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Samenvatting 

Dit artikel sluit aan op de ontwikkeling dat steeds meer mensen gebruik maken van 

sociale media en tijdens een crisis of incident informatie en opinies hierover publiceren, 

waardoor er een nieuwe informatiebron is ontstaan. Hieruit zouden waterschappen en 

veiligheidsregio‟s relevantie informatie kunnen halen. Doormiddel van een analyse-

instrument dat gebruik maakt van filters is het Pukkelpopfestival incident geanalyseerd. 

Tijdens dit incident waaide er door een plotselinge storm een festivaltent om, waarbij 

bezoekers om het leven kwamen. Door de visualisatie van Twitterberichten (en retweets) 

kunnen er onregelmatigheden in het Twitterverkeer ontdekt worden. Door het filteren 

van Twitterberichten op mogelijke voorspellers van het incident, schade, slachtoffers, 

informatie over de toestand, kan informatie aan het licht komen waar crisisprofessionals 

mogelijk op kunnen handelen. Ook is te zien dat burgers Twitter gebruiken om elkaar 

bij te staan met zaken als onderdak en transport. Tenslotte worden er conclusies en 

aanbevelingen geboden. 

Inleiding 

Mede door de komst van (mobiel) internet op smartphones maken steeds meer mensen 

gebruik van sociale media (Frissen, Staden, e.a., 2008). Recente crisis hebben laten zien dat 

veel burgers via sociale media hun vragen, percepties en opinies ventileren. Vooral op Twitter 

neemt het berichtenverkeer vaak explosief toe. Om een indruk te geven, in de eerste vier uur 

na het ontstaan van de Moerdijkbrand werden ruim 35.000 tweets verzonden die betrekking 

hadden op dit incident (Stronkman, 2011). Recente wetenschappelijke studies hebben laten 

zien dat sociale media een rijke bron aan informatie vormen die voor de operationele aanpak 

van de crisisbeheersing en voor de crisiscommunicatie van belang kunnen zijn. De studies 

die tot dusver zijn gepubliceerd hebben zich vooral gericht op het gebruik van Twitter tijdens 

(dreigende) natuurrampen, waaronder orkanen (Hughes en Palen 2009), overstromingen en 

natuurbranden (Starbird en Palen 2010), en aardbevingen (Starbird en Palen, 2011). Deze 

studies hebben laten zien dat burgers Twitter gebruiken om onderling informatie te delen 

over de crisis, om uiting te geven aan hun gevoelens en om elkaar te helpen. De 

berichtenstroom op sociale media is een rijke bron aan informatie die zowel voor de 

operationele crisisbeheersing als voor de crisiscommunicatie van belang kan zijn. Crisis 

managers kunnen bijvoorbeeld het operationele beeld verrijken door gebruik te maken van 

filmpjes en foto‟s, en kunnen snel reageren op geruchten. Het doel van dit artikel is om meer 

inzicht te geven in de betekenis van sociale media voor de crisisbeheersing.  Dit doen we door 

een analyse te maken van Twitterberichten (tweets) die werden verstuurd tijdens Pukkelpop 

2011, een jaarlijks muziekfestival in Vlaanderen dat in 2011 werd getroffen door een 

zomerstorm. 

 

Kennis 
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Pukkelpop 2011 

Pukkelpop is een jaarlijks muziekfestival dat plaatsvindt in de zomer nabij het Belgische 

Hasselt (Kiewit). Het festival trekt jaarlijks ongeveer 60.000 bezoekers. Op de eerste 

festivaldag van de 2011 editie, op18 augustus 2011 omstreeks 18.15 uur, trof een zware 

zomerstorm het festivalterrein. Binnen een paar minuten overstroomde de festivalweide en 

veranderde zij in een modderpoel. Bezoekers zochten beschutting in festivaltenten. Door de 

hevige regenval, hagel en harde wind werden bomen ontworteld en stortte een van de 

podiumtenten (de „Chateau tent) in. Uiteindelijk kwamen 5 mensen om het leven. Tien 

bezoekers raakten zwaargewond, en meer dan 100 raakten lichtgewond. In het eerste uur na 

de start van het incident werden bijna 80.000 tweets verzonden. 

