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SAMENVATTING

Vertrouwen speelt een belangrijke rol in de relatie tussen toezichthouder, onder
toezicht gestelden en burgers. Het publiek rekent erop dat de toezichthouder
het publieke belang waarborgt. Zo draagt toezicht in beginsel ook bij aan ver-
trouwen in een onder toezicht staande sector of de kwaliteit van producten en
diensten. Een voorwaarde daarvoor is wel dat de burger vertrouwen heeft in de
kwaliteit van toezicht. Het basale idee is dat — door transparant te zijn — burgers
meer weten over wat toezichthouders doen en dat goed functionerende toe-
zichthouders daardoor meer vertrouwd zullen worden in hun oordeel.

Aan de andere kant is er ook kritiek op de toenemende roep om transparantie.
Zo zou transparantie ook averechts kunnen werken. Wanneer de toezichthou-
der bijvoorbeeld een misstand aan het licht brengt, kan dit de vraag oproepen
waarom niet eerder is ingegrepen en het vertrouwen in de toezichthouder ver-
lagen. Daarnaast wordt met name door onder toezicht gestelde partijen aange-
voerd dat transparantie het vertrouwen in de onder toezicht staande sector kan
beschadigen. Dat kan bijvoorbeeld het geval zijn wanneer door de toezichthou-
der problemen in de onder toezicht staande sector constateert.

Transparantie in het toezicht zou daarom een spanning kunnen oproepen tus-
sen twee vormen van vertrouwen: waar transparantie het vertrouwen in de
toezichthouder kan versterken, zou die transparantie tegelijkertijd het vertrou-
wen in de sector mogelijk verzwakken. De vraag of transparantie over toezicht
iiberhaupt invloed heeft op vertrouwen in een sector was tot op heden nog geen
onderwerp van empirisch onderzoek geweest. Daarom hebben we in dit onder-
zoek zowel gekeken naar het effect van transparantie op het vertrouwen van
het publiek in de toezichthouder als naar het effect van transparantie over toe-
zicht op het vertrouwen in de onder toezicht staande sector. Beide zijn immers
van belang voor de effectiviteit van toezicht.

De onderstaande onderzoeksvraag staat centraal in dit onderzoek:

Wat is het effect van transparantie over toezichtsbevindingen op het vertrouwen
van burgers in toezichthouders en onder toezicht staande sectoren?
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Deze vraag is door middel van kwalitatieve interviews met toezichthouders en
door middel van een grootschalig survey experiment onder 4504 responden-
ten. Voor het kwalitatieve deel hebbenwe diverse medewerkers van de Belas-
tingdienst, de Autoriteit Consument en Markt (ACM), de Autoriteit Nucleaire
Veiligheid en Straling (ANVS) en de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ)
geinterviewd over hun verwachtingen ten aanzien van transparantie. In het
survey experiment zijn concrete toezichtsituaties gebruikt die betrekking had-
den op het toezicht naar webwinkels (door de ACM), tandartsen (door de IG]) en
de kerncentrale Borssele (door de ANVS). Daarbij is voor verschillende vormen
van transparantie het effect op het vertrouwen gemeten, zoals het effect van
het bekendmaken van toezichtbevindingen in een positief of negatief frame,
het plaatsen van de toezichtbevindingen in een sociaal of historisch perspectief
of het communiceren over ingrijpen door de toezichthouder met een formele
maatregel. Bij het meten van het effect van vertrouwen is zowel gekeken naar
het effect van transparantie op het vertrouwen in de toezichthouder als naar het
effect van transparantie op het vertrouwen in de onder toezicht staande sector.

Belangrijkste bevindingen

De bevindingen van dit onderzoek laten zien dat transparantie doorgaans goed
is voor het vertrouwen in de toezichthouder. Op basis van het experiment kun-
nen we concluderen dat transparantie zorgt voor een toename van vertrouwen
in de toezichthouder van gemiddeld 6,7 procentpunt ten opzichte van een neu-
trale controlegroep. Dit percentage verschilt overigens voor de verschillende
soorten transparantie die zijn meegenomen in dit onderzoek. Verder zien we
dat transparantie zorgt voor een gemiddelde toename van 4,1 procentpunt in
vertrouwen in een onder toezicht staande sector ten opzichte van de neutrale
controlegroep. Deze effecten zijn per sector wel sterk gedifferentieerd. Tot slot
zien we dat de precieze vorm van transparantie wel enige invloed heeft op ver-
trouwen (dus de manier waarop de toezichtsbevindingen worden verwoord),
maar dat tiberhaupt ‘transparant zijn” over toezichtsbevindingen het grootste
effect op vertrouwen sorteert. Tabel 1 geeft in één oogopslag de belangrijkste
resultaten van het onderzoek weer.

Tabel 1 Beknopte weergave onderzoeksresultaten
Effect transparantie op vertrouwen in:
Toezichthouder Sector
Autoriteit Consument en Markt ++ +/-
Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd + +
Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Straling +/- -

Waar de effecten van transparantie op toezichthouders doorgaans positief zijn,
ligt dit voor de effecten op het vertrouwen in de onder toezicht staande sectoren
genuanceerder. We lichten dit hierna toe per onderzochte sector.
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— Autoriteit Consument en Markt (sector webwinkels): alle vormen van trans-
parantie die we hebben getoetst, resulteren in een positief effect op het ver-
trouwen van burgers in de ACM. De effecten van verschillende vormen van
transparantie op de sector zijn wisselend. De meeste vormen van transpa-
rantie hadden geen effect, maar we vonden beperkt positieve effecten voor
een positieve framing van toezichtbevindingen (bijv. “90% van de webwin-
kels houdt zich aan de regels’) en naming en shaming (bijv. ‘webwinkel X
houdt zich minder goed aan de regels dan de meeste andere webwinkels’).
Het benadrukken van negatieve informatie ('10% van de webwinkels houdt
zich niet aan de regels’) leidt tot een iets lager vertrouwen in de onder toe-
zicht staande sector. Hetzelfde geldt voor het verstrekken van anekdotische
informatie (bijv. het beschrijven van een specifieke klacht).

- Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (sector mondzorg): vrijwel alle vormen van
transparantie hadden een positief effect op het vertrouwen in de IGJ. Dit
effect was wel minder sterk dan bij de ACM. Voor de mondzorgsector geldt
dat transparantie een licht, maar wel significant positief effect heeft. Dit
geldt voor bijna alle onderzochte vormen van transparantie. Zo krijgt men
ook iets meer vertrouwen in de mondzorgsector wanneer transparantie laat
zien dat boetes worden uitgedeeld aan mondzorgpraktijken die zich niet
aan de regels houden.

— Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Straling (sector nucleaire veiligheid): trans-
parantie over toezichtbevindingen had nauwelijks effect op het vertrou-
wen in de ANVS zelf. Alleen benchmarks met vergelijkende informatie
(bijv. ‘nucleaire installatie X houdt zich minder goed aan voorschriften dan
andere nucleaire installaties”) hadden wel een positief effect op vertrouwen.
Echter, transparantie in welke vorm dan ook, had een negatief effect op het
vertrouwen van burgers in de nucleaire sector. Zelfs bij positief geformu-
leerde frames (‘nucleaire installaties houden zich in 90% van de gevallen aan
de veiligheidsvoorschriften’) is er een negatief effect op vertrouwen.

Conclusies

Wanneer we op een meer abstract niveau naar deze bevindingen kijken, kun-
nen we stellen dat transparantie van toezichtsbevindingen doorgaans een posi-
tief effect heeft op vertrouwen in toezichthouders en een gemengd effect op
vertrouwen in onder toezicht staande sectoren. Tegelijkertijd zijn er belangrijke
verschillen per onderzocht toezichtsdomein. Dit leidt tot de volgende conclu-
sies.

1. Communiceren naar publiek gunstig voor vertrouwen, tenzij ...

Uit het onderzoek blijkt dat het vertrouwen van burgers in toezichthouders
wordt vergroot met gemiddeld 6,7 procentpunt en dat dit — meestal — niet leidt
tot minder vertrouwen in de sector, zelfs als de informatie over de sector nega-
tief is. Dit sluit ook aan bij bevindingen uit eerder onderzoek (bijv. Grimmelik-
huijsen et al., 2019). Vanuit dit oogpunt is transparantie voor toezichthouders
aan te raden. Hier is wel een belangrijke kanttekening op haar plaats. Dit posi-
tieve effect van transparantie op vertrouwen in de toezichthouder was het
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duidelijkst zichtbaar bij de ACM en de IGJ, maar ons onderzoek laat niet in alle
gevallen dit positieve effect zien. Transparantie over toezichtsbevindingen had
wel een negatief effect op het vertrouwen van burgers in de nucleaire sector,
maar we weten niet waar dit precies aan ligt. In paragraaf 9.3 verkennen we
enkele mogelijke verklaringen.

2. Positieve equivalentieframes en benchmarks hebben relatief groot effect

Hoewel het grootste positieve effect op vertrouwen wordt veroorzaakt door
tiberhaupt transparant te zijn over toezichtsbevindingen, maakt de vorm van
transparantie wel uit voor vertrouwen. Het is dus belangrijk om bewust na te
denken over de vorm waarin informatie wordt gepresenteerd. Uit kwalitatieve
interviews (hoofdstuk 6) bleek dat alle toezichthouders hier al expliciet aan-
dacht aan besteden.

Zo kunnen toezichtsbevindingen vaak in een positief equivalentieframe (90%
houdt zich aan de regels) als negatief equivalentieframe (10% houdt zich niet
aan de regels) worden gepresenteerd. Beide frames zijn goed voor het vertrou-
wen in de toezichthouder, waarbij een positief frame ook het vertrouwen in de
sector versterkt. Een negatief frame heeft geen effect op vertrouwen in de sector,
dus ook geen negatief effect.

Informatie hoeft overigens niet verpakt te worden in een positief frame. Zo
kan naming en shaming van een specifieke onder toezicht staande organisatie,
zoals de kerncentrale Borssele of een bekende webwinkel, ervoor zorgen dat
men meer vertrouwen krijgt in de sector als geheel. Concreet laten zien dat een
specifieke organisatie wordt aangepakt, lijkt dus het vertrouwen in de sector te
vergroten, omdat de toezichthouder laat zien dat de sector als geheel goed in de
gaten wordt gehouden.

