de folders wordt 

geplaatst. Er zou volgens inwoners vooral nuttige informatie in moeten staan en niet te veel 

beelden en informatie die bij inwoners toch al bekend is.  

De meeste geïnterviewde inwoners gebruiken geen sociale media. Het merendeel gaf dan 

ook aan hier geen behoefte aan te hebben. In een aantal interviews kwam wel ter sprake dat 

sociale mediaberichten eerder geschikt zouden zijn voor grote projecten als de Merwedestraat-

Oranjelaan dan voor middelgrote als de Assumburg. Vooral omdat sociale media gericht zijn op een 

groot, algemeen publiek. Wat betreft nieuwsberichten en advertenties in kranten en huis-aan-

huisbladen werden er vergelijkbare resultaten gevonden. Dit is ook een middel dat gericht is op 

een groot publiek en inwoners vinden dus dat hier ook alleen informatie in zou moeten staan over 

grotere projecten en niet over projecten die impact hebben op maar een deel van de stad.  

Posters langs de weg blijken de meeste inwoners niet te lezen. Als inwoners ze al lezen, dan 

is het volgens hen belangrijk dat ze zo min mogelijk informatie bevatten; iets dat ook al naar voren 

kwam in de bureauanalyse van casestudie Merwedestraat-Oranjelaan. Informatieborden langs de 

weg vinden veel inwoners daarentegen wel prettig; vooral voor mensen die niet direct omwonend 

zijn, maar wel elke dag over een weg in constructie rijden. Informatieborden zouden net als 

folders, sociale media en berichten in kranten wel vooral geschikt zijn voor de grotere projecten en 

niet voor middelgrote.  

Over nieuwsbrieven via de e-mail zijn de meningen heel erg verdeeld tussen inwoners. 

Nieuwsbrieven zijn bedoeld om inwoners op de hoogte te houden van veranderingen tijdens de 

uitvoering, net als apps. Waar sommige inwoners aangaven hun e-mail eerder te lezen dan een 

app, hadden andere inwoners juist een tegenovergestelde mening.  

Niet alleen vroeg ik inwoners naar hun mening over communicatiemiddelen van de gemeente 

Dordrecht, maar ook vroeg ik hen wat zij vinden van middelen die daarnaast door andere 

gemeentes gebruikt worden, namelijk Rotterdam Onderweg en een bereikbaarheidsjournaal. In het 

zenderonderzoek kwam al aan bod dat de gemeente Dordrecht van plan is om te investeren in een 

soortgelijk platform als Rotterdam Onderweg. Geld steken zo'n platform lijkt op basis van de 

bewonersinterviews in dit onderzoek echter niet per se verstandig. Uit de interviews van beide 

casestudies blijkt dat de meeste inwoners in hun eigen stad helemaal geen gebruikmaken van een 

navigatiesysteem. Zij volgen liever de borden. Als ze al een navigatiesysteem gebruiken, dan 

kiezen ze eerder voor een systeem waar ze bekend mee zijn, zoals Google Maps. De meeste 

bewoners gaven bovendien aan dat zij niet zo geïnteresseerd zijn in informatie over projecten die 

zich niet vlak voor hun deur afspelen. Om dezelfde redenen zouden de meeste inwoners ook nooit 

kijken naar een bereikbaarheidsjournaal.  
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4.1 Conclusie 

De gemeente Dordrecht heeft de ambitie om van Dordrecht een ‘bereikbare stad’ te maken. Vanuit 

die ambitie is onder andere de vraag ontstaan hoe de gemeente beter kan communiceren over 

bereikbaarheid. Bij de gemeente Dordrecht zijn er veel verschillende medewerkers 

(projectmanagers, projectcoördinatoren, evenementencoördinatoren, omgevingsmanagers, et 

cetera) verantwoordelijk voor bereikbaarheidscommunicatie. De afdeling Communicatie heeft het 

vermoeden dat elke medewerker die communicatie momenteel op een andere manier aanpakt en 

dat er relatief veel vragen en klachten over binnenkomen. Een aantal communicatieadviseurs wil 

om die redenen een advies opstellen voor bereikbaarheidscommunicatie, dat alle medewerkers 

binnen de gemeente kunnen gebruiken in hun aanpak. Met dit onderzoek zijn inzichten verkregen 

die kunnen helpen bij de invulling van dat advies. De hoofdvraag van dit onderzoek luidde 

namelijk: Welke communicatiemiddelen, welke timing, en welke informatietypen leent/ lenen zich 

goed en minder goed om met inwoners te communiceren over bereikbaarheid?  

Om deze onderzoeksvraag te kunnen beantwoorden, is allereerst een literatuurverkenning 

gedaan. In die literatuurverkenning heb ik niet alleen achterhaald wat er in andere onderzoeken 

gesteld wordt over bereikbaarheidscommunicatie, maar heb ik ook bekeken hoe andere gemeentes 

het aanpakken. Vervolgens heb ik twee deelonderzoeken uitgevoerd. Het eerste deelonderzoek, 

het zenderonderzoek, bestond uit interviews met medewerkers die zich binnen de gemeente 

Dordrecht bezighouden met bereikbaarheidscommunicatie. Daarmee wilde ik achterhalen hoe de 

bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente er tot op heden uitziet en waarom medewerkers 

daarin bepaalde keuzes maken. Het tweede deelonderzoek was bedoeld om die communicatie te 

evalueren. Dit is gedaan aan de hand van twee casestudies, namelijk een casestudie van een 

‘middelgroot bouwproject’ (de reconstructie van de Assumburg uit 2019) en casestudie van een 

‘groot bouwproject’ (de reconstructie van de Merwedestraat-Oranjelaan uit 2017-2018). Door 

middel van bureauanalyses en bewonersinterviews heb ik de bereikbaarheidscommunicatie van de 

twee casussen geanalyseerd. Al deze deelonderzoek hebben veel bevindingen opgeleverd. Om een 

compleet beeld te krijgen van de resultaten, is het aan te raden om de uitgebreide deelconclusies 

te lezen (paragraaf 2.3 en 3.4). In deze algemene conclusie zal ik alleen ingaan op de belangrijkste 

bevindingen. 

Als het gaat om timing, dan kan op basis van de bewonersinterviews van beide casestudies 

gesteld worden dat inwoners graag al ver van tevoren (een aantal maanden) horen dat een 

bouwproject eraan komt. Specifieke bereikbaarheidscommunicatie, over bijvoorbeeld bepaalde 

omleidingen, ontvangen de meeste inwoners daarentegen het liefst pas een maand tot een aantal 

dagen van tevoren. Dit geldt zowel voor middelgrote als grote bouwprojecten.  

Wat betreft communicatiemiddelen, is het lastig om te zeggen waar inwoners precies 

behoefte aan hebben. Er is niet één juist middel voor bereikbaarheidscommunicatie. Inwoners 

verschillen hierover erg van mening. Bovendien is het waarschijnlijk dat die mening verandert. 

Gezien de snelle technologische ontwikkelingen van tegenwoordig kan de voorkeur van inwoners 

wat betreft communicatiemiddelen over een aantal jaar al grotendeels anders zijn dan nu. Als het 

gaat om bereikbaarheidscommunicatie bij middelgrote projecten, dan kan op basis van de eerste 

casestudie uit dit onderzoek gesteld worden dat inwoners op dit moment de meeste voorkeur 

geven aan bewonersbrieven, apps en verkeersborden. Daarnaast is persoonlijk contact belangrijk, 

als dat nodig is. Nieuwsbrieven via de e-mail zouden ook nog gebruikt kunnen worden. Sommige 

inwoners vinden e-mails namelijk prettiger dan een app. Omdat grote bouwprojecten impact 

hebben op een groter deel van de stad en de impact op zich groter is dan bij middelgrote 

projecten, zou het volgens inwoners goed zijn om daarbij nog meer middelen in te zetten, namelijk 

ook folders, informatieborden, berichtgeving in huis-aan-huisbladen/ kranten en sociale media. 

4. Conclusie & Discussie  
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Naast de hiervoor genoemde middelen heeft de gemeente Dordrecht nog een aantal andere 

middelen tot haar beschikking om over bereikbaarheid te communiceren: posters, projectpagina’s 

op de gemeentewebsite en inloop-/ informatieavonden. Daar lijken inwoners echter weinig 

behoefte aan te hebben. Poster blijkt geen van de geïnterviewde inwoners te lezen. Projectpagina’s 

op de gemeentewebsite worden ook weinig bekeken. En als inwoners de pagina’s al bekijken, dan 

is dat niet om informatie op te zoeken over bereikbaarheid. Voor inloop-/ informatieavonden geldt 

hetzelfde. Buiten de communicatiemiddelen die de gemeente Dordrecht gebruikt, blijken inwoners 

bovendien geen behoefte te hebben aan middelen die andere gemeentes daarnaast nog inzetten, 

zoals het bereikbaarheidsjournaal van de gemeente Rotterdam. 

Over de informatietypen die de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht 

zou moeten bevatten, kan iets gezegd worden op basis van de bureauanalyses uit dit onderzoek. 

De ‘ideale’ doelenboom van bereikbaarheidscommunicatie (zie Figuur 3), die gebaseerd is op de 

literatuurverkenning en het zenderonderzoek, maakt duidelijk dat de volgende informatietypen van 

belang zijn: 

 

• Informeren over de komst van werkzaamheden en de daarbij komende verkeershinder 

• Informeren over het wat, waar en wanneer van die werkzaamheden en verkeershinder 

• Instructies geven over veranderingen in het verkeer, zoals omleidingsroutes 

• Overtuigen van het nut/ de noodzaak van de werkzaamheden en verkeershinder, en van de 

aanpak van de gemeente 

• Activeren om gegeven verkeersinstructies op te volgen 

Op basis van de Media Synchronicity Theory (MST) werd in dit onderzoek vastgesteld welke 

communicatiemiddelen geschikt zijn om dit soort informatie te verspreiden. Als simpelweg 

uitgegaan wordt van de MST, dan kan gesteld worden dat de gemeente Dordrecht inwoners vooral 

zou moeten informeren en instrueren via middelen die weinig synchroniciteit ondersteunen, zoals 

brieven en apps. Overtuigen en activeren zou de gemeente daarentegen het beste kunnen doen via 

middelen die veel synchroniciteit ondersteunen, zoals inwoners-/ informatieavonden. Omdat de 

meeste ‘hoog synchrone’ middelen die de gemeente Dordrecht momenteel tot haar beschikking 

heeft weinig inwoners bereiken, werd echter gesteld dat het belangrijk is om in ‘laag synchrone’ 

middelen tevens een stukje overtuiging en activering terug te laten komen. In Tabel 3 in dit 

verslag kan gevonden worden welke communicatiemiddelen van de gemeente Dordrecht veel en 

weinig synchroniciteit ondersteunen. Mochten er in de toekomst nieuwe communicatiemiddelen 

beschikbaar worden, dan kan de gemeente de tabel aanvullen en op basis daarvan bepalen voor 

welke typen informatie die middelen geschikt zijn.  

Tot nu toe besprak ik in deze conclusie hoe de bereikbaarheidscommunicatie van de 

gemeente Dordrecht er volgens dit onderzoek idealiter uitziet. In dit onderzoek is echter ook 

bekeken in hoeverre de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht momenteel aan 

dit ‘ideaalplaatje’ voldoet. Daarover kan geconcludeerd worden dat de huidige 

bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht helemaal niet zo slecht is. Tenminste, 

niet wanneer uitgegaan wordt van de twee bestudeerde casussen. De bewonersinterviews van 

beide casestudies laten zien dat inwoners over het algemeen wel tevreden zijn over de 

bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente. Ook blijkt de communicatie grotendeels bij te 

dragen aan de ‘ideale’ doelen van bereikbaarheidscommunicatie, zo blijkt uit beide bureauanalyses. 

Bij deze conclusie moet echter wel een belangrijke opmerking geplaatst worden. In het 

zenderonderzoek is naar voren gekomen dat de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente 

Dordrecht behoorlijk uiteenloopt. Vooral omdat veel verschillende projectleiders verantwoordelijk 

zijn voor de communicatie en zij die communicatie verschillend aanpakken. Als het gaat om de 

timing en doelen van bereikbaarheidscommunicatie, dan zitten de meeste projectleiders wel op één 

lijn. Als het gaat om hun kennis, opvatting en ervaring met en over verschillende 

communicatiemiddelen, dan zijn er echter veel verschillen. Dat de bereikbaarheidscommunicatie 
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van project Assumburg en Merwedestraat-Oranjelaan ‘goed’ is, zegt dan ook niet dat álle 

bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht dat is.  

Dat de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht bij project Assumburg en 

Merwedestraat-Oranjelaan nog niet zo slecht is, betekent bovendien niet dat er geen verbetering 

meer mogelijk is. Dit onderzoek heeft toch nog veel aanbevelingen opgeleverd voor de gemeente 

Dordrecht. Die aanbevelingen hebben enerzijds te maken met de organisatie van de 

bereikbaarheidscommunicatie, ofwel met hoe het interne proces geoptimaliseerd kan worden. 

Andere aanbevelingen hebben meer te maken met de strategie of aanpak van de 

bereikbaarheidscommunicatie zelf. En als laatst heeft dit onderzoek wat ‘kleine’ aanbevelingen 

opgeleverd; over hoe specifieke communicatiemiddelen verbeterd kunnen worden. In hoofdstuk 5 

worden al deze aanbevelingen genoemd.   

 

4.2 Discussie 

Dit onderzoek heeft een aantal interessante bevindingen opgeleverd. Er moeten echter ook wat 

belangrijke kanttekeningen bij dit onderzoek geplaatst worden. Om te beginnen bij de 

bewonersinterviews. Per casus zijn er namelijk ‘maar’ zes bewonersinterviews afgenomen. 

Inwoners werden via een aselecte steekproef geselecteerd. Het was beter geweest om een selecte 

steekproef te nemen, waarbij participanten geselecteerd waren op basis van aspecten als geslacht, 

leeftijd of opleidingsniveau, om zo een maximum variation sample te verkrijgen. Dan is de kans 

namelijk groter dat de resultaten representatief zijn. De meerderheid van de geïnterviewde 

inwoners in dit onderzoek was bijvoorbeeld hoogopgeleid. Er bestaat een kans dat wanneer er 

meer lager opgeleide mensen bevraagd waren, dit andere onderzoeksresultaten had opgeleverd. 

Met het oog op de externe validiteit is het dan ook raadzaam om met vervolgonderzoek te 

achterhalen of de resultaten van dit onderzoek representatief zijn, bijvoorbeeld door enquêtes af te 

nemen in de wijken Assumburg en Merwedestraat-Oranjelaan. Met enquêtes zou tevens in kaart 

gebracht kunnen worden of de resultaten uit dit onderzoek ook gelden voor andere soortgelijke 

projecten (andere middelgrote en grote bouwprojecten).  

Op de bureauanalyses die gedaan zijn in dit onderzoek, valt ook het een en ander aan te 

merken. Helaas kon niet alle communicatie die is ingezet bij de twee geanalyseerde casussen meer 

bekeken worden. Veel communicatiemiddelen waren niet meer beschikbaar. De eerste casus, 

project Assumburg, is heel recent. Dat project is zelfs nog niet helemaal afgerond. De tweede 

casus, project Merwedestraat-Oranjelaan, is daarentegen wel wat langer geleden (2017-2018). 

Wat dat betreft was het misschien beter geweest om in plaats daarvan een project uit te kiezen dat 

nog bezig was toen dit onderzoek liep. Dan was er waarschijnlijk meer communicatie beschikbaar 

geweest om te analyseren. Echter, op het moment dat er projecten uitgekozen werden voor de 

casestudies, waren er geen projecten bezig die al ver genoeg gevorderd waren om iets te kunnen 

analyseren. Bij de bureauanalyses moet bovendien opgemerkt worden dat deze vrij oppervlakkig 

waren. Omdat verschillende middelen geanalyseerd moesten worden, kon ik op elk middel niet al 

te diep ingaan. In een vervolgonderzoek zou er nog veel specifieker gekeken kunnen worden naar 

de effectiviteit van bepaalde middelen. In dit onderzoek kwam bijvoorbeeld naar voren dat de app 

die de gemeente gebruikt nog geoptimaliseerd kan worden als het gaat om gebruiksvriendelijkheid. 

Een andere belangrijke beperking van dit onderzoek, is dat ik me vooral gericht heb op 

bereikbaarheidscommunicatie bij middelgrote en grote bouwprojecten. Kleine bouwprojecten en 

evenementen werden alleen meegenomen in het zenderonderzoek en niet in de casestudies. Om 

hier meer over te weten te komen, is dan ook meer onderzoek nodig. Bovendien kan gesteld 

worden dat er projecten bestaan die groter zijn dan de projecten die in dit onderzoek als ‘groot’ 

bestempeld werden. De reconstructie van de N3 en renovatie van de Wantijbrug die er binnenkort 

aankomen, zijn projecten die nog een grotere impact hebben dan een project als de 

Merwedestraat-Oranjelaan. Of bereikbaarheidscommunicatie daarbij hetzelfde werkt, zou 

onderzocht moeten worden. 

Het laatste punt waar ik aandacht aan wil besteden, is dat dit onderzoek specifiek gaat om 

bereikbaarheidscommunicatie richting inwoners. De communicatieafdeling van de gemeente 
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Dordrecht wil ook graag weten hoe zij beter kan communiceren met ondernemers en andere 

weggebruikers. Vanwege de toch al grote diversiteit aan typen projecten en communicatiemiddelen 

in dit onderzoek, heb ik prioriteiten moeten stellen. Daarom werd aan het begin van dit onderzoek 

al bepaald dat ik de laatste groep achterwege zou laten. Ondernemers nam ik naast inwoners in 

eerste instantie wel mee in dit onderzoek, namelijk in het zenderonderzoek. Bij de casestudies liep 

ik er echter tegenaan dat ondernemers niet mee wilden werken. Omdat ik ondernemers niet kon 

bevragen, heb ik besloten om deze groep weg te laten uit mijn onderzoek. In vervolgonderzoek 

zou er dus nog bekeken kunnen worden hoe de gemeente Dordrecht het beste kan communiceren 

over bereikbaarheid met de groepen die niet zijn meegenomen in dit onderzoek.  
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Dit onderzoek heeft laten zien dat het een verstandig idee is van Communicatie om een advies op 

te stellen voor de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht. Want hoewel de 

bereikbaarheidscommunicatie bij project Assumburg en project Merwedestraat-Oranjelaan redelijk 

goed verlopen is volgens de casestudies, is uit het zenderonderzoek gebleken dat de aanpak van 

bereikbaarheidscommunicatie erg verschilt tussen verantwoordelijke projectleiders; iets dat de 

communicatieafdeling al vermoedde. Als het gaat om de timing en doelen van de communicatie, 

dan zitten projectleiders grotendeels op één lijn. Wat betreft hun opvatting, ervaring en kennis 

over en met verschillende communicatiemiddelen, zijn er echter veel verschillen. Wanneer 

Communicatie een advies opstelt, heeft elke projectleider dezelfde uitgangspunten, waardoor een 

meer efficiënte en eenduidige communicatiestroom vanuit de gemeente kan ontstaan. Uit het 

zenderonderzoek is bovendien gebleken dat de meeste projectleiders openstaan voor een advies, 

wat betekent dat de kans op acceptatie en implementatie groot is.   

Bij het opstellen van een advies zou het ‘Haags Handboek’ mooie aanknopingspunten kunnen 

bieden; vooral als het gaat om de vorm en structuur van het advies (Gemeente Den Haag, 2019). 

Voor de inhoud kunnen de bevindingen van dit onderzoek gebruikt worden. Namelijk de 

bevindingen over de ‘juiste’ timing, communicatiemiddelen en informatietypen voor 

bereikbaarheidscommunicatie, zoals besproken in het vorige hoofdstuk. In dit onderzoek is echter 

niet alleen bekeken hoe de bereikbaarheidscommunicatie van de gemeente Dordrecht er idealiter 

uitziet, maar ook hoe de huidige communicatie beter kan. Dat heeft de onderstaande 

aanbevelingen opgeleverd. Daar moet wel bij worden opgemerkt dat in het tweede deel van dit 

onderzoek slechts twee projecten zijn geëvalueerd, wat betekent dat een evaluatie van andere 

projecten gedeeltelijk andere of meer verbeterpunten op had kunnen leveren. 

 

Aanbevelingen over de organisatie/ het proces  

 

• Zorg dat het ‘overall plaatje’ intern duidelijk is 

Bij verschillende projectleiders is niet altijd duidelijk welke projecten en evenementen er spelen 

in de stad. Veel projectleiders zijn gericht op hun eigen projecten, maar weten niet welke 

projecten er verder zijn die iets doen met bereikbaarheid. Daardoor ontstaat er soms 

miscommunicatie richting inwoners. Een manier om voor een ‘overall plaatje’ te zorgen, is door 

intern meer bekendheid te geven aan de bestaande kaartentool ‘Melvin’. Daarnaast zouden er 

meer overleggen ingepland kunnen worden.  

 

• Zorg dat de rol van de communicatieafdeling helder is 

Veel projectleiders zijn ontevreden of onbekend met de rol van de communicatieafdeling. Zo 

willen sommigen meer dan alleen advies; zij hebben ook behoefte aan uitvoering. Anderen 

weten simpelweg niet waarvoor zij bij Communicatie terechtkunnen. Het zou dan ook goed zijn 

om onderlinge afspraken te maken over de rol van Communicatie; om het daarover eens te 

worden, maar ook om opheldering te geven.  

 

• Geef externen duidelijke richtlijnen 

De invulling van de app laten de meeste projectleiders over aan de uitvoerder/ aannemer. De 

ene aannemer blijkt daar sterker in te zijn dan de andere aannemer. Om er zekerder van te 

zijn dat externe partijen weten hoe zij moeten communiceren wanneer zij daarvoor 

verantwoordelijk worden gemaakt, is het handig om richtlijnen te geven. Een manier om dit te 

doen, is door een ‘Toolbox Bouwhinder’ te maken, zoals de gemeente Utrecht dat heeft 

(www.utrecht.nl/ondernemen/vergunningen-en-regels/toolbox-bouwhinder/communicatie-

belanghebbenden/).  

5. Advies/ aanbevelingen 
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Aanbevelingen over de aanpak/ strategie 

• Breng de belangrijkste stakeholders en gevoeligheden altijd eerst goed in kaart  

Sommige projectleiders besteden meer aandacht aan stakeholderanalyses vooraf dan andere 

projectleiders. Bij project Assumburg heeft het gebrek aan een stakeholderanalyse ertoe geleid 

dat niet alle belangrijke betrokkenen in eerste instantie meegenomen zijn. Het is belangrijk om 

dit te voorkomen. Communicatie zou in haar advies op kunnen nemen dat het verplicht is om 

een stakeholderanalyse te doen en om de communicatieafdeling daarbij te betrekken. 

Communicatie kan dan meteen helpen met het in kaart brengen van de gevoeligheden die 

spelen in een wijk, zodat daarop ingespeeld kan worden. Ook daar lijkt de ene projectleider 

namelijk meer rekening mee te houden dan de andere.  

 

• Gebruik een mix van communicatiemiddelen, zodat je aansluit op alle doelgroepen 

Inwoners hebben verschillende voorkeuren wat betreft communicatiemiddelen. De een heeft 

behoefte aan meer middelen dan de ander en de een prefereert digitale middelen, terwijl de 

ander papier prefereert. Ook verschilt de voorkeur van direct omwonenden van de voorkeur 

van inwoners die verder van een project af wonen. Daar dient op ingespeeld te worden. Meer 

details over welke middelen geschikt zijn voor welke groepen, kunnen gevonden worden in de 

deelconclusie van de bewonersinterviews (paragraaf 3.4). 

 

• Sluit aan bij de informatiebehoefte van inwoners 

Inwoners hebben over het algemeen niet zo’n grote informatiebehoefte als het gaat om 

bereikbaarheidscommunicatie. Het is verstandig om daar rekening mee te houden. Allereerst is 

het goed om te zorgen voor voldoende directe en passieve communicatie. De meeste inwoners 

hebben namelijk niet de behoefte en motivatie om actief op zoek te gaan naar informatie over 

bereikbaarheid. Ook is het belangrijk om niet ‘door te slaan’ in de communicatie. Wanneer er te 

veel of relatief dure communicatie plaatsvindt, worden inwoners kritisch. Bijvoorbeeld wanneer 

er veel onnodige informatie en foto’s in een folder staan. De gemeente wil in 2020 ook aan de 

slag gaan met een nieuw bereikbaarheidsplatform, net als Rotterdam heeft, namelijk: 

Dordrecht Onderweg. Uit dit onderzoek is gebleken dat het raadzaam is om bestaande 

communicatiemiddelen te gebruiken in plaats van te investeren in een nieuw, duur platform. 

Inwoners blijken daar namelijk weinig behoefte aan te hebben. In de deelconclusie van de 

bewonersinterviews wordt hier meer informatie over gegeven (paragraaf 3.4).  

 

• Zorg dat de communicatie (op de juiste manier) bijdraagt aan de ‘ideale’ doelen van 

bereikbaarheidscommunicatie  

De bereikbaarheidscommunicatie van project Assumburg en Merwedestraat-Oranjelaan draagt 

voor een groot gedeelte bij aan het behalen van de ideale doelen van 

bereikbaarheidscommunicatie, maar er is verbetering mogelijk. De bureauanalyses laten 

bijvoorbeeld zien dat de communicatie van de twee casussen relatief veel informatie over 

werkzaamheden en verkeershinder bevat, maar het is belangrijk om inwoners daarnaast ook te 

overtuigen van het nut/ de noodzaak van die werkzaamheden en hinder, zodat er begrip 

ontstaat. Naast overtuigen is het belangrijk dat de gemeente inwoners activeert. Ook blijkt uit 

de bureauanalyses dat de gemeente Dordrecht beter kan instrueren, door onder andere te 

communiceren in beeld en tekst. Sommige mensen kunnen geen kaart lezen, anderen zijn 

slecht met straatnamen en/of tekst; iets dat in de bewonersinterviews ook terugkwam. Meer 

details hierover worden in de deelconclusie van de bureauanalyses gegeven (paragraaf 3.4). 
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Aanbevelingen over specifieke middelen  

Naast de grotere aanbevelingen die hiervoor genoemd werden, heeft dit onderzoek ook nog wat 

kleinere aanbevelingen opgeleverd, over specifieke communicatiemiddelen. Zo is bijvoorbeeld 

gebleken dat de app gebruiksvriendelijker kan. Ook zou er beter gecommuniceerd kunnen worden 

over het bestaan van de app. Verder is gebleken dat projectpagina’s op de gemeentewebsite 

weinig gelezen worden en dat projectleiders het lastig vinden om de pagina’s up-to-date te 

houden, waardoor het verstandig lijkt om de pagina’s anders in te gaan richten. Bijvoorbeeld door 

gedetailleerde en actuele informatie over bereikbaarheid weg te laten. Aan de verkeersborden en 

sociale mediaberichten kan ook het een en andere verbeterd worden. Alle details over deze 

middelen kunnen gevonden worden in paragraaf 3.4.  
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De bijlagen van dit onderzoek kunnen vanwege de grote hoeveelheid in een apart bijlagenboek 

gevonden worden. 
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