Methode 

Analyse 

De analyse van tweets is uitgevoerd met behulp van Twitcident. Twitcident is een recentelijk 

ontwikkeld web-based systeem dat door gebruikers zoals crisisorganisaties gebruikt kan 

worden om tweets rondom incidenten te filteren en te analyseren (Stronkman, 2011). Het 

systeem bestaat uit drie modules. De eerste module volgt de p2000 website waarop realtime 

meldingen van de hulpdiensten verschijnen, met informatie over de ernst van het incident 

(GRIP), de locatie, het tijdstip en het type incident1. In de tweede module gebruikt Twitcident 

deze informatie om een zoekopdracht op Twitter uit te voeren. Het systeem maakt hierbij 

eveneens gebruik van de meest typische woorden die mensen gebruiken om naar het 

incident te verwijzen (bijvoorbeeld “brand” en “rook” wanneer het om een brand gaat). De 

Twitter Search API wordt gebruikt om tweets uit het verleden te zoeken, en de Streaming API 

om de huidige stroom aan tweets op te slaan. De derde module bevat de analyse en 

visualisatie toepassingen. De gebruiker kan deze toepassingen gebruiken om tweets te 

filteren door verschillende functionaliteiten te combineren: trefwoorden, type tweet (retweet, 

mention, reply singleton; Kwak, Lee, Park and Moon, 2010), thema‟s (schade, slachtoffers), 

tweets van autoriteiten (accounts van betrouwbare nieuws media of alarmdiensten), en 

tijdsintervallen. De tool stelt de gebruiker in staat om informatie op verschillende manieren 

te visualiseren: via een chronologische lijst met tweets, via grafieken, of tweets geplot op een 

geografische kaart. Het systeem biedt eveneens de mogelijkheid om foto‟s en video‟s (die via 

URLs in tweets zijn opgenomen) in een zogenaamde „gallery‟ te bekijken. 

Dataverzameling 

Aangezien het Pukkelpopfestival plaatsvond in Belgie, en Twitcident alleen input krijgt van 

Nederlandse incidenten, kon Twitcident het Pukkelpop-incident niet automatisch detecteren. 

Daarom is er handmatig een zoekopdracht ingevoerd met termen die refereerden aan het 

festival (zoals pukkelpop, ppop, pp11), tezamen met meer specifieke woorden die tijdens het 

incident op Twitter ontstonden en refereerden aan spontane hulpinitiatieven (hasselthelpt, 

genthelpt, antwerpenhelpt, brusselhelpt, ppok). De zoeksleutel bevatte deze termen zowel 

met als zonder hashtag (#), gescheiden door de logische „OF‟ term. De zoeksleutel leverde 

156.157 tweets op, gepubliceerd tussen 18 augustus 12 uur en 20 augustus 12.00 uur. In 

dit onderzoek richten we ons echter alleen op de tweets die voor, tijdens, of vlak na de storm 

werden verstuurd: 96.957 tweets, verstuurd op 18 augustus tussen 12.00 uur en 00.00 uur.  

Visuele analyse door Twitcident 

In deze paragraaf gebruiken we de visuele functionaliteiten van Twitcident (grafiek en kaart), 

om snel overzicht van de data te krijgen.  

Weergave van tweets in een grafiek 

Twitcident geeft het aantal gepubliceerde tweets per minuut weer, die door de zoekopdracht 

zijn verzameld. Figuur 1 toont de intensiteit van het aantal tweets. De grafische weergave 

heeft een belangrijk doel: plotselinge toenames in tweets zijn een duidelijk zichtbaar teken 

                                                           
1 http://www.p2000.nl/ 
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dat iets de aandacht van mensen heeft getrokken. Figuur 1 laat een kleine piek van 41 

tweets per minuut zien om 17.44 uur, en een exponentiële groei kort nadat de storm het 

festival trof om 18.15 uur. De exponentiële groei vertoonde een onregelmatig patroon en 

piekte om 21.01 uur (576 tweets per minuut). Om middernacht was het aantal tweets per 

minuut weer gedaald naar bijna nul. In de ochtend (19 augustus) nam het aantal tweets 

vervolgens weer toe, maar de intensiteit was een stuk lager dan op de avond ervoor. 