3. Expliciet zijn over waarom niet alles transparant kan, zorgt niet voor minder
vertrouwen

Transparantie heeft als zodanig een positief effect op het vertrouwen in toe-
zichthouders. Kortom, wanneer het mogelijk is om toezichtsbevindingen naar
buiten te brengen, heeft dat — als het gaat om vertrouwen — de voorkeur. Het
is echter opvallend dat het expliciet niet transparant zijn over toezichtsbevin-
dingen geen negatief effect had op vertrouwen in toezichthouders in vergelijking
met een conditie met neutrale informatie. Wanneer transparantie om wat voor
reden dan ook niet wenselijk wordt geacht, dan is dit niet per se schadelijk voor
het vertrouwen in een toezichthouder zolang de redenen om niet transparant te
zijn expliciet worden gemaakt.
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1 TRANSPARANTIE ALS OPKOMEND IDEAAL
IN HET TOEZICHT

Sinds de jaren negentig van de vorige eeuw is er vanuit de maatschappij en
de politiek sprake van een toenemende roep om meer transparantie van over-
heden en toezichthouders (Hood & Heald, 2006). Er wordt van toezichthouders
steeds meer openheid verwacht over zowel de resultaten van het toezicht als
over het functioneren van de toezichthouders zelf. Toezicht achter de schermen
zou ‘uit de mode’ zijn (Ottow, 2015). Transparantie is al jaren onderdeel van de
Kaderstellende Visie op Toezicht van het kabinet, waarin de principes van ‘goed
toezicht” zijn vastgelegd. Volgens deze visie gaat het bij transparantie in het
toezicht om het uitleggen van keuzes, het openbaar maken van toezichtsbevin-
dingen en het afleggen van verantwoording.!

De wetgever toont zich gevoelig voor de roep om verdere transparantie. Dat
resulteert in diverse voorstellen voor wijzigingen van wet- en regelgeving die
meer transparantie in het toezicht mogelijk maken of daar zelfs toe verplichten.
Een recent voorbeeld hiervan is de Gezondheidswet, die de mogelijkheden tot
openbaarmaking door de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd moet vergroten.
Denk hierbij aan het openbaar maken van informatie over controles, naleving,
waarschuwingen en boetes. Een andere belangrijke overweging die vaak wordt
aangevoerd voor het vergroten van transparantie in het toezicht is dat dit zou
bijdragen aan vertrouwen (Six & Verhoest, 2017). De aanname is dat transparan-
tie essentieel is voor het vertrouwen van burgers in de toezichthouder én in de
onder toezicht staande sector (De Vries, 2016).

Het basale idee is dat — door transparant te zijn — burgers meer weten over wat
toezichthouders doen en dat goed functionerende toezichthouders daardoor
meer vertrouwd zullen worden in hun oordeel (Grimmelikhuijsen et al., 2019).
Aan de andere kant kan eenmaal openbaar gemaakte informatie ook een ‘eigen
leven gaan leiden’ in de media en kan het leiden tot sterkere nadruk op inciden-
ten (Meijer, 2007; Van Erp, 2011). Bovendien kan transparantie over misstanden
ook averechts werken. Wanneer een misstand aan het licht wordt gebracht, kan

1 Kamerstukken 11 2000/01, 27831, nr. 1, Kaderstellende Visie op Toezicht (KVOT).
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dit namelijk de vraag oproepen waarom niet eerder is ingegrepen en kan dit het
vertrouwen in de toezichthouder verlagen.

Er is inmiddels enig empirisch bewijs voor het idee dat transparantie van toe-
zichtsbevindingen het vertrouwen in de toezichthouder versterkt (De Vries et
al,, 2017; Grimmelikhuijsen et al., 2019). Tegelijkertijd kan ook worden betoogd
dat meer transparantie over toezichtsresultaten het vertrouwen in de onder toe-
zicht staande sector of markt juist beschadigt (Robben, 2010). Volgens Van Twist
et al. (2013, p. 8) is dit een lastige paradox voor toezichthouders: ‘De paradox
van die rol [de toezichtsrol] is dat het aantonen van deugdelijkheid verloopt via het
ontmaskeren en tonen van de misstanden.” Transparantie van toezichtsbevinding
zal altijd de misstanden in een sector aan het licht brengen en kan daarmee dus
het vertrouwen aantasten. Aan de andere kant zou het vertrouwen in een sector
vergroot kunnen worden wanneer een toezichthouder laat zien dat er geen of
weinig misstanden zijn, of als een toezichthouder juist bepaalde ondernemin-
gen die zich aan de regels houden in het zonnetje zet. Het positieve effect dat
hiervan uitgaat, is echter betwistbaar. Zo wijst Van Twist (2013) erop dat posi-
tieve berichten van de toezichthouder met scepsis zullen worden bekeken. Van
de toezichthouder wordt tenslotte een kritische houding verwacht.

Kortom, transparantie in het toezicht kan een spanning oproepen tussen twee
vormen van vertrouwen: enerzijds is er de verwachting dat het vertrouwen in
de toezichthouder kan versterken, maar tegelijkertijd kan het vertrouwen in
de sector — mogelijk — verzwakken. Of deze spanning ook daadwerkelijk optreedt,
is nog geen onderwerp van empirisch onderzoek geweest. Deze spanning gaan wij
onderzoeken. Voordat we in paragraaf 1.2 verder ingaan op de noodzaak van
empirisch onderzoek op dit terrein, gaan we eerst kort in op het belang van
vertrouwen in toezichthouders.

Vertrouwen is om meerdere redenen van belang. Ten eerste zorgt vertrouwen
van burgers in toezichthouders ervoor dat zij eerder belangrijke informatie over
onder toezicht staande organisaties zullen opvolgen. Wanneer bijvoorbeeld de
Autoriteit Consument en Markt (ACM) een onderzoek publiceert over mislei-
ding van online boekingsites,” en burgers vertrouwen de ACM, dan is de kans
groter dat zij deze informatie eerder ter harte nemen. Uiteindelijk is de hoop
dat dit leidt tot minder misleide consumenten en minder misleiding door boe-
kingssites. De effectiviteit van het toezicht en naleving worden dus versterkt
door vertrouwen van burgers in de toezichthouder (zie bijv. De Vries, Zijlstra &
Grimmelikhuijsen, 2017; Van de Wal & Van Erp, 2011).

Ten tweede is vertrouwen in toezichthouders belangrijk voor het vertrou-
wen in de onder toezicht staande sector als geheel. Toezicht is niet alleen het

2 www.acm.nl/nl/publicaties/acm-stelt-grenzen-aan-online-misleiding, bezocht op 2 juni
2020.
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controleren van naleving, maar gaat ook over het verspreiden van vertrouwen
in het systeem, mits dit gerechtvaardigd is uiteraard (Van Twist, Kleijn, & Van
der Steen, 2013). Dat vertrouwen kan worden aangetast als er geen vertrouwen
in de (kwaliteit van) de toezichthouder bestaat. Immers, individuele burgers
kunnen onmogelijk voldoende kennis hebben om een oordeel te vellen over de
kwaliteit van bepaalde producten, zoals de voedselveiligheid, of diensten zoals
die van de gezondheidszorg en de financiéle sector (De Vries, 2016). Dit oordeel
wordt uitbesteed aan toezichthouders die wél voldoende kennis en expertise
hebben van een specifieke sector. Juist omdat de burger over het algemeen veel
minder informatie en kennis heeft over het onderwerp, is het noodzakelijk dat
hij de toezichthouder vertrouwt in zijn oordeel over een sector.

1.1 NOODZAAK VAN EMPIRISCH ONDERZOEK NAAR VERTROUWEN
IN HET TOEZICHT

Er is het nodige onderzoek gedaan naar de rol van vertrouwen in het toezicht,
maar veel van dit onderzoek gaat over vertrouwen van onder toezicht staande
partijen in toezichthouders of andersom (Six & Verhoest, 2017). Relatief weinig
onderzoek is gedaan naar de rol van vertrouwen van burgers in het toezichts-
domein. We zien uit recent eigen experimenteel onderzoek dat transparan-
tie van toezichtsbevindingen en het eigen functioneren de potentie heeft om
vertrouwen van burgers te vergroten of ten minste te consolideren (De Vries,
Zijlstra & Grimmelikhuijsen, 2017; Grimmelikhuijsen, De Vries & Zijlstra, 2018;
Grimmelikhuijsen et al., 2019). Dit brengt een dilemma naar voren: wanneer
een toezichthouder zeer actief is met het naar buiten brengen van informatie
over toezichtsbevindingen, vergroot dit mogelijk wel het vertrouwen in de toe-
zichthouder zelf, maar leidt dit mogelijk juist tot minder vertrouwen in de sector.
Aan de andere kant zou beredeneerd kunnen worden dat, zelfs als negatieve
toezichtsbevindingen openbaar worden gemaakt, dit vertrouwen in de sector
kan versterken, omdat dit duidelijk maakt dat de toezichthouder een oogje in
het zeil houdt.

Tot nu toe is er geen empirisch onderzoek gedaan naar de mogelijke spanning
die ontstaat door transparantie tussen vertrouwen in toezichthouders en een
onder toezicht staande sector. In dit onderzoek zullen wij deze relaties aan een
uitgebreide empirische test onderwerpen. In dit onderzoek richten wij ons op de
zogenoemde instrumentele functie van transparantie en hoe dit invloed heeft
op het vertrouwen in de toezichthouder en vervolgens op de sector als geheel.
In het bijzonder richten wij ons op het publiceren van toezichtsbevindingen en
de reactie van burgers op deze informatie. We richten ons hier op toezichts-
bevindingen — zoals constateringen van de IGJ dat bepaalde tandartspraktijken
zich niet aan een bepaalde regel houden — omdat dit een veelgebruikt transpa-
rantie-instrument is door toezichthouders en het in potentie directe relevantie
heeft voor burgers (De Vries, 2016; Van Erp, 2009). Samengevat is het navol-
gende conceptueel model leidend voor dit onderzoeksrapport.
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Figuur1.1 = Conceptueel onderzoeksmodel
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We zullen dus drie relaties onderzoeken. Ten eerste kijken we of transparan-
tie van toezichtsbevindingen effect heeft op het vertrouwen van burgers in de
sector als geheel. Omdat hiernaar nog geen onderzoek is gedaan, staat er een
vraagteken in het model. We kijken ook naar het effect op het vertrouwen in de
toezichthouder zelf. Voor deze laatste relatie verwachten we, op basis van ons
eigen eerdere onderzoek, een positief effect (bijv. Grimmelikhuijsen et al., 2019;
De Vries et al., 2017). Tot slot verwachten we dat het vertrouwen van burgers in
de toezichthouder de relatie tussen transparantie en vertrouwen in de sector
zal beinvloeden (de verticale pijl in het model). Het is te verwachten dat, wan-
neer men de bron van bepaalde informatie vertrouwt, informatie afkomstig van
deze bron ook een groter effect zal hebben op mensen (Lucassen & Schraagen,
2013, p. 1388; James & Van Ryzin, 2016). Met andere woorden, als bijvoorbeeld
de ACM veel vertrouwen geniet, zullen burgers eerder geneigd zijn kritische
toezichtsbevindingen over webwinkels voor waar aan te nemen en zal deze
informatie een groter effect hebben op hoe deze burgers tegen de online retail
sector aankijken.

Voor dit onderzoek hebben wij op basis van het vorenstaande model de onder-
staande centrale onderzoeksvraag geformuleerd:

Wat is het effect van transparantie van toezichtsbevindingen op het vertrouwen van
burgers in toezichthouders en in onder toezicht staande sectoren?

In de paragraaf 1.2 zetten we uiteen in welke domeinen we deze vraag gaan
onderzoeken en waarom.
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1.2 ONDERZOEK IN DRIE TOEZICHTSDOMEINEN: ACM, IG] EN ANVS

Ieder toezichthouder is uniek als we kijken naar bevoegdheden, ervaring, capa-
citeit en middelen. Naast de verschillen tussen toezichthouders zelf, zijn de
sectoren waarop toezicht gehouden wordt eveneens verschillend. Om generali-
seerbare uitspraken te kunnen doen over toezichthouders alsook de sectoren, is
het daarom noodzakelijk om variatie op wat hoofdkenmerken te hebben. Deze
strategie wordt ook wel maximum variation sampling genoemd (Bryman, 2016).
Voor dit onderzoek zoeken wij maximale variatie op de twee kenmerken die
mogelijk relevant zijn in het kader van transparantie: 1) het soort toezicht (bij-
voorbeeld markttoezicht) en 2) bekendheid. Uiteraard verschillen de toezicht-
houders op meer dan alleen deze kenmerken; hier komen wij later in dit rapport
op terug.

Tabel 1.1 Overzicht geselecteerde toezichthouders
Soort toezicht Zelf gerapporteerde kennis
op basis van dit onderzoek®
Autoriteit Consument en Markt (ACM) Markttoezicht 52,7% weinig tot niets

29,8% neutraal
17,5% redelijk tot veel

Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ) Kwaliteitstoezicht 43,4% weinig tot niets
31,9% neutraal
23,6% redelijk tot veel

Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Straling (ANVS) | Nalevingstoezicht 72,3% weinig tot niets
20,1% neutraal
7,6% redelijk tot veel

Op basis hiervan hebben wij een gevarieerde selectie gemaakt voor de ANVS,
de IGJ en de ACM. De Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stralingsbescherming
(ANVS) is bij relatief weinig mensen bekend, maar is belangrijk in het toezicht
op —onder meer — de kerncentrale Borssele. Nucleaire veiligheid appelleert aan
breed gevoelde angsten, maar de meeste mensen weten niet dat hier ook toezicht
op is. In dit onderzoek kijken we specifiek naar de toezichthoudende taak van
de ANVS op de nucleaire sector. De tweede toezichthouder die wij selecteren is
de IG]. Anders dan de ANVS geniet de IG] redelijk wat bekendheid onder het
publiek en houdt zij toezicht op een grotendeels publiek gefinancierde markt.
De specifieke sector waar wij in dit onderzoek naar kijken, is de mondzorg. Ten
derde selecteren we de ACM. Deze houdt toezicht op private markten betref-
fende mededingingsrecht en consumentenrecht. Denk hierbij aan toezicht op
consumentenrechten bij webwinkels of mededingingsrecht in de postmarkt.
Specifiek kijken we naar het toezicht op de digitale markt (webwinkels).

3 Percentage dat aangeeft ‘redelijk veel of ‘veel’ van deze toezichthouder te weten.
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Kijkend naar de verschillende taken en domeinen van deze toezichthouders
hebben we geen expliciete verwachtingen over de effecten van transparantie
en vertrouwen. We kijken in eerste instantie naar algemene patronen voor alle
toezichthouders en sectoren tezamen. Voorts zullen we meer beschrijvend dan
verklarend inzoomen op elke toezichthouder — en op sectorspecifieke effecten.

13 (GLOBALE ONDERZOEKSOPZET

Het onderzoek bestaat grofweg uit drie onderdelen. Deze fasen zijn gevisuali-
seerd in figuur 1.2.

Figuur1.2  Onderzoeksfasen schematisch

2. Interviews met 3. Survey

Lo LD BT 2 toezichthouders experiment

We lichten iedere fase in het onderzoek hierna toe.

Fase 1: Beknopt literatuuronderzoek

Fase 1 bestaat uit een literatuuronderzoek. Systematisch kijken we naar wat

er bekend is over de effecten van bestaande transparantie-initiatieven op het

vertrouwen in toezichthouders en onder toezicht gestelden. Het zal gaan om
een gericht en beknopt literatuuronderzoek. De uitkomsten van het literatuur-
onderzoek worden gepresenteerd in vier delen:

1. Hoe kan het begrip ‘vertrouwen’ in de context van het toezicht worden gede-
finieerd?

2. Hoe kan het begrip ‘transparantie’ in de context van het toezicht worden
gedefinieerd en welke soorten transparantie kunnen worden onderschei-
den?

3. Wat is er in algemene zin bekend in de wetenschappelijke literatuur over de
relatie tussen transparantie en vertrouwen?

4. Welke specifieke hypothesen kunnen we op basis van de literatuur formule-
ren voor dit onderzoek?

De uitkomsten van het literatuuronderzoek zijn te vinden in hoofdstukken 2, 3,
4 en 5 van dit rapport.

Fase 2: Interviews

In fase 2 hebben we veertien semigestructureerde interviews gehouden met
inspecteurs, onderzoekers en communicatieadviseurs bij vier toezichthouders
(ACM, IGJ, ANVS en de Belastingdienst). De resultaten uit deze fase dienen
een inhoudelijk en methodologisch doel. Inhoudelijk willen we bestaande
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beelden over de inzet van transparantie-instrumenten ‘ophalen’. Hoe denken
toezichthouders en branches dat transparantie-instrumenten vertrouwen in de
sector beinvloeden? Daarnaast worden de interviews gebruikt om het onder-
zoeksdesign van het experiment in fase 3 zo relevant en realistisch mogelijk
te maken. Omdat dit een meer verkennende onderzoeksfase is, hebben we een
bredere selectie van toezichthouders gemaakt, waarbij ook de Belastingdienst is
bevraagd. De resultaten zijn te vinden in hoofdstuk 6.

Fase 3: Experiment

In fase 3 gaan we het onderzoeksmodel daadwerkelijk toetsen. Omdat we een
causale relatie onderzoeken, hebben we een grootschalig survey experiment uit-
gevoerd. Dergelijke experimenten worden steeds gebruikelijker in de bestuurs-
kunde (Bouwman & Grimmelikhuijsen 2016) en bestaat uit enkele scenario’s of
vignetten die worden verwerkt in een vragenlijst. Dit heeft als groot voordeel
dat het veel eenvoudiger is om een effect van bepaalde informatie van een toe-
zichthouder aan te tonen dan wanneer je hiervoor andere methoden gebruikt.
Een ander voordeel van een dergelijke methode is dat op relatief eenvoudige
wijze een beeld kan worden verkregen van een grote, representatieve groep
burgers (n = 4504). In hoofdstuk 7 en 8 worden de resultaten van het experiment
gepresenteerd. Globaal gezien zag het experiment er als volgt uit:

Figuur1.3  Globale opzet experiment

Start: alle respondenten krijgen dezelfde korte uitleg over het onderzoek
Transparantie interventie, ceteris paribus

Respondenten beantwoorden vragen over vertrouwen in sector en toezichthouder

In deel 1 van het experiment krijgen respondenten een korte uitleg over het
experiment en een toestemmingsformulier dat voldoet aan ethische en privacy-
richtlijnen.

In deel 2 van het experiment krijgen respondenten een korte tekst voorgelegd
met daarin een vorm van transparantie van toezichtsbevindingen verwerkt. Het
experiment bestaat uit twee controlecondities en twaalf transparantiecondities.
We vergelijken het vertrouwen van burgers in de transparantiecondities met de
controlecondities om effecten te achterhalen. We bekijken daarnaast ook welke
specifieke vorm van transparantie de grootste invloed op vertrouwen heeft.
Denk hierbij aan statistische versus niet-statistische informatie, vergelijkende
(benchmark) informatie en het gebruik van positieve versus negatieve frames.
Nadat respondenten hebben gelezen over de transparantie-interventie, krijgen
zij in deel 3 vragen over hun vertrouwen in de sector en toezichthouder voor-

gelegd.
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1.4 EEN GEDRAGSBESTUURSKUNDIGE BENADERING: EXPERIMENTEEL
ONDERZOEK GEBRUIKMAKEND VAN PSYCHOLOGISCHE INZICHTEN

In dit onderzoek hanteren wij een onderzoeksaanpak die past in het domein
van de ‘gedragsbestuurskunde’. Gedragsbestuurskunde is de analyse van maat-
schappelijke onderwerpen vanuit een (micro) perspectief van gedrag en houding van
individuen en groepen op basis van inzichten uit de psychologie en de bestuurskunde’
(Grimmelikhuijsen & Tummers, 2016). Deze onderzoeksbenadering is sterk in
opkomst in de beleidspraktijk (WRR, 2014) en de wetenschap (Grimmelikhuij-
sen et al., 2017; Bagliatello et al., 2019). Concreet betekent dit dat we ons in dit
onderzoek richten op de effecten van transparantie op individuele burgers,
waarbij we gebruikmaken van enkele psychologische inzichten over hoe indi-
viduen informatie verwerken. We doen dit door middel van interviews en expe-
rimenten. Door de interviews zorgen we ervoor dat dit onderzoek goed ingebed
is in de toezichtspraktijk. Vervolgens kunnen we aan de hand van het experi-
ment uitspraken doen over het causale effect van transparantie op vertrouwen.
Voor effectvragen zijn experimenten bij uitstek een geschikte methode. Al met
al levert dit concrete inzichten op die het handelingsrepertoire van toezichthou-
ders ten aanzien van transparantie kunnen verbeteren.

Deze benadering zorgt er ook voor dat ons onderzoek een specifieke focus
heeft: in dit onderzoek richten wij ons op effecten van toezichtsbevindingen
op individuele burgers. Een eerste belangrijke afbakening is dat in dit onder-
zoek de blootstelling van burgers aan toezichtsinformatie een gegeven is. De
effecten die wij presenteren — en dan met name in het hoofdstuk waarin het
experiment centraal staat — gaan dus alleen op voor mensen die geconfronteerd
worden met toezichtsbevindingen. Echter, vanwege een gebrek aan tijd of inte-
resse stelt lang niet iedereen in Nederland zich op de hoogte van bevindingen
van toezichthouders. Wij hebben niet gekeken naar welke mensen wel of niet
informatie zouden lezen ‘in het echt’, maar alleen naar wat er gebeurt met het
vertrouwen van burgers wanneer zij daadwerkelijk informatie tot zich nemen.

Ten tweede richten wij ons op directe informatie-effecten op burgers. Informa-
tie van toezichthouders kan burgers op allerlei manieren bereiken en kan op
verschillende wijzen vertrouwen in toezichthouders en sectoren beinvloeden.
Daarbij spelen politiek en media een belangrijke rol (Six & Verhoest, 2017; Van
Erp, 2013). Dit onderzoek richt zich echter niet op de dynamiek tussen toezicht,
media en politiek, maar alleen op het ‘eindstation” wat gebeurt er met het ver-
trouwen van burgers wanneer zij een specifiek bericht van een toezichthouder
lezen? In het echte leven kan dit bericht op verschillende manieren tot iemand
komen en kunnen verschillende andere mediadynamieken een rol spelen (Van
Erp, 2013; Schillemans, 2012), maar zoals gezegd beschouwen wij dat in dit
onderzoek als een gegeven en richten wij ons op het uiteindelijke directe effect
van informatie op een individu.
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15 LEESWIJZER

In hoofdstuk 2 en 3 werken wij de belangrijkste concepten uit onze hoofdvraag
uit op basis van bestaande wetenschappelijke inzichten. Voor de invulling van
vertrouwen in hoofdstuk 2 hanteren wij een veelgebruikte definitie van Mayer,
Davis & Schoorman (1995). Deze definitie gaat uit van de kwetsbaarheid van
degene die vertrouwen in een ander plaatst, omdat de ‘vertrouwensplaatser’
positieve verwachtingen heeft ten aanzien van bepaalde acties die de ‘ver-
trouwensontvanger’ uitvoert, oftewel de betrouwbaarheid van de ontvanger.
De kwetsbaarheid zit hem erin dat deze verwachtingen van betrouwbaarheid
geschonden kunnen worden. Op basis van literatuur over vertrouwen hanteren
we in dit onderzoek de volgende drie dimensies van betrouwbaarheid: geperci-
pieerde competentie, welwillendheid en integriteit.

Transparantie is een containerbegrip en kan bijvoorbeeld gaan over effecten
van toezicht, besluitvorming, aantallen controles en toezichtsbevindingen. In
dit onderzoek richten wij ons op transparantie van toezichtsbevindingen. In
hoofdstuk 3 zullen wij meer systematisch verschillende soorten transparantie
in het toezicht uiteenzetten. Door transparantie op deze manier theoretisch uit
te werken, schetsen we een kader van verschillende vormen van transparantie
die toezichthouders kunnen hanteren.

In hoofdstuk 4 gaan wij in op wat bekend is in de literatuur over de relaties tus-
sen transparantie en vertrouwen in toezichthouders en onder toezicht staande
sectoren. Op basis van dit hoofdstuk concluderen wij dat er nog weinig empiri-
sch onderzoek is op dit terrein.

In hoofdstuk 5 formuleren we op basis van inzichten uit de (gedrags)bestuurs-
kunde specifieke hypothesen die we gaan toetsen door middel van het experi-
mentele onderzoek.

In hoofdstuk 6 tot en met 8 presenteren wij de empirische resultaten van dit
onderzoek.

In hoofdstuk 6 plaatsen wij de theoretische verwachtingen in de context van
de toezichtspraktijk: welke verwachtingen hebben toezichthouders zelf van
de effecten van transparantie op vertrouwen. We zien dat geinterviewden ver-
wachten dat met name kritische informatie over de sector het vertrouwen in de
toezichthouder zal vergroten, maar dat men geen eenduidig beeld heeft van het
vertrouwen in de sector.

In hoofdstuk 7 toetsen wij de specifieke hypothesen door middel van het sur-
vey experiment. 4504 respondenten deden mee aan het experiment dat bestond
uit een neutrale controleconditie, een expliciete non-transparante conditie en
twaalf verschillende transparantiecondities. In iedere conditie hebben we op
dezelfde wijze vertrouwen gemeten en dit hebben we vervolgens met elkaar



24 Vergroot transparantie vertrouwen in het toezicht?

vergeleken. We zien dat er een redelijk sterk positief effect op vertrouwen in de
toezichthouders optreedt, maar een beperkt en minder eenduidig effect op het
vertrouwen in de sector.

Hoofdstuk 8 verkent de experimentele resultaten verder door te kijken naar de
effecten bij iedere toezichthouder afzonderlijk. In dit hoofdstuk zullen we zien
dat er verschillende effecten van transparantie zijn waar te nemen bij de ACM,
de ANVS en de IG]J.

In het laatste hoofdstuk, hoofdstuk 9, gaan wij in op de belangrijkste conclusies,
de implicaties van deze conclusies voor het debat over transparantie in het toe-
zicht. Ook bespreken we enkele beperkingen van ons onderzoek. De resultaten
laten zien dat de vooronderstelde spanning tussen de twee vormen van ver-
trouwen slechts ten dele opgaat. Waar transparantie doorgaans voor meer ver-
trouwen in de toezichthouder zorgt, leidt dit niet in alle domeinen voor minder
vertrouwen in de sector.



2 VERTROUWEN IN HET TOEZICHT:
COMPETENTIE, WELWILLENDHEID EN
INTEGRITEIT

In dit eerste theoretische hoofdstuk werken wij het begrip ‘vertrouwen’ uit en
plaatsen we het begrip in de context van het toezicht. Er zijn weinig concepten
in de sociale wetenschappen die zo intensief zijn onderzocht als het concept
‘vertrouwen’. In dit onderzoek pretenderen we geenszins een volledig overzicht
te geven van alle wetenschappelijke literatuur op dit vlak. Het belangrijkste
doel van deze paragraaf is dan ook om onze eigen definitie en inkadering van
vertrouwen, en vertrouwen van burgers in het toezicht in het bijzonder, uit te
werken.

2.1 DE BELANGRIJKE ROL VAN VERTROUWEN IN TOEZICHTHOUDERS EN
SECTOREN

In de wetenschappelijke literatuur is er brede erkenning dat vertrouwen in
de publieke sector cruciaal is (Bouckaert & Van de Walle, 2003). Vertrouwen
speelt in het toezichtsdomein een belangrijke rol in de toezichtsdriehoek (Six &
Verhoest, 2017). De relatie tussen de toezichthouder, de onder toezicht gestelde
en het publiek (zie figuur 2.1) wordt in de oratie van De Vries (2016) als volgt
omschreven. In de relatie tussen het publiek en de toezichthouder verwacht
het publiek van de toezichthouder dat deze zijn individuele belang beschermt.
Daarbij vertrouwt het publiek de toezichthoudende rol toe aan de toezicht-
houder. Tegelijkertijd dient de toezichthouder een maatschappelijk en/of eco-
nomisch belang, namelijk stabiliteit van een systeem of markt. We willen op
individueel niveau graag naar de beste artsen in het beste ziekenhuis, maar we
willen op collectief (maatschappelijk) niveau niet dat ziekenhuizen failliet gaan
omdat er te weinig patiénten zijn in een ziekenhuis met ‘slechts” gemiddelde
artsen. Het individuele en collectieve belang kan dus op gespannen voet staan
met elkaar.

In de relatie tussen het publiek en de onder toezicht staande sector betekent ver-
trouwen dat de burger zich kwetsbaar opstelt richting de onder toezicht staande
sector. Het publiek is immers niet in staat om alles te weten over de kwaliteit
van een product van de onder toezicht staande sector (Six & Verhoest, 2017). In
de relatie tussen de toezichthouder en de onder toezicht gestelde stelt de onder
toezicht gestelde zich enerzijds kwetsbaar op door zich aan het toezicht van de
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toezichthouder te onderwerpen. Anderzijds stelt de toezichthouder zich kwets-
baar op door zijn vertrouwen in de onder toezicht gestelde te stellen. De toe-
zichthouder vertrouwt er doorgaans op dat de door de onder toezicht staande
partij de juiste informatie verstrekt en dat zij in beginsel te goeder trouw zal
proberen om de wet- en regelgeving na te leven. Transparantie zal aldus gevol-
gen hebben voor de in figuur 2.1 met pijlen aangegeven relaties.

Met de gestippelde lijnen wordt uitgedrukt dat transparantie invloed heeft op de
relatie tussen publiek en toezichthouder, maar ook —indirect en direct — invloed
kan hebben op de relatie tussen het publiek en de onder toezicht staande sector.
Daarnaast kan transparantie invloed hebben op de relatie tussen toezichthou-
der en de onder toezicht staande sector, maar dit laatste ligt buiten de scope van
dit onderzoek.*

Figuur2.1  Vertrouwensrelaties in de toezichtsdriehoek. Gebaseerd op “Leidt

transparantie tot meer vertrouwen in de toezichthouder? [Oratie]’,
door F. de Vries, 2016, p. 40.

Toezichthouder

Transparantie

Onder toezicht
staande sector

Publiek

De mogelijke effecten van transparantie op vertrouwen in de toezichthouder en
de onder toezicht staande sector worden preciezer uitgewerkt in hoofdstuk 7
en 8. Voordat we deze precisering kunnen aanbrengen, moeten we eerst kijken
hoe vertrouwen gedefinieerd en geoperationaliseerd kan worden.

4 Zie voor een voorbeeld De Boer, N. (2020). On the outside, looking in: Understanding transparency
at the frontline. Erasmus University Rotterdam: PhD thesis.
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2.2 VERTROUWEN GEDEFINIEERD

Vertrouwen is een relationeel concept (Six & Verhoest, 2017). Het beschrijft
actoren die elkaar vertrouwen® in het licht van toekomstige acties. Veelal is het
uitgangspunt dat vertrouwen zich afspeelt in de relatie tussen twee of meer
actoren. In de context van vertrouwen in toezichtrelaties is het zinvol om stil
te staan bij het idee dat vertrouwensrelaties tussen individuen asymmetrisch
kunnen zijn. Zo zal het vertrouwen van een toezichthouder in een onder toe-
zicht gestelde bijvoorbeeld gaan over de compleetheid en correctheid van aan-
geleverde informatie bij beoordelingen en evaluaties (vgl. Six & Verhoest, 2017).
Het vertrouwen van een onder toezicht gestelde in de toezichthouder zal gaan
over de mate waarin een toezichthouder competent is, procedures volgt en een
eerlijk oordeel velt (ibid.).

Maar hoe bepaalt een individu of een toezichthouder te vertrouwen is? Uit eer-
der onderzoek is bekend dat individuen in drie opeenvolgende stappen bepalen
hoeveel vertrouwen ze hebben in anderen of in organisaties. Deze fasen staan
bekend als: 1) overtuigingen van betrouwbaarheid, 2) een beslissing over ver-
trouwen (intentie om te vertrouwen) en 3) acties en gedrag, gebaseerd op infor-
matie over vertrouwen (zie bijv. Dietz & Den Hartog, 2006). In de eerste stap
gaat het over subjectieve, geaggregeerde overtuigingen over een andere partij
en de relatie tot deze andere partij. In principe staat de afweging of de acties van
de andere partij die leiden tot positieve consequenties hier centraal. Deze stap
mondt uit in een evaluatie van ‘betrouwbaarheid’ van de andere partij. Onder-
zoek naar vertrouwen vertrekt dan ook vaak vanuit een definitie die focust op
een van de fasen: overtuigingen, intenties of acties. Dit onderzoek richt zich pri-
mair op de eerste fase van vertrouwen: de overtuigingen van betrouwbaarheid
(zie ook Dietz, 2011; Six & Verhoest, 2017).

Deze focus op betrouwbaarheid sluit aan bij de definitie van vertrouwen die in
dit onderzoek gehanteerd zal worden. We hanteren hier een bekende definitie
van Mayer et al. (vertaald) (1995:712): Vertrouwen is de bereidwilligheid van een
actor om kwetsbaar te zijn als gevolg van de acties van een andere actor, gebaseerd op de
verwachting dat deze actor een specificke actie uitvoert die belangrijk is voor de vertrou-
wende partij, die onafhankelijk is van de mogelijkheden van de vertrouwende partij om
deze acties te monitoren of te controleren.

Het onderstreepte gedeelte van de definitie is cruciaal voor dit onderzoek. Dit is
namelijk het deel dat gaat over de eerste stap in het beoordelen van vertrouwen:

5  Veel literatuur over vertrouwen beschrijft vertrouwen en wantrouwen als twee ‘extremen’
van hetzelfde theoretische construct ‘vertrouwen’. Er is ook wetenschappelijke aandacht
voor het idee dat vertrouwen en wantrouwen verschillende concepten zijn (Van de Walle &
Six 2014). Vertrouwen gaat uit van positieve verwachtingen, wantrouwen gaat uit van ver-
denkingen en negatieve verwachtingen.
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het beeld dat een individu heeft van de betrouwbaarheid van een andere par-
tij. Met andere woorden: vinden burgers een toezichthouder betrouwbaar? Het
gaat hier om percepties van burgers ten aanzien van de betrouwbaarheid van
publieke organisaties (zie ook Bouckaert & Van de Walle, 2003; Grimmelikhuij-
sen, 2012).

Deze percepties van de betrouwbaarheid van toezichthouders kunnen ver-
volgens worden uitgewerkt in drie dimensies. In meerdere overzichtsstudies,
gebaseerd op vele honderden wetenschappelijke publicaties, wordt gevonden
dat de betrouwbaarheid van publieke organisaties bestaat uit ten minste drie
‘dimensies” 1) gepercipieerde competentie, 2) gepercipieerde welwillendheid
en 3) gepercipieerde integriteit (McEvily & Tortoriello, 2011; McKnight et al.,
2002; Mayer et al., 1995). Deze drie dimensies van betrouwbaarheid vormen de
basis van het verder operationaliseren van vertrouwen in toezichthouders en
sectoren.

Tabel 2.1 Overzicht dimensies van betrouwbaarheid
Dimensie Betekenis
Gepercipieerde competentie De mate waarin een burger een overheidsorganisatie ziet als capabel,

effectief, bekwaam en professioneel

Gepercipieerde welwillendheid De mate waarin een burger van mening is dat een overheidsorganisatie
zich bekommert om het welzijn van het publiek en handelt in het
maatschappelijk belang

Gepercipieerde integriteit De mate waarin een burger van mening is dat een overheidsorganisatie
oprecht is, de waarheid spreekt en haar beloften nakomt.

23 HET METEN VAN VERTROUWEN IN TOEZICHTHOUDERS EN ONDER
TOEZICHT STAANDE SECTOREN

Vertrouwen van burgers wordt veelal gemeten door gebruik te maken van alge-
mene vragen over vertrouwen. Twee bekende voorbeelden zijn de zogenaamde
World Value Survey en de Eurobarometer. Beide bevatten vragen over vertrou-
wen met het doel internationale vergelijking mogelijk te maken. De vragen over
vertrouwen die aan respondenten worden voorgelegd, focussen met name op
het macroniveau van vertrouwen, zoals vragen over ‘vertrouwen in de over-
heid". Het probleem met het meten van vertrouwen op basis van algemene vra-
gen is enerzijds is dat dit verwijst naar een slecht afgebakende entiteit, waarbij
zowel ‘vertrouwen’ als ‘de overheid’ voor verschillende burgers kan verschillen
in betekenis.

Ook wordt vertrouwen vaak gemeten aan de hand van een of enkele vragen
die geen rekening houden met het idee dat vertrouwen in de context van de
publieke sector waarschijnlijk verschillende onderliggende dimensies heeft. In
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dit onderzoek baseren we ons deels op een specifiekere, gevalideerde meet-
schaal van Grimmelikhuijsen en Knies (2017). Deze meetschaal meet de drie
dimensies van gepercipieerde betrouwbaarheid die we hiervoor hebben gede-
finieerd — competentie, welwillendheid en integriteit — en is toepasbaar op
publieke organisaties, dus ook op toezichthouders. In de methodologische bij-
lage (bijlage A4) zijn alle details met betrekking tot de metrische eigenschappen
van ons meetinstrument voor vertrouwen in de toezichthouder en de onder
toezicht staande sectoren te vinden.

2.4 INKADERING VERTROUWEN IN DIT ONDERZOEK

In dit hoofdstuk hebben we laten zien dat vertrouwen een belangrijke rol
speelt in de toezichtsdriehoek tussen toezichthouder, onder toezicht staande
en publiek. Deze driehoek laat onder meer zien dat er spanning kan zijn tussen
vertrouwen van het publiek in de toezichthouder en het vertrouwen in de sec-
tor. Transparantie kan deze spanningen mogelijk uitvergroten. In dit onderzoek
hanteren wij een specifieke definitie van vertrouwen die ziet op de gepercipi-
eerde betrouwbaarheid van ‘de ander’. Concreet wil dit zeggen dat we in dit
onderzoek bekijken in hoeverre burgers een toezichthouder en onder toezicht
staande sector betrouwbaar vinden. Tot slot laat dit hoofdstuk zien dat deze
betrouwbaarheid bestaat uit drie dimensies: gepercipieerde competentie, wel-
willendheid en integriteit. Deze aspecten van betrouwbaarheid worden mee-
genomen in het meten van vertrouwen in het experimentele onderzoek.






3 TRANSPARANTIE IN HET TOEZICHT

In dit hoofdstuk gaan wij nader in op het begrip transparantie in het toezicht.
Er is de afgelopen jaren veel over dit thema geschreven. In dit hoofdstuk stip-
pen wij kort de relevantie en de functie van transparantie in het toezicht aan.
Vervolgens definiéren we transparantie en werken we het begrip uit op basis
een input-throughput-output-outcome model. Tot slot bespreken we op welke
wijze transparantie wordt ingekaderd in dit onderzoek.

3.1 TOENEMEND BELANG TRANSPARANTIE IN TOEZICHT

Transparantie in het toezicht wordt van belang geacht omdat dit kan bijdragen
aan het realiseren van de maatschappelijke opdracht van een toezichthouder.
Voor de Inspectie op de Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ) betekent dit bijvoor-
beeld dat zij transparantie inzet als middel om de gezondheidszorg in Neder-
land te verbeteren (Van Dishoeck et al., 2013). Zo kan openbaarmaking van toe-
zichtsbevindingen een zorgaanbieder er bijvoorbeeld toe aanzetten om fouten
recht te zetten en de kwaliteit van zorg te verbeteren. Burgers, politici of andere
belanghebbenden kunnen informatie tot zich nemen en druk uitoefenen om
bijvoorbeeld regelnaleving te bevorderen.

Transparantie is dan ook een begrip dat de afgelopen decennia toenemende
aandacht heeft gekregen in het toezichtsdomein. De roep om transparantie is
zelfs zo sterk dat transparantie in het toezicht wordt gezien als een generiek
good governance principe (Ottow, 2015). Al sinds 2001 is transparantie een van
de elementen van goed toezicht in de Kaderstellende Visie op Toezicht van het
kabinet. Transparantie heeft volgens deze Kaderstellende Visie betrekking op
het uitleggen van keuzes en het publiceren van toezichtsbevindingen. Ook de
Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid (WRR) noemde in 2013 in
zijn gezaghebbende rapport “Toezien op publieke belangen’ transparantie als
een van de voorwaarden voor goed toezicht (WRR, 2013).

Kortom, transparantie ‘hoort erbij” in het toezicht. Tegelijkertijd is transparantie
een containerbegrip en moet het gedefinieerd worden in de relevante context
(Cucciniello et al., 2017).
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3.2 DEFINITIE EN UITWERKING VAN TRANSPARANTIE

‘Transparantie’ is zoals gezegd een containerbegrip en betekent voor iedereen
iets anders en dit is vermoedelijk ook waarom transparantie in het politieke en
publieke debat zo populair is geworden (Scholtes, 2012). Gezien de diffuse bete-
kenis van het begrip transparantie is een preciezere definitie voor dit onder-
zoek noodzakelijk.

De meeste definities van transparantie gaan over de vraag in hoeverre instan-
ties relevante informatie geven over zaken als besluitvormingsprocedures,
financién en prestaties (bijv. Gerring & Thacker, 2004; Welch, Hinnant & Moon,
2004; Curtin & Meijer, 2006). Het begrip transparantie omvat verschillende ele-
menten, zoals de beschikbaarheid van informatie over de interne werking en
prestaties van een organisatie. Dit zorgt voor observeerbaarheid, oftewel: in
hoeverre zijn individuen of groepen buiten de organisatie in de gelegenheid
om de activiteiten en besluitvorming van een bepaalde organisatie te volgen?
Wij hanteren daarom de volgende Engelstalige definitie:

‘Transparency is the availability of information about an organization or actor allowing
external actors to monitor the internal workings or performance of that organization” (Grim-
melikhuijsen, 2012, p. 55).

De vorenstaande definitie laat ruimte voor wie informatie openbaar maakt over
wat. In dit rapport gaat het niet om transparantie van het functioneren van toe-
zichthouders zelf, maar om toezichthouders die informatie over onder toezicht
staande sectoren publiceert. Wat voor soort informatie kunnen toezichthouders
dan openbaar maken over onder toezicht staande organisaties? Er wordt in de
literatuur gebruikgemaakt van een input-throughput-output-outcome model om
het object van informatie te classificeren (Cucciniello et al., 2017). Hoewel er in
de literatuur geen eenduidige manier is om transparantie in te delen (zie bijv.
Meijer, Homburg & Bekkers, 2007; Grimmelikhuijsen, 2012; Cucciniello & Nasi,
2014), biedt deze indeling wel houvast in het verder classificeren en begrijpelijk
maken van het begrip transparantie.

Ten eerste is er input gerelateerde informatie over zaken zoals besluitvorming
en budgetten van een toezichthouder. Is het bijvoorbeeld duidelijk hoe bepaalde
besluiten tot stand zijn gekomen en welke budgetten beschikbaar zijn? Deze
zaken worden geschaard onder input-transparantie, omdat een besluit of budget
voorafgaat aan het te voeren beleid, de uit te voeren inspecties en de uiteinde-
lijke resultaten daarvan (Grimmelikhuijsen, 2012). Denk bij toezichthouders aan
transparantie over hoe beslissingen over de te voeren controles worden geno-
men. Zo deelt de Belastingdienst met grote ondernemingen soms het ‘behan-
delplan’ waarin beschreven staat hoe de Belastingdienst toezicht wil houden op
die organisatie. Hoewel er in de literatuur het nodige onderzoek is gedaan naar
bijvoorbeeld besluitvormingstransparantie van politieke organen (Prat, 2005), is
voor deze vorm van transparantie bij toezichthouders minder aandacht.
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Ten tweede is er throughput georiénteerde transparantie. Bij informatie over
tussenuitkomsten (throughput) kan gedacht worden aan zaken als het aantal
controles of inspecties dat is uitgevoerd. Tevens kan het gaan om informatie
over het algemene inspectiebeleid. Denk hierbij aan de jaarlijkse Handhavings-
brief van de Belastingdienst waarin staat waar hij het aankomend jaar extra
op gaat controleren. Een ander voorbeeld is het publiceren van het toetsings-
kader van een inspectie. Zo heeft de IG] de toetsingskaders die zij hanteert in
bijvoorbeeld de verpleeghuiszorg openbaar gemaakt (Weenink, Wallenburg &
Bal, 2019).

Ten derde is output-transparantie te onderscheiden. In het toezicht gaat het dan
over het openbaar maken van de bevindingen van toezichtsactiviteiten, ofte-
wel: welke en hoeveel overtredingen zijn er geconstateerd. Denk bij dit laatste
aan de horeca-app van de NVWA waarin burgers kunnen zien bij welke restau-
rants misstanden zijn aangetroffen en waar niet. Toezichtsbevindingen worden
al sinds het begin van de jaren nul gepubliceerd en transparantie heeft daarmee
een vaste plaats ingenomen in het instrumentarium van toezichthouders (De
Vries, 2016; Van Erp, 2011). Hier kan een onderscheid gemaakt worden in het
publiceren van specifieke toezichtsbevindingen, maar ook — hetgeen veel min-
der vaak voorkomt in de huidige toezichtspraktijk — het publiceren van gene-
rieke overzichten van sectornaleving op basis van een willekeurige steekproef
uit deze sector. Tot slot is een andere vorm van output-transparantie het trans-
parant maken van toezichtsreacties. Kortom, de toezichthouder constateert een
bepaalde overtreding (een bevinding), maar hoe reageert hij hierop? Hier zou
men ervoor kunnen kiezen te sanctioneren of, in gevallen waarin dat minder
gepast is, de sanctie uit te stellen (Ayres & Braithwaite, 1992).

Tot slot is er transparantie georiénteerd op outcomes, oftewel het inzichtelijk
maken van de effecten van toezicht. Dit effect bestaat grofweg uit twee niveaus.
Ten eerste is er het effect van acties van toezichthouders op de regelnaleving op
het niveau van individuele onder toezicht staande organisaties en de daadwer-
kelijke einduitkomst, zoals het aantal incidenten of schade in de onder toezicht
staande sector. Wetenschappelijk onderzoek naar effecten van toezichthouders
richt zich vaak op regelnaleving (bijv. Van de Bunt et al., 2007). Een voorbeeld
hiervan is een persbericht van de ACM waarin wordt aangegeven dat een web-
winkel zijn online informatievoorziening over consumentenrechten heeft ver-
beterd naar aanleiding van een boete.®

Ten tweede is er de uiteindelijke outcome op maatschappelijk niveau. Een voor-
beeld hiervan is het in kaart brengen van de effecten van de IGJ op de volks-
gezondheid. Van Dishoeck en collega’s (2013) onderzochten de omvang van de
gezondheidsproblemen suicide, doorligwonden en medicatiefouten voér en

6  Zie bijvoorbeeld: www.acm.nl/nl/publicaties/acm-dwingt-juiste-prijsvermelding-autoban
den-af.
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na het instellen van toezicht door de IGJ. Bij duidelijk gedefinieerde en gedo-
cumenteerde maatschappelijke (gezondheids)uitkomsten is transparantie van
outcomes op maatschappelijk niveau dus mogelijk. Echter, omdat uitkomsten
niet altijd duidelijk omkaderd zijn en er lang niet altijd goede en recente data
beschikbaar zijn, is het bereiken van oufcome-transparantie op maatschap-
pelijk niveau lastig, zo niet onmogelijk. Dus waar output-transparantie gaat
over de bevindingen van bepaalde onderzoeken, inspecties en controles, gaat
outcome-transparantie over de effecten die deze acties hebben gehad op regelna-
leving of, nog een stap verder, op het verminderen van het aantal incidenten of
het beschermen van bepaalde rechtsbelangen. Deze uitkomsten zijn uiteraard
afhankelijk van de doelstellingen van de toezichthouder.

Tabel 3.1 Overzicht dimensies van transparantie

Dimensie Wat is het? Voorbeeld

Input Transparantie van besluitvorming en Openbaar maken van achterliggende redenen
budgetten en besluiten van inspecties

Throughput Transparantie van acties van toezichthouders | Openbaar maken van inspectiebeleid,
voorafgaand aan resultaten toetsingskaders en aantallen controles

Output Transparantie van specifieke toezichts- Openbaar maken van toezichtsbevindingen
resultaten of sancties

Outcome Transparantie van effecten van transparantie | Effecten toezicht op regelnaleving
op uitkomsten op organisatie- en Effect toezicht op gezondheidsuitkomsten
maatschappelijk niveau
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In dit onderzoek richten wij ons op output-transparantie (toezichtsbevindin-
gen). Dit lijkt vooralsnog de meest voorkomende vorm van transparantie in het
toezicht. Transparantie gericht op input en outcome komt veel minder voor en
het onderzoeken van deze vormen zou de praktische relevantie van dit onder-
zoek beperken. Daarnaast is output-transparantie de vorm van transparantie
die voor burgers het meest in het oog springt (De Vries, 2016). Wanneer we het
effect willen weten van transparantie op het vertrouwen van burgers, is te ver-
wachten dat deze vorm van transparantie het meest relevant is voor burgers.



4 EERDER ONDERZOEK NAAR RELATIES
TRANSPARANTIE EN VERTROUWEN IN
TOEZICHT

In hoofdstuk 2 en 3 hebben we de kernbegrippen transparantie en vertrouwen
nader geduid en gedefinieerd. We bespreken in dit hoofdstuk de relaties tussen
deze kernbegrippen. Dit doen we aan de hand van het onderzoeksmodel dat we
in hoofdstuk 1 hebben gepresenteerd. In figuur 4.1 wordt dit model nogmaals
weergegeven en bespreken we per relatie welke empirische studies hierover
gepubliceerd zijn.

Figuur4.1  Onderzoeksmodel

Transparantie van Vertrouwen van

toezichtsbevindingen

burgers in de sector
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4.1 DE RELATIE TUSSEN TRANSPARANTIE VAN DE TOEZICHTHOUDER EN
HET VERTROUWEN IN DE TOEZICHTHOUDER (PI]L 1)

De eerste relatie uit het onderzoeksmodel (figuur 4.1) heeft betrekking op de
invloed van transparantie op het publieke vertrouwen in de toezichthouder
zelf. Er zijn enkele (quasi-)experimentele onderzoeken verricht naar deze rela-
tie, maar ook voor deze relatie in het model geldt dat er nog relatief weinig
empirisch onderzoek naar gedaan is (Six & Verhoest, 2017).

Ten eerste blijkt uit quasi-experimenteel onderzoek van Lofstedt en Way (2014),
zoals eerder beschreven, dat transparantie ook invloed heeft op het publieke
vertrouwen in de toezichthouder. Het merendeel van de respondenten in het
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onderzoek gaf namelijk aan dat meer informatie over de toezichtsbevindingen
voor hen zou bijdragen aan meer publiek vertrouwen in de toezichthouders. Dit
baseerden de respondenten op de assumptie dat meer informatie automatisch
leidt tot een beter begrip van de risico’s en gevaren. Uit het onderzoek blijkt
echter dat vertrouwen in de toezichthouder verloren kan gaan als er geen dui-
delijke uitleg bij de informatie over de sector wordt gegeven (Lofstedt & Way,
2014, p. 1095-1096).

Een reeks recente experimentele studies laten echter zien dat bepaalde vormen
van transparantie wel degelijk het vertrouwen in de toezichthouder kunnen
vergroten. Zo laat een survey experiment met een representatieve steekproef
onder zo'n 1500 burgers zien dat burgers meer vertrouwen hebben in toezicht-
houders (met name in de IGJ en de Onderwijsinspectie)” wanneer zij lezen over
hun beslissingen en hoe zij tot deze beslissingen zijn gekomen dan wanneer zij
alleen algemene informatie hebben over de toezichthouder (Grimmelikhuijsen
et al, 2019). Tot slot laat een experiment van dezelfde auteurs zien dat de AFM
verantwoordingsinformatie over haar eigen falen kan publiceren zonder dat dit
leidt tot een (groot) verlies van vertrouwen in deze toezichthouder (Grimmelik-
huijsen et al., 2018).

Kortom, op basis van bestaand empirisch onderzoek zijn er aanwijzingen dat
transparantie in sommige contexten kan leiden tot meer vertrouwen in toe-
zichthouders. In hoofdstuk 5 zullen we de algemene verwachtingen uit dit
hoofdstuk uitwerken in concrete, toetsbare, hypothesen.

4.2 DE RELATIE TUSSEN TRANSPARANTIE VAN DE TOEZICHTHOUDER EN
HET VERTROUWEN IN DE SECTOR (PIJL 2)

Over vertrouwen van burgers in een sector en het effect van transparantie
hierop (pijl 2) is nog weinig bekend in de wetenschappelijke literatuur. Tot
op heden is er door toezichthouders, beleidsmedewerkers en wetenschappers
vooral aandacht besteed aan de vertrouwensrelatie tussen toezichthouders en
onder toezicht gestelden (Braithwaite & Makkai, 1994; Gunningham & Sinclair,
2009; Heimer & Gazley, 2012; Murphy, 2004). Hoewel er weinig aandacht is in
de literatuur voor vertrouwen van het publiek in een onder toezicht staande
sector, wordt deze relatie in eerdere onderzoeken wel als belangrijk bestempeld
(Lofstedt & Way, 2014; Six & Verhoest, 2017).

7 N.B. Een nuance is dat er verschillen kunnen zijn in de kwaliteit van de openbaar gemaakte
toezichtsgegevens. Zo doen de IG] en de IvhO (kwaliteitstoezicht) sectorbreed onderzoek.
Aan de andere kan zijn er veel inspecties (bijv. NVWA, ILT, ISZW) die steekproefsgewijs
controleren en sterk risicogericht werken. Instellingen met een hoog risico worden dan vaker
gecontroleerd dan instellingen die zich aan de regels houden. Dat betekent dat deze inspec-
ties eigenlijk alleen beschikken over gefragmenteerde en vertekende gegevens over de sec-
tor. De achterliggende vraag blijft echter dezelfde: in hoeverre wekt het openbaar maken van
deze gegevens vertrouwen?
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Kortom, voor toezichthouders kan het belangrijk zijn dat er een bepaalde mate
van vertrouwen van burgers is in de sector(en) waar zij toezicht op houdt. Aan
de andere kant is ‘naief’ vertrouwen van het publiek in onder toezicht gestelden
niet wenselijk. Niet alle organisaties in een sector houden zich aan de regels en
moeten misschien zelfs gewantrouwd worden (Van Montfort, 2010). Met andere
woorden, vertrouwen van het publiek in een sector is van belang, maar dit
vertrouwen moet gerechtvaardigd zijn. Hier kan transparantie een rol in spelen.
Door het publiceren van toezichtsinformatie over een sector of over specifieke
instellingen in een sector kan een toezichthouder aan het publiek laten zien in
hoeverre vertrouwen in deze instellingen terecht (gerechtvaardigd) is. Hoewel
toezichthouders steeds meer het belang van transparantie benadrukken, is het
onduidelijk of transparantiemaatregelen daadwerkelijk nuttig zijn voor het ver-
groten van het publieke vertrouwen in een bepaalde sector (Lofstedt & Way,
2014; De Vries, 2016).

In een literatuuroverzicht geven Six en Verhoest (2017) slechts één studie naar
deze relatie. Lofstedt en Way (2014) kijken naar de relatie tussen transparantie
en vertrouwen in de farmaceutische industrie en de desbetreffende toezicht-
houder. In dit quasi-experimentele onderzoek kwam naar voren dat responden-
ten er vooraf van overtuigd zijn dat hun vertrouwen in de desbetreffende sector
zal toenemen op het moment dat zij over meer informatie beschikken, omdat
zij dan beter geinformeerd zijn. De onderzoekers legden vervolgens cijfers voor
over hoeveel mensen een bepaald medicijn hadden genomen, met daarbij gege-
vens over prevalentie van negatieve bijwerkingen en sterftegevallen die bekend
waren bij de inspectie. De respondenten waren na het lezen van de informatie
juist meer ongerust. Dit specifieke onderzoek wijst erop dat transparantie — in
deze vorm — kan leiden tot minder vertrouwen in een sector.

Daarnaast is er ouder onderzoek naar specifieke risicocommunicatie van voed-
selveiligheid dat laat zien dat meer kennis van en over voedselveiligheid niet
per definitie correleert met meer vertrouwen in voedselveiligheid (Frewer et
al., 1995). Kortom, het effect van transparantie op vertrouwen in een onder toe-
zicht staande sector is niet zonder meer aanwezig en niet zonder meer positief.
Er wordt wel gesproken van een ‘transparantieparadox” hoe meer gegevens
over de kwaliteit van een sector beschikbaar komen, des te indringender is het
beeld over de kwaliteit van deze sector. Dat kan positief, maar ook negatief zijn
(Paauw-Fikkert et al.,, 2014, p. 193). Het kan zijn dat een sector als geheel het
redelijk goed doet, maar dat er enkele ‘rotte appels’ zijn die het beeld bepalen.

Kortom, er is nog zeer weinig bekend over de mogelijke effecten van transpa-
rantie op vertrouwen in een onder toezicht staande sector. Wel zijn er aanwij-
zingen dat dit effect niet eenduidig is. In hoofdstuk 5 zullen wij onze verwach-
tingen ten aanzien van dit effect nader specificeren.
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43 EFFECTEN VAN HET VERTROUWEN IN DE TOEZICHTHOUDER OP DE
RELATIE TUSSEN TRANSPARANTIE VAN DE TOEZICHTHOUDER EN HET
VERTROUWEN IN DE SECTOR (PIJL 3)

De derde relatie uit ons onderzoeksmodel kijkt of vertrouwen in toezichthou-
ders het veronderstelde effect van transparantie op vertrouwen in de sector
beinvloedt. Eerder onderzoek naar vertrouwensrelaties tussen toezichthouders
en onder toezicht gestelden focust, zoals eerdergenoemd, vooral op de interac-
tie tussen beide. In het algemeen blijkt uit deze studies dat vertrouwen tussen
de toezichthouder en de onder toezicht gestelde sector een positief effect heeft
op de naleving van regels (Six & Verhoest, 2017; Braithwaite & Makkai, 1994).
Hoewel deze bevindingen niet direct betrekking hebben op het vertrouwen
van burgers, zou beargumenteerd kunnen worden dat betere naleving in een
sector positief bijdraagt aan het vertrouwen dat burgers hebben in een sector.

Een ander perspectief op deze relatie is gebaseerd op onderzoek naar source
credibility. In 1951 toonden Hoyland en Weiss al aan dat informatie afkomstig
van een geloofwaardige bron meer vertrouwd wordt dan informatie die afkom-
stig is van een bron met een lage geloofwaardigheid (Lucassen & Schraagen,
2013, p. 1388). Ook is er literatuur op het gebied van risicocommunicatie die
laat zien dat de informatiebron ertoe doet als het gaat om het verkrijgen van
betrouwbare informatie over voedselveiligheid (Frewer et al., 1995; Kasperson
et al, 1992). Een meer recente experimentele studie door James en Van Ryzin
(2016) laat zien dat respondenten minder vertrouwen hebben in de organisa-
tie op het moment dat deze zélf de informatie publiceerde, dan wanneer deze
informatie afkomstig was van een meer geloofwaardig geachte, onafhankelijke
bron (James & Van Ryzin, 2016, p. 32).

Kortom, wanneer een vertrouwde bron informatie publiceert over een andere
organisatie wordt dit serieuzer genomen dan wanneer deze bron onbetrouw-
baar is of wanneer een (vertrouwde) bron informatie over haar eigen presteren
publiceert. Als we dit toepassen op het toezichtsdomein, is de logische ver-
wachting dat een meer vertrouwde toezichthouder die toezichtsbevindingen
over de onder toezicht staande sector publiceert, met deze informatie sterkere
invloed uitoefent op het vertrouwen van burgers in deze sector.

Voor zover wij weten, bestaat er verder geen wetenschappelijk onderzoek naar
de specifieke effecten van het vertrouwen in de toezichthouder op de relatie
tussen transparantie en het vertrouwen in de sector. Desalniettemin verwach-
ten wij, op basis van de literatuur over source credibility, dat het vertrouwen in de
toezichthouder invloed heeft op de relatie tussen transparantie en het vertrou-
wen in de sector. Overigens zou dit effect zowel negatief als positief kunnen
zijn, afhankelijk van de aard van de gepubliceerde informatie.



5 TRANSPARANTIE EN VERTROUWEN:
SPECIFIEKE HYPOTHESEN

In hoofdstuk 4 zagen we dat er naar de meeste relaties in het onderzoeksmodel
nog weinig empirisch onderzoek is gedaan in de context van het toezicht.
Dit maakt het lastig om specifieke hypothesen te formuleren die we kunnen
onderzoeken. Daarom maken we in dit hoofdstuk gebruik van inzichten uit de
(gedrags)bestuurskunde (zie Grimmelikhuijsen et al., 2017). In deze literatuur is
veel aandacht over hoe informatie tot burgers komt en hoe zij vervolgens reage-
ren op deze informatie. Deze algemene inzichten passen wij toe op de toezichts-
context om zo specifieke hypothesen te kunnen formuleren (zie figuur 5.1).

Figuur 5.1  Specifieke hypothesen en onderzoeksmodel

H2a-H2e

Vertrouwen van

Transparantie van
toezichtsbevindingen + of - burgers in de sector

H1la-H1b

Vertrouwen van

burgers in de
toezichthouder

Hla) Transparantie heeft, ten opzichte van een situatie waarin resultaten expliciet
niet transparant worden gemaakt, een direct positief effect op het vertrouwen
van burgers in de toezichthouder.

Hilb) Transparantie heeft, ten opzichte van een situatie waarin resultaten impliciet
niet transparant worden gemaakt, een direct positief effect op het vertrouwen
van burgers in de toezichthouder.

Hypothesen 1a en 1b hebben betrekking op het effect van het publiceren van
toezichtsbevindingen op het vertrouwen in de desbetreffende toezichthou-
der. Op basis van de literatuur verwachten we dat transparantie van toezicht-
bevindingen — in algemene zin — een positief effect heeft op vertrouwen in de
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toezichthouder. Zo laat een survey experiment van Grimmelikhuijsen et al.
(2019) zien dat het een positief effect heeft op het publieke vertrouwen wanneer
een toezichthouder een beslissing publiceert om op te treden tegen misstanden
in de onderwijs- of zorgsector. Aan de andere kant laat het experiment ook
zien dat de precieze informatie die wordt gepubliceerd door de toezichthouder
slechts in beperkte mate invloed had op het vertrouwen van burgers in toezicht-
houders. Wanneer men bijvoorbeeld leest dat een toezichthouder een sanctie
oplegt, dan geeft alleen dit al meer vertrouwen. Of de sanctie wordt toegelicht,
en op welke manier, speelt voor de mate van vertrouwen nauwelijks een rol
(Grimmelikhuijsen et al., 2019).

We maken in onze hypothesen een onderscheid tussen een situatie waarin bur-
gers expliciet worden geinformeerd over niet-transparantie (H1a) en een situatie
waarin zij hierover niet expliciet geinformeerd worden (H1b). Dit onderscheid
is relevant omdat de meeste mensen doorgaans niet precies weten over welke
informatie een toezichthouder beschikt, laat staan dat zij weet hebben van spe-
cifieke keuzes over het al dan niet transparant maken van bepaalde gegevens.
Er is hier sprake van een unknown unknown: men heeft er geen weet van dat er
tiberhaupt een situatie is waarin informatie niet bekend wordt gemaakt. Deze
situatie, waarin een burger dus geen expliciete informatie krijgt over transpa-
rantie, wordt getoetst door middel van hypothese 1b.

Echter, soms is er wel degelijk vraag naar transparantie van specifieke toe-
zichtsinformatie, maar kan deze niet gegeven worden door wettelijke (privacy)
beperkingen. Denk hierbij aan de Belastingdienst die toezicht houdt op de fis-
caliteit van grote multinationale ondernemingen. Een onderdeel hiervan zijn
zogenoemde rulings. In deze rulings maakt de Belastingdienst voorafgaand dui-
delijke afspraken met bedrijven waarover en hoeveel belasting zij moeten beta-
len wanneer zij zich in Nederland vestigen. De Belastingdienst kan deze rulings
echter niet volledig tot in detail transparant maken, omdat er bedrijfsgevoelige
gegevens in staan. In dit geval is er sprake van expliciete non-transparantie.
Burgers hebben dan te maken met een known unknown: men heeft er weet van
dat sprake is van een situatie waarin informatie niet bekend wordt gemaakt.

We testen beide situaties en verwachten in beide gevallen een positief effect op
het vertrouwen in toezichthouders.

H2) Specifieke vormen van transparantie hebben een direct effect op het vertrou-
wen van burgers in een onder toezicht staande sector, op de onderstaande
manieren.

Waar we bij Hla en H1b vooral hebben gekeken of transparantie een effect heeft
op een toezichthouder, kijken we bij H2a-H2e naar de effecten op het vertrouwen
van de sector. Waar we voor de toezichthouder (H1) een algemeen effect van
transparantie verwachtten, verwachten we dat het voor het vertrouwen in de
sector wel degelijk uitmaakt in welke vorm transparantie wordt aangeboden.
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Per hypothese (H2a-H2e) toetsen we een andere specifieke verschijningsvorm
van transparantie.

H2a) Vergeleken met een positief equivalentie frame, heeft transparantie met een
negatief equivalentieframe een negatief effect op het vertrouwen van burgers
in de onder toezicht staande sector.

Veel toezichthouders publiceren cijfermatige informatie, zoals het aantal
geinspecteerde scholen of het aantal geconstateerde normovertredingen. Uit
gedragsbestuurskundig onderzoek is bekend dat de wijze waarop deze cijfers
worden aangeboden, effect kan hebben op de houding van burgers ten opzichte
van de overheid. Een manier is zogenaamde equivalentie framing. Dit betekent
dat twee cijfers die logisch gezien equivalent zijn, maar aan de hand van een
andere waarde worden uitgedrukt, leiden tot verschillende reacties van indivi-
duen (Rabin, 1998). We leggen dit uit aan de hand van een voorbeeld. In twee
grootschalige survey experimenten laat Olsen (2015) zien dat een ziekenhuis
waarvan negentig procent van de mensen patiénten tevreden is, gemiddeld
zo'n twintig procentpunt beter beoordeeld wordt dan het logische equivalent
ervan, dat wil zeggen een ziekenhuis waarvan tien procent van de patiénten
ontevreden is.

Het gebruik van equivalentie frames sluit aan bij het idee aan bij van faming
en shaming van onder toezicht staande organisaties (Van Erp, 2009). Een posi-
tief frame sluit aan bij het idee van faming en een negatief frame sluit aan bij
shaming. Hierbij moet wel worden aangetekend dat de vergelijking niet hele-
maal opgaat, omdat het bij faming en shaming niet altijd om logische equiva-
lenten van elkaar gaat, maar ook om inhoudelijke verschillen. Bedrijven die in
het zonnetje gezet worden, leven daadwerkelijk beter de normen na dan bedrij-
ven die aan de spreekwoordelijke schandpaal worden genageld.

H2b) Transparantie in de vorm van negatieve anekdotische informatie heeft, in ver-
gelijking met statistische informatie, een negatief effect op het vertrouwen
van burgers in de onder toezicht staande sector.

Toezichthouders kunnen hun bevindingen zowel in kwantitatieve als kwalita-
tieve vorm aanbieden (Meijer & Homburg, 2009). H2b ziet op de effecten van
kwantitatieve versus kwalitatieve informatie. We koppelen dit onderscheid
wederom aan twee manieren van presenteren: statistische informatie versus
kwalitatieve (anekdotische) informatie. Statistische informatie kan bijvoorbeeld
gaan over het percentage geconstateerde overtredingen. Anekdotische infor-
matie heeft betrekking op een beschrijving van een of enkele individuele geval-
len (Olsen, 2017). In dit experiment richten we ons op anekdotische informatie
met een negatieve inhoud. Denk bijvoorbeeld aan een klacht van een klant bij
de Autoriteit Consument en Markt over een webwinkel die hem of haar bewust
verkeerd geinformeerd heeft over consumentenrechten. Hoewel het voorstel-
baar is dat anekdotische informatie ook positief kan zijn, kiezen wij voor de
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negatieve variant, omdat dit naar verwachting veel vaker voorkomt in de con-
text van het toezicht.

Wij verwachten dat, hoewel statistische informatie vaak betrouwbaarder wordt
geacht, anekdotische informatie een grotere impact heeft op de beeldvorming
van burgers (Olsen, 2017). Anekdotische informatie is vaak levendiger, hetgeen
invloed heeft op hoe de informatie beoordeeld wordt (Nisbett & Ross, 1980;
Pettus & Diener, 1977). Daarnaast zorgt anekdotische informatie voor een gro-
tere emotionele betrokkenheid dan statistieken (Slovic, 2010) en wordt deze
informatie gemakkelijker onthouden (Petersen & Aaree, 2013; Nisbett & Ross,
1980).

H2c) Transparantie in de vorm van een ‘sociale’ benchmark heeft, in vergelijking
met een historische benchmark, een groter effect op het vertrouwen van bur-
gers in de onder toezicht staande sector.

Een deel van de informatie die wordt verschaft door toezichthouders is ver-
gelijkend van aard (Meijer & Homburg, 2009; Van Erp, 2011). Zo publiceert de
Onderwijsinspectie Cito-scores waarbij een school wordt vergeleken met een
referentiegroep. Bij het interpreteren van dergelijke informatie zijn referentie-
punten van groot belang. Psychologisch onderzoek laat zien dat wanneer men-
sen weinig diepgaande kennis hebben over een bepaald cijfer en dat zij sterk
afgaan op deze referentiepunten (zie bijv. Mussweiler, 2003). Denk bijvoorbeeld
aan het gebruik van referentiepunten bij het benchmarken van scholen, zieken-
huizen, marktpartijen et cetera.

Er zijn experimenten die inderdaad laten zien dat referentiepunten ertoe doen
in de publieke sector (Charbonneau & Van Ryzin, 2013; Olsen, 2017). In een expe-
riment van Olsen uit 2017 werd aan participanten van het experiment gevraagd
om een tevredenheidsoordeel te geven over scholen. Sommige respondenten
kregen te zien hoe een school presteerde ten opzichte van andere scholen (een
sociale benchmark), andere respondenten zagen een vergelijking van de pres-
taties met andere jaren (een historische benchmark). In beide gevallen had het
referentiepunt invloed op de tevredenheid met de schoolprestaties. Interessant
is dat het meer indruk op burgers maakt wanneer het gaat om een sociaal refe-
rentiepunt (bijvoorbeeld ten opzichte van andere bedrijven) dan wanneer het
gaat om een historisch referentiepunt (bijvoorbeeld ten opzichte van eerdere
jaren). Tot slot laat het onderzoek van Olsen (2017) zien dat er een asymme-
trisch effect is van het gebruikte referentiepunt. Dit betekent dat een negatieve
vergelijking — dus een school die slechter scoort dan andere scholen/eerdere
jaren — een sterker negatief effect heeft op tevredenheid dan dat een positieve
vergelijking een positief effect heeft.

Referentiepunten worden regelmatig door toezichthouders gebruikt (Van Erp,
2011) en het precieze referentiepunt heeft een groot effect op de percepties van
burgers. In dit onderzoek vergelijken wij het effect van sociale benchmark met
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een historische. Hierbij kan gedacht worden aan de IG] die een vergelijking
maakt van de vaccinatiegraad voor hepatitis B van een tandarts ten opzichte
van het gemiddelde van alle tandartsen (sociale benchmark) of deze vaccinatie-
graad vergelijkt met de vaccinatiegraad van eerdere jaren (historische bench-
mark).

Tot slot gaan wij bij de hypothese uit van een negatieve vergelijking. Deze keuze
maken wij omdat we verwachten dat hier een sterker effect van uitgaat dan van
een positieve vergelijking (zie Olsen, 2017).

H2d) Generieke transparantie heeft, in vergelijking met specifieke transparantie,
een groter effect op het vertrouwen van burgers in de onder toezicht staande
sector.

Het onderscheid tussen transparantie op basis van generieke of specifieke
informatie is in het toezicht relevant (De Vries & Hoogendoorn-Koster, 2017).
Zoals aangegeven in paragraaf 2.1 is een voorbeeld van generieke informatie
een onderzoeksrapport van een inspectie waarin informatie wordt gepubli-
ceerd over sectorbrede bevindingen, zoals een onderzoek door de ACM naar
het aantal webwinkels dat haar klanten niet juist informeert over hun rechten.
Bij specifieke informatie gaat het juist om een of enkele specifieke instellingen
die zich niet aan de regels houden.

Alle vormen van informatie uit H2a tot en met H2c kunnen in zowel een gene-
rieke als een specifieke variant gepresenteerd worden. Zo kan een benchmark
zich specifiek richten op één onder toezicht staande instelling of een sector als
geheel (H2c). Een positieve of negatieve equivalentieframe (H2a) kan percenta-
ges van een specifieke organisatie laten zien of sectorbrede percentages bevat-
ten. Tot slot is ook voorstelbaar dat anekdotische informatie niet alleen gaat
over bijvoorbeeld een specifieke klacht over één instelling/onderneming, maar
meer generiek over ervaringen van klanten sectorbreed (H2b).

Omdat generieke informatie een completer beeld geeft van wat er gaande is in
een sector, verwachten wij, ten opzichte van specifieke informatie, dat dit een
grotere invloed heeft op het vertrouwen van burgers in de sector. Dit sluit ook
aan bij bevindingen van Charbonneau en Van Ryzin (2013) die laten zien dat
generiek geformuleerde benchmarks meer invloed hebben op de attitude van
burgers dan specifieke benchmarks.

H2e) Publiceren over een opgelegde een sanctie versterkt het vertrouwen in de toe-
zichthouder, maar verzwakt het vertrouwen in de sector.

Waar hypothesen 2a tot met het 2d gaan over het publiceren van toezichts-
bevindingen, voegt deze hypothese daar iets aan toe. Wanneer een overtreding
wordt geconstateerd en geopenbaard, zoals voorondersteld in de voorgaande
hypothesen, kan een toezichthouder besluiten om een onder toezicht staande
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organisatie te sanctioneren. Of dit nodig en effectief is, hangt af van de situa-
tie en de overtreder (Ayres & Braithwaite, 1992). Een veelgehoorde aanname is
dat ‘streng optreden’ goed is voor het imago van de toezichthouder en dus het
vertrouwen van burger vergroot. Dit zien we deels ook terug in experimenteel
onderzoek waaruit blijkt dat het opleggen van een boete door de AFM in som-
mige gevallen een positief effect had op vertrouwen van burgers in de AFM (De
Vries, Zijlstra & Grimmelikhuijsen, 2017).

Zoals we al eerder constateerden, is er nauwelijks iets bekend over de invloed
van transparantie op het vertrouwen van burgers in een sector en dus ook niet
het effect van het opleggen van een sanctie. Op basis van logisch redeneren is
wel te verwachten dat dit sanctioneren zijn weerslag heeft op het vertrouwen
van burgers in een sector. Immers, als het kennelijk nodig is dat een toezicht-
houder streng moet optreden, dan doet het imago van de sector vermoedelijk
geen goed.

H3) Vertrouwen in de toezichthouder versterkt het effect dat transparantie heeft
op het vertrouwen van burgers in de onder toezicht staande sector.

Voor deze laatste hypothese bouwen we verder op het eerder aangehaalde werk
over source credibility. Op basis van deze literatuur verwachten wij dat iemand
meer vertrouwen kan hebben in de sector als informatie over de sector afkom-
stig is van een betrouwbare bron, zoals de toezichthouder, mits deze informa-
tie een positief beeld geeft van de sector. Aan de andere kant kan informatie
uit een betrouwbare bron dat een negatief beeld geeft van de sector, juist een
negatieve invloed hebben op dat vertrouwen in de sector (zie bijv. James & Van
Ryzin, 2016).

Tabel 5.1 vat samen welke elementen van transparantie en welke varianten van
transparantie we gaan toetsen in dit onderzoek.
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Tabel 5.1 Samenvatting hypothesen en voorbeelden
Variant Voorbeeld
Neutrale controleconditie | Algemene informatie over toezichthouder, maar geen specifieke
informatie over transparantie
Expliciet niet-transparant | Toezichthouder X maakt de toezichtbevindingen niet openbaar
Generiek Equivalentie + 90% van de organisaties houdt zich aan de norm
Equivalentie — 10% van de organisaties houdt zich niet aan de norm
Anekdotisch Klanten bij organisaties in sector Y zijn niