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In verband met het eerste jubileum van de Milieutelefoon heeft SWOKA (ínsti- 
tuut voor consumentenonderzoek) een onderzoek uitgevoerd naar de bellers, 
de onderwerpen waarover wordt gebeld en de knelpunten die bellers ervaren 
bij het milieuvriendelijk handelen. Ook worden enkele suggesties gedaan om 
deze knelpunten op te lossen. Daartoe rijn gesprekken die tussen juni 1989 en 
december 1991 bij de Milieutelefoon zijn binnen gekomen geanalyseerd. Daar- 
naast zijn verkregen uit gesprekken mei medewerkers van de Milieu- 
telefoon en met beleidsmedewerkers van de Verenimn~ MilieuDefensie. 
Consumenten blijken vooral behoefte te hebben aan %&natie die zij gebruiken 
bij de aanschaf en het afdanken van een produkt. De voorgestelde maatregelen 
zijn daarom vooral gericht op een betere informatievoorziening. 

Inleiding 

De Milieutelefoon (020-6262620) is de informatielijn van de Vereniging MilieuDe 
fensie (VMD). Deze vereniging is in 1972 opgericht en sindsdien uitgegroeid tot één 
van de beiangrijkste milieu-organisaties in Nederland. De ongeveer 29.000 leden tel- 
lende VMD is een onafhankelijke vereniging die milieuproblemen signaleert, oplos 
singen aandraagt en zonodig actie voert. Eén van de activiteiten van de VMD is de 
Milieutelefoon. Via de Milieutelefoon worden vragen over het milieu (van vooma- 
melijk wnsumenten) beantwoord. Het doel van de Milieutelefoon is wnsumenten 
informeren over het milieu, activeren om zelf iets aan het milieu te doen en werven 
voor de milieubeweging. 
In 1992 bestaat de Milieutelefoon vijf jaar. Gedurende die vijf jaar hebben de me& 
werkers van de Milieutelefoon van aiie binnenkomende gesprekken onder andere 
de volgende kenmerken genoteerd: datum van het gesprek, geslacht van de beller, 
beroep van de beller, onderwerp van de vraag, wel of niet lid van de VMD en waar- 
van kent beller de Milieutelefoon. 
Het ondenpek waar hier verslag van wordt gedaan, is uitgevoerd ter gelegenheid 
van het eerste jubileum van de Milieutelefoon. 
Het onderzoek moet inzicht geven in: 
- enkele kenmerken van de bellers van de Milieutelefoon; 
- de~osiderwerpen waarpver wnsumenten de afgelopen vijf jaar de meeste vragen 
h e b h  gesteld;- , , . 
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als zij milieuvriendelijk willen handelen 
van de gegevens die door de Milieutelefoon 
van de gesprekken die tussen juni 1989 en 

ral gekeken naar gegevens over 
van de Milieutelefoon vormen. 

Over de onderwerpen waar consumenten het meest over bellen, is verder gesproken 
met medewerkers van de Milieutelefoon en enkele beleidsmedewerkers van de VMD. 
Per onderwerp is besproken wat de meest voorkomende vragen van consumenten 
zijn, welke problemen hieraan mogelijk ten grondslag liggen en welke maatregelen 
kunnen worden genomen. 

De beìiers 

De Milieutelefoon wordt jaarlijks door ongeveer 15.000 mensen gebeld met een vrkg 
of een verzoek om informatie. Consumenten maken 70% uit van de totale groep bel- 
lers (zie figuur 1). De niet-consumenten die bellen, zijn afkomstig uit drie groepen: 
vertegenwoordigers van groothuishoudens, intermediairs (die milieuvoorlichting 
geven) en al degenen die vanuit hun vakgebied zijn geïnteresseerd in het milieu, zoals 
scholieren, studenten en journalisten. Consumenten die de Milieutelefoon bellen, 
weten meestal het een en ander van het milieu af, maar zijn niet actief met het milieu 
bezig. Vaak zijn het mensen die in hun eigen gedrag rekening willen houden met het 
milieu en daarover vragen hebben. Consumenten kennen het nummer van de tele 
foonlijn voornamelijk via televisie (17%), via de Vereniging MilieuDefensie (13%), 
via eerder contact (g%), via teletekst (6%), via het telefoonboek (5%) en via een tijd- 
schrift (5%). Opvallend is dat het grootste deel (65%) van de consumenten die bellen 
vrouw is. Gebleken is ook dat vrouwen vragen stellen over andere onderwerpen dan 
mannen; hierop wordt later in dit artikel temggekomen. 
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Alle vragen die bij de Milieutelefoon binnenkomen, worden ingedeeld in écn v 