Figuur 1: Aantal gedetecteerde tweets per minuut 

Weergave van tweets op een kaart 

Van 1500 tweets kon de geografische locatie worden bepaald, wat ongeveer 1% is van het 

totale aantal verzamelde tweets. Figuur 2 laat de distributie van deze tweets zien op een 

kaart van België en Nederland, op vier verschillende tijdstippen. In de twee uur voor de 

storm kwam 79% van de tweets van het festivalterrein. De volgende drie kaarten laten de 

spreiding zien in de twee uur na de start van het incident. Deze kaarten laten zien dat met 

het verstrijken van de tijd het nieuws zich over België en Nederland (en verder) verspreidde. 

In het eerste kwartier na het incident kwam 77% van de tweets met geo-lokatie vanaf het 

festivalterrein. Dit percentage nam af tot 15% en 4 % voor respectievelijk de derde en vierde 

tijdsperiode. 

 

Inhoudsanalyse en interpretatie van tweets  

De inhoudsanalyse is uitgevoerd door de dataset in twee tijdperioden onder te verdelen. De 

eerste dataset bevat alle 2848 tweets die door Twitcident werden geïdentificeerd voorafgaand 

aan de storm (tot 18.15 uur). De tweede dataset bevat de 94.109 tweets die werden geïdenti-

ficeerd vanaf het begin van het incident (18.15 uur) tot middernacht. In de analyse van tweets 

voorafgaand aan het incident zullen we in het bijzonder focussen op tweets die informatie bevat-

ten over de naderende storm. De analyse van tweets tijdens en na het incident concentreert zich 

op de thema‟s schade, slachtoffers, geruchten, en het ontstaan van spontane hulpacties.  

Period I: 4:15 – 6:15 PM 

 

Period II: 6:15 – 6:30 PM 

 

Period III: 6:30 – 7:15 PM 

 

Period IV: 7:15 – 8:15 PM 

 

Figuur 2: Tweets met een geo-locatie geplot op Google-maps kaarten 

Piekje om 17:44 
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Tweets voorafgaand aan de storm (tot 18.15 uur) 

Zoals eerder beschreven, toont Figuur 1 een kleine piek om 17.44 uur, ongeveer een half uur 

voordat de storm het festivalterrein trof. Eerdere studies naar Twitter gebruik hebben laten 

zien dat twitteraars vaak reageren op informatie die zij belangrijk of relevant vinden, door die 

berichten te retweeten (RT@username) of door naar de auteur te verwijzen in hun eigen 

tweets (@username). Retweets zijn belangrijk, omdat deze tweets op informele wijze de 

originele auteur als een belangrijke bron aanbevelen (Starbird and Palen, 2010; Vieweg, 

Hughes, Starbird and Palen, 2010). 

 

Figuur 3: Aantal tweets (zonder retweets)per 

minuut 

 

Figuur 4: Aantal retweets per minuut 

Om de kleine piek rond 17.44 te kunnen duiden, analyseerden we daarom als het eerste het 

type tweets in de piek (singletons, mentions en reply tweets, en retweets2). Figuur 3 laat het 

aantal tweets per minuut zien (exclusief retweets), en toont alleen kleine onregelmatigheden 

totdat de storm begint om 18.15 uur. Echter, Figuur 4 onthult grotere pieken in het aantal 

retweets rond 17.44 uur. Nadere analyse liet zien dat veel van deze berichten retweets waren 

op een tweet van één van de artiesten (@ShannonLeto) om 17.38 uur: “You ready 

Pukkelpop?! Might be a wet one out there! Slip-n-slide-an-dog-an-you!! Remember that one 

@jaredleto”. Van alle 311 retweets gepubliceerd tussen 17.38 en 18.15 uur, waren er 277 

(89%) een retweet op dit bericht. Hoewel deze tweet informatie bevatte over de naderende 

storm (regen die richting Pukkelpop kwam), was de toon eerder amusant dan alarmerend. 

Het is daarom onwaarschijnlijk dat mensen dit bericht hebben geïnterpreteerd als een 

waarschuwing voor de naderende storm. 

Omdat de analyse van retweets geen early-warning tweets opleverde, is er een handmatige 

zoekactie uitgevoerd. Hiertoe analyseerde we alle 343 tweets (exclusief retweets) gepubliceerd 

tussen 16.45 en 18.15 uur (90 minuten voor de storm), met behulp van de Twitcident zoek 

tool. In totaal vonden we 56 tweets (16%) die refereerden aan het veranderende weer, 

waarvan 35 tweets (10%) observaties bevatten van extreem weer. Deze tweets deden verslag 

van wolkenbreuken, hagel, storm en bliksem, meestal in bovenwinds gelegen plaatsen 

waarlangs de storm zich verplaatste richting het festival (bv., Brussel, Leuven en Hasselt). In 

22 tweets (6%) uitten twitteraars hun zorgen dat de storm Pukkelpop zou kunnen raken. 

Tabel 1 presenteert een selectie van deze tweets. 

                                                           
2 Singleton. Een singleton is een normaal bericht zonder referenties naar andere tweets 

 Reply. Een reply is gericht aan een andere twitteraar, en kan worden onderscheiden van een singleton 

doordat het bericht begint met @username. 

 Mention. Van een „mention‟ is sprake wanneer een Twitteraar refereert aan een andere Twitteraar. 

Wanneer een bericht een @username bevat, en geen reply is, dan wordt het een mention genoemd. 

 Re-tweet (RT). Met een retweet (RT@username) kun je het bericht van een ander opnieuw twitteren, en 

de tweet eventueel eerst bewerken. 
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Fig. 12 schaderapportage 

 (tweets/minuut) 

Fig. 13 slachtofferrapportage 

 (tweets/minuut) 

Fig. 14 eerste foto van ingestorte 

 Chateau tent 

Tabel 1: Zorgen van twitteraars over het zware weer dat richting Pukkelpop kwam 

Gebruiker Tweet  Tijd  

JonathanBadisco The sky is pitch-black in Brussel... I wish you all the best at 

Pukkelpop! #pp11 

16:54  

DenysJan I hope the storm does not burst on the Pukkelpop pasture. #PP11 17:00  

Matthiiii  I feel pity with #pukkelpop! Here, the sky was pitch black for 15 

minutes! And there was cloud-burst, lightning, thunder... ai ai! 

17:27  

Maartentibau Serious thunderstorm in Hasselt. I hope for a happy end at 

Pukkelpop. 

18:03  

 

Een belangrijke vraag is of het mogelijk zou zijn deze “hoge perceptie” tweets automatisch te 

filteren. Een nadere inhoudanalyse van deze 22 tweets liet zien dat twitteraars vaak woorden 

zoals “storm”, “donder”, “bliksem”, “wolkbreuk”, “hagel”, “zwarte lucht” gebruikten om de 

extreme weersomstandigheden te duiden. Ook kwamen er veel woorden voor die betrekking 

hadden op de ernst van de weersomstandigheden, en die zelfs een enigszins emotionele toon 

hadden: “zwaar”, “intens”, “serieus”, “gigantisch”, “dreigend”, “hevig”, “help”, “crazy”, “oh 

nee”, “oh my”, “hel”, “drama”, en het gebruik van uitroeptekens. Vijftien van de 22 tweets 

bevatten zowel observaties over het weer als woorden die de intensiteit weerspiegelden. 

Tweets gedurende en na afloop van de storm (vanaf 18.15 uur) 

In deze sectie analyseren en interpreteren we 94.109 tweets die werden geplaatst vanaf het 

moment dat de storm het festivalterrein trof tot middernacht. In de volgende paragrafen 

maken we daarbij gebruik van de twee thematische filters binnen Twitcident: schade en 

slachtoffers. Deze twee onderwerpen zijn van belang omdat informatie over schade en 

slachtoffers door crisismanagers gebruikt kan worden als indicator voor de impact van het 

incident. Daarnaast zullen twee andere onderwerpen aan bod komen die van belang bleken 

bij Pukkelpop, maar die op dit moment niet automatisch gefilterd worden door Twitcident: 

verspreiding van geruchten en spontane hulpacties die op touw werden gezet door de (lokale) 

bevolking. 

 

  

 

 

 

 

 3 

 

Figuur 12 en figuur 13 tonen het verloop van  schade en slachtoffer gerelateerde tweets. 

Hierbij valt het als eerste op dat de piek over schade en slachtoffers deels samenvallen. Bijna 

40% van de tweets die rapporteren over schade bevatten eveneens informatie over 

slachtoffers. 

 

                                                           
3
 bron: bit.ly/uq1MiX, gepubliceerd met toestemming van @JWdijk 
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Schade  

Twitcident identificeert schadegerelateerde tweets door tweets te filteren op de volgende 

trefwoorden: “schade”, “verwoesten”, “vernietigen”, “ravage” en vervoegingen van deze 

termen. Figuur 5 laat zien dat in de 30 minuten na 18.15 uur het aantal schadegerelateerde 

tweets steeg en piekte rond 19.50 uur, waarna het aantal tweets snel daalde. Tabel 2 

presenteert een selectie van de eerste schade tweets die gepubliceerd werden kort nadat een 

van de festivaltenten (de Chateau tent) instortte.  

 

Tabel 2: Selectie van schade gerelateerde tweets  

Gebruiker Tweet  Tijd  

Simonvrebos The camping tents are blowing away #pp11. 18:22 

TommyPorte Heavy storm at pukkelpop. Chateau tent is blown away. There is 

panic. I am sheltering in a toilet. #pp11 

18:25  

Michlr I just escaped a completely ragged festival tent. #pp11 #storm 18:27 

c_concepts In the meanwhile, a call to the newsroom: "The chateau tent has 

collapsed, mass casualties, ..." #PP11 #pukkelpop 

18:31 

 

In het eerst uur na het begin van het incident om 18.15 uur, hadden 674 tweets betrekking 

op schade. 64% van deze tweets waren retweets op berichten met nieuwe informatie 

(mogelijke geruchten) of foto‟s, en in 17% van de tweets werd gevraagd om meer 

gedetailleerde informatie. Een van die tweets, van “c_concepts” (zie Tabel 2) bereikte bijna 

10.000 volgers binnen drie minuten, door 10 retweets van twitteraars met veel volgers. 

Uiteindelijk werd dit bericht 119 keer geretweet. 

Vanaf ongeveer 18.40 uur vermeldden twitteraars dat steigers en bomen omwaaiden en dat 

zowel de festivalweide als de straten overstroomden door de hevige regenval. Het duurde tot 

ongeveer 19.00 uur totdat de officiële nieuwsmedia (VRT deredactie.be) bekend maakten dat 

het festival was onderbroken en dat er mogelijk een tent was ingestort. Op Twitter was deze 

informatie ongeveer veertig minuten eerder al beschikbaar via de tweets van festivalgangers. 

Verder bevatten 1.071 (54%) van de tweets over schade hyperlinks naar andere sociale media 

en nieuws media websites. Links naar andere sociale media hadden vaak betrekking op 

webpagina‟s waar foto‟s kunnen worden gedeeld (zoals Twitter Photo service). Figuur 14 

toont de eerste foto van de ingestorte Chateau tent. 

Slachtoffers en geruchten over het aantal doden 

Twitcident identificeert slachtoffergerelateerde tweets door te filteren op de volgende 

trefwoorden: “slachtoffer”, “gewond”, “dood”, “doden”, “overlijden” en vervoegingen van deze 

termen. Uit figuur 6 kan worden afgeleid dat het aantal slachtoffer gerelateerde tweets na het 

begin van het incident rond de 30 tweets per minuut schommelt.  

Hoewel er om 18.52 uur geruchten ontstonden over het aantal doden, bleef de 

tweetfrequentie aanvankelijk tamelijk stabiel. Deze geruchten bleken desalniettemin een 

belangrijk onderwerp. We analyseerden daarom de tweets waarin slachtoffers worden 

genoemd, en meer specifiek de tweets die het woord „dood‟ bevatten. Om 19.12 uur werd een 

tweet gepubliceerd door “rozestadfm”: “BREAKING NEWS: Serieuze gewonden en doden bij 

Pukkelpop in Hasselt (B) tijdens een hevige storm #storm #pukkelpop #evenementen #België 

#Hasselt”. Dit was de eerste  tweet van rozestadfm over Pukkelpop. Het bericht resulteerde 

in 60 retweets waarvan 30% de betrouwbaarheid van de informatie ter discussie stelde. 

Hoewel andere twitteraars vroegen om verificatie van deze informatie, kwam rozestadfm niet 

met nadere informatie over de brug.  
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Tot 19.15 uur (het eerste uur) waren er 521 tweets die betrekking hadden op „slachtoffers‟, 

waarbij het in 60% van de gevallen ging om retweets op berichten met nieuwe informatie 

(mogelijk geruchten) of foto‟s, en 8% bevatte vragen om meer gedetailleerde informatie. Het is 

opmerkelijk dat veel twitteraars hun twijfels uitten in hun tweets over doden. In 17 % van de 

tweets over doden kwamen twijfels voor. Typische trefwoorden die twijfel aanduidden waren: 

“gerucht”, “speculatie”, “bevestigen”, “officieel nieuws”, “bron”, en “onverantwoordelijk”. 

Bovendien waren er 118 tweets waarbij de twijfel geformuleerd was in de vorm van een 

vraag, waarmee een verzoek werd gedaan om verificatie vanuit officiële bronnen. 

Om 19.37 uur steeg het aantal tweets over slachtoffers snel, en piekte om 19.50 uur met 256 

tweets per minuut. Nadere analyse liet zien dat vanaf 19.37 uur journalisten en nieuws 

media bevestigden dat er verschillende doden waren. Vanaf dat moment steeg het aantal 

berichten met de term „doden‟ van 33 naar 237 tweets per minuut om 19.50 uur. In deze 

korte periode van 13 minuten hadden 1342 tweets betrekking op „slachtoffers‟. 699 (52%) 

van deze tweets waren retweets die de bevestiging over doden door officiële nieuws media 

verspreidden. In veel andere tweets waren shock, boosheid, verbijstering en hoop te lezen.  

In totaal bevatten 3.676 (27%) van de tweets over slachtoffers hyperlinks naar andere sociale 

media en nieuwsmedia websites. Veel van deze links refereerden aan nieuwsartikelen die het 

aantal doden en gewonden bevestigden. Veel van de voorkomende links verwezen naar  nu.nl 

(704 tweets), NOS.nl (281 tweets), en Standaard.be (266 tweets).  

Spontane hulpacties 

Eerdere rampen en incidenten hebben laten zien dat mensen via sociale media spontaan hun 

hulp aanbieden. Dit gebeurde eveneens tijdens Pukkelpop. ParticeF nam als eerste het 

initiatief om inwoners van het nabijgelegen Hasselt te stimuleren om hun hulp aan te bieden. 

Deze gebruiker introduceerde de hashtag #hasselthelpt, met als doel om de inwoners van 

Hasselt en festivalgangers via Twitter aan elkaar te koppelen. Tabel 3 bevat een selectie van 

de eerste tweets die met deze hashtag verstuurd werden. 

 

PatriceF werd 424 keer genoemd of geretweet. In totaal waren er 9.315 tweets met de 

hashtag # hasselthelp, waarvan 74% retweets. Mensen boden ondermeer slaapplaatsen, eten 

en drinken, transport, douches, kleding, en internettoegang aan. Daarnaast deelden 

inwoners publiekelijk hun telefoonnummers op Twitter en gaven aan dat iedereen die hulp 

nodig had kon bellen. Wij vonden unieke 30 telefoonnummers met de regiocode van Hasselt. 

Bij sommige gebruikers die hun hulp aanboden leek het hun eerste keer te zijn op Twitter. 

Zij hadden geen volgers en geen eerder gepubliceerde tweets. 

Deze hulpactie werd door andere twitteraars positief ontvangen. Ongeveer 14% van de tweets 

met betrekking tot deze hulpacties hadden een positieve connotatie, getuige woorden zoals 

“respect”, “geweldig”, “fantastisch”, “goed”, “eerbetoon”, “liefde”, “hartverwarmend”, 

Tabel 3: Tweets met de hashtag #hasselthelpt 

Gebruiker Tweet  Tijd  

PatriceF Are you at Pukkelpop and in need of aid? Check @Deborahhasselt 

@iworx @patricef #pp11 #pukkelpop #hasselthelpt (RT is 

appreciated) 

20:19 

PatriceF Do you want to help? Use #hasselthelpt to support festivalgoers at 

#p11  

20:27 

jhml #hasselthelpt RT @theonehitwonder: If someone needs a place to 

sleep, let me know. We are from Hasselt #pp11 

20:27 

brqkke #hasselthelpt I have a place to sleep for the night. 20:29 



 Ruimtelijke veiligheid en risicobeleid   Jrg 3 Nr 6/7  Ι 64 

 

  

 

“gelukkig”, “onder de indruk” en “solidariteit”. We vonden geen negatieve associaties met 

betrekking tot deze spontane hulpacties. Het #hasselthelpt initiatief stimuleerde inwoners uit 

andere steden om ook hulp te bieden. Zo leverde bijvoorbeeld de hashtag #genthelpt 1075 

tweets op en #brusselhelpt 335 tweets. 

Discussie  

Het doel van dit artikel was om meer inzicht te krijgen in de betekenis van sociale media voor 

de crisisbeheersing, door een analyse te maken van tweets die werden verzonden vlak voor, 

tijdens en vlak na de storm die het Pukkelpop festival trof op 18 augustus 2011. De enorme 

hoeveelheid tweets die in korte tijdens een crisis worden verzonden, maakt het vrijwel 

onmogelijk om de berichtenstroom handmatig te analyseren. Informatie-extractie middelen 

zijn nodig om grip te krijgen op de betekenis van berichten. De visualisatie van berichten in 

grafieken en op kaarten helpt bij het identificeren van „onregelmatigheden‟ in twitterverkeer, 

die relevant kunnen zijn voor verdere analyse. Grafieken helpen om grote en kleine pieken 

(concentraties in de tijd) in het twitterverkeer te ontdekken. Kaarten helpen om hoge 

geografische concentraties van tweets te lokaliseren (hotspots). Een probleem hierbij is 

echter dat slechts een klein deel van de tweets (ongeveer 1%) een geolokatie bevat, zodat van 

het merendeel van de tweets niet zonder meer duidelijk is of de gebruiker zich binnen of 

buiten het bron- en effectgebied bevindt. Hoewel gebruikers van Twitter kunnen zelf kiezen 

om hun geolokatie „aan‟ of „uit‟ te zetten, is de geolokatie per default op „uit‟ ingesteld.  

Ondanks het ontbreken van geolokaties vormt Twitter een unieke en rijke bron van 

informatie. Door tweets te filteren op „schade‟ kunnen crisismanagers foto‟s en video‟s vinden 

die een indruk geven van de omstandigheden en de schade op de plek van het incident. Deze 

informatie draagt bij aan de totstandkoming van het situationeel beeld, op basis waarvan de 

operationele inzet van hulpdiensten kan worden bepaald. Belangrijke nieuwsfeiten trekken 

veel aandacht. Tweets over schade en slachtoffers worden daardoor veel geretweet 

(doorgestuurd binnen het eigen netwerk van de gebruiker). Deze retweets hebben een sterk 

aandeel in de pieken in het twitterverkeer. Door te kijken naar welke berichten veel geretweet 

worden kunnen crisismanagers zien welke zaken burgers bezighouden. In de 

crisiscommunicatie kan rekening gehouden worden met sentimenten en met de thema‟s die 

saillant zijn, bijvoorbeeld door informatie te ontkrachten of te bevestigen, door meer 

informatie te geven over onderwerpen waarover vragen zijn, of door empathie te tonen.  

Berichten worden niet klakkeloos overgenomen (geretweet). Tijdens Pukkelpop werden veel 

schadeberichten geretweet omdat de daaraan gelinkte foto‟s ook duidelijk schade lieten zien. 

Echter, delicate onderwerpen, zoals ongeverifieerde berichten over het aantal doden, werden 

niet zomaar overgenomen. Pas toen officiële nieuwsbronnen deze „geruchten‟ bevestigden 

steeg het aantal retweets over slachtoffers explosief. Dit suggereert dat sociale normen over 

delicate kwesties (slachtoffers) een rol spelen in de verspreiding van informatie.   

Ongeveer twee uur na het begin van het incident werd er door een burger via Twitter een 

initiatief gestart om festivalgangers te helpen en bijvoorbeeld  transport, eten, of een 

slaapplaats te bieden. Deze bevinding suggereert dat sociale media de „samenredzaamheid‟ 

(community resilience) kunnen faciliteren. Een belangrijke vraag is hoe crisisorganisaties 

met deze initiatieven tot samenredzaamheid zouden kunnen omgaan. Enerzijds zouden zij de 

samenredzaamheid kunnen faciliteren, bijvoorbeeld door daaraan aandacht te schenken in 

de eigen communicatie. Anderzijds zouden initiatieven tot samenredzaamheid ook kunnen 

uitdoven wanneer crisisorganisaties onbedoeld de indruk wekken dat zij het initiatief hebben 

overgenomen. Uit de Pukkelpop analyse is dit niet duidelijk geworden, omdat de Belgische 

autoriteiten tijdens het incident niet actief waren op Twitter. Er is door ons niet onderzocht 

of de Belgische crisisprofessionals de sociale media in de gaten hielden.  
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Zoals ieder onderzoek heeft ook dit onderzoek haar beperkingen. De resultaten zijn 

gebaseerd op analyse van slechts één specifiek incident, met specifieke kenmerken. 

Bijvoorbeeld, zowel de voorspeltijd als de duur van de storm waren kort, en er bevonden zich 

veel mensen op een klein oppervlak met weinig mogelijkheden tot beschutting. De 

mogelijkheden om mensen vooraf te waarschuwen waren daarom zeer beperkt. De hoge 

concentratie aan mensen betekende dat er een relatief hoog risico op slachtoffers was. Maar 

er waren eveneens veel „ooggetuigen‟ die met behulp van foto‟s en filmpjes snel een beeld van 

de situatie naar buiten brachten.  

Toekomstig onderzoek zou zich kunnen richten op vroegtijdige detectie van gevaren en 

geruchten. In het huidige onderzoek werden slechts een beperkt aantal tweets gevonden met 

informatie over de naderende storm en geruchten over het aantal doden. Dit betekent dat het 

moeilijk zou kunnen zijn deze tweets real-time te ontdekken. Automatische detectiefilters 

zouden daarbij kunnen helpen. Een ander punt voor toekomstig onderzoek is het 

ontwikkelen van indicatoren die aangeven hoe betrouwbaar of aantrekkelijk twitteraars zijn 

voor mede-twitteraars. Twitteraars met een hoge „betrouwbaarheidsfactor‟ vormen een 

belangrijk knooppunt in de verspreiding van informatie. Retweets en sentimenten zouden 

onderdeel kunnen zijn van een dynamische indicator (een indicator die verandert door de 

tijd). Een dergelijke indicator biedt ook houvast voor crisiscommunicatie-professionals tav 

hun eigen „communicatie-prestaties‟. 
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