jaar meer dan 5% van de vragen over ging. Uit vergelijking van de categorieën waar- 
over consumenten vragen stellen met die waarover niet-consumenten vragen steilen, 
zijn verschillen geconstateerd tussen consumenten en niet-consumenten. Consumen- 
ten stellen significant meer vragen over bouwmateriaal en doe-het-zelf-artikelen, 
bestrijdingsmiddelen en energiedan niet-consumenten (pr0,05 Yule's Q-toe 
Tussen mannen en vrouwen is ook een significant verschil gevonden @0,05 
Q-toets). De traditionele rol van de vrouw lijkt weerspiegeld te worden in de o 
werpen waar zij over belt. Vrouwen stellen veel vragen over was-, reinigi 
schoonmaakartikelen en voeding. Daarnaast vragen vrouwen ook veel over bestrij- 
dingsmiddelen: vlooienbestrijding bij huisdieren en bestrijding van ongedierte bij 
kamer- en tuinplanten. Mannen stellen vooral vragen over energie (met name ver- 
warming en isolatie), lucht (met name auto's en door auto's veroorzaakte luchtver- 
vuiling) en de derde wereld. 

Tabel I De categorieën waarover in 1989, 1990, I991 en over de totale periode de 
meeste vragen werden gesteld (in %). 

CATEGORIE 1989 1990 1991 TOTAAL 
N=8351 N=16364 N=14077 N=38792 

Grondstof en afval 26 25 20 23 

Lucht algemeen 15 8 9 10 
Was-, reinigings- en schoon- 
pakmiddelen 12 9 7 9 
Apparaten en produkten 6 9 10 9 
Bouwmateriaal en 
dûe-het-zelf 8 6 8 7 
BestiijÎdmgsmiddelen l 

- 'dgheeh 5 8 7 7 
Totaal'van de overige 
~catego~ieën 28 35 39 35 
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m voor grondstof en afval, voor lucht en voor was-, reiniging$ en schoonmaakmid- 
delen en er is toenemende belangstelling voor apparaten en produkten. Voorbeelden 
van produkten waarover vragen worden gesteld zijn: batterijen, medicijnen, katte 
bakkorrels en textiel. Voorbeelden van apparaten zijn: televisie, koelkast, hoogtezon 
en broodrooster. 

Behoefte aan infomatie 

De Milieutelefoon is een kanaal waar consumenten om informatie kunnen vragen. 
Het is dus niet zo vreemd dat door de Milieutelefoon voornamelijk knelpunten wor- 
den gesignaleerd op het gebied van de informatievoorziening. ' 
De behoefte van consumenten aan informatie is niet in alle fasen van de consumptie 
(aanschaf, gebruik en afdanken) even groot. Er is vooral behoefte aan informatie 
die kan worden gebruikt bij de aanschaf en bij het afdanken of weggooien van pro- 
dukten. Over het zo milieuvriendelijk mogelijk gebruiken van produkten die men in 
huis heeft, worden minder vragen gesteld. 

In de zomer (als huisdieren last hebben van vlooien en de planten van luizen) is dit 
percentage het hoogst. 
Verder is er een aantal verschuivingen waar te nemen. Er is een dalende belangstelling 

Consumenten die de Milieutelefoon bellen willen, voordat ze een produkt aanschaf- 
fen, weten of het produkt goed of slecht is voor het milieu en of er van bepaalde 
produkten misschien minder milieu-belastende varianten te koop zijn. 
Men vraagt specifieke produktinformatie. Welk merk schoonmaakmiddel is het beste 
voor het milieu? Welke bouwmaterialen kunnen uit milieu-oogpunt het beste gekocht 
worden? Weke milieuvriendelijke middelen zijn er om de hond vrij van vlooien te 
krijgen? 
De bellers zitten vaak met dergelijke vragen, omdat ze in verwarring gebraCht zijn 
door berichten in de media, door reclame of door claims die op produkten staán. 
Een voorbeeld van verwarrende informatie is de vermelding op plastic tassen dat 
deze biologisch afbreekbaar zijn; dit maakt het voor consumenten onduidelijk of 
plastic tassen slecht voor het milieu zijn of niet. 
Consumenten zoeken enerzijds naar informatie over de milieubelasting van de hen 
bekende produkten en anderzijds naar minder milieubelastende alternatieven voor 
deze produkten. 
Veelal komen zij met hun vragen eerst bij de verkopers in de winkel terecht. Deze 
zijn vaak niet op de hoogte van de milieubelasting die wordt veroomiakt'door de 
produkten en apparaten die ze verkopen en kunnen meestal geen adties geven o& 
minder milieubelastende alternatieven. .i<<i 
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Consumenten hebben dus behoefte aan goede, betrouwbare informatie. Voorái~8 
specifieke produktinfonnatie is (als ze er al is) vaak moeiliikde kriigenbfi-i&# 
deen voor consumenteh een ~robieemi instan 



De aanschaf van produkten leid! 
ook afval, met name afvalscheiding, vele vragen op. Gescheiden afvalinzameling, 
zoals dat in veel gemeenten gebeurt, is voor veel consumenten niet duidelijk. Enkele 
voorbeelden van vragen in deze categorie zijn: 
- Wat moet ik met fotochemicali'en doen? 
- Waar kan ik in Amsterdam met mijn schillen heen? 
- Valt een koelkast onder klein chemisch afval? 
- Kunnen aluminium en cellofaan bij het oud papier? 

Ook worden regelmatig vragen gesteld door consumenten die zich zorgen maken 
over het effect van bepaalde stoffen op hun gezondheid. In dit kader worden veel 
vragen gesteld over spaanplaat, radon, smog, asbest en bestrijdingsmiddelen op voe- 
dingsgewassen. De bezorgdheid over het gebruik van deze produkten komt vaak 
voort uit gebrekkige informatie. 

Aanbevelingen 

Eén van de problemen waar de Milieutelefoon en andere voorlichting gevende 
instanties mee kampen als ze consumenten willen informeren, is de slechte verkrijg- 
baarheid van goede informatie over produkten. 
Een manier om te zorgen dat informatie over aiie stadia van de produktie beschik- 
baar is, is het deu-produktdossier (Herberigs, 1991). De Mieutelefoon heeft voor- 
gesteld om een dergelijk dossier verplicht te stellen voor alle produkten. Dit dossier 
zou gegeyens moeten bevatten over zaken als samenstelling, produktiewijze en ener- 
gieverbruikin produktie en gebruiksfase. Om de concurrentiepositie van bedrijven 
ve@g te~tellen zou het dossier moeten worden beoordeeld door een onafhankelijke 
cg-je, die een eindoordeel naar buiten laat komen en de meest cruciale gegevens 
geheim houdt. Het bestaan van een produktdossier maakt het voor de Milieutelefoon 
enipdere intermeaairs gemakkelijker om te voorzien in de informatiebehoefte van 
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Consumenten die milieuvriendelijk willen handelen, worden geconfronteerd met het 
probleem dat het op verkooppunten vaak ontbreekt aan informatie over de milieu- 

odukten. Bij de Milieutelefoon is gebleken dat consumenten voor- 
aaninformatie of advies over & rnilieubelastine van bestriidines- 



In de winkel zou dus ook schriftelijke informatie aanwezig moeten zijn over de 
milieubelasting van de produkten. Deze informatie kan gegeven worden op het eti- 
ket, op een bijsluiter, in een folder die in de winkel verkrijgbaar is of op een infor- 
matiebord dat bij de produkten opgehangen wordt. Voordeel van deze methode van 
informatie verschaffen is dat de informatie op de plaats van aankoop aanwezig is. 
Nadeel is echter dat de informatie beknopt moet zijn en vaak pas na aanschaf of 
helemaal niet wordt gelezen. Een van de manieren om op het etiket informatie over 
de milieubelasting van produkten te geven is het milieukeurmerk. Dit is een vignet 
op het etiket dat aangeeft of een produkt (relatief) milieuvriendelijk is. Het milieu- 
keurmerk kent verschillende voor- en nadelen. Een voordeel van een dergelijk keur- 
merk is dat het een snelle keuze mogelijk maakt. Een nadeel is dat sommige pro- 
dukten zich niet lenen voor een milieukeurmerk. Dit geldt voor produktgroepen 
waarvan alle varianten schadelijk voor het milieu zijn, zoals schoonmaakmiddelen 
en auto's (Siderius, 1989). 
Er valt ook te denken aan een combinatie van een milieukeurmerk met een infor- 
matietekst over het zo milieuvriendelijk mogelijk gebruiken van het produkt. Deze 
tekst zou dan ook informatie kunnen geven over wat er in de afvalfase met het pro- 
dukt gedaan moet worden. Deze informatie kan eventueel ook in de vorm van een 
afval-logo worden gegeven. 
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Zoals al eerder is opgemerkt, komen er bij de Milieutelefoon voornamelijk dragen 
binnen over de aankoop en het afdanken van produkten. Het zo milieuvriendelijk 
mogeiijk toepassen van produkten die men in huis heeft of gaat kopen, roept blijk- 
baar minder vragen op. De reden hiervoor zou kunnen zijn dat veel mensen niet 
weten dat er 'milieuwinst' kan worden behaald door bepaalde apparaten of produk- 
ten anders te gebruiken. Het verdient aanbeveling na te gaan of mensen ge'ïnteres 

In dit artikel heeft de nadruk gelegen op informatie-overdracht. Informatie 
del om mensen aan te zetten tot milieuvriendelijker gedrag heeft nadelen. Zo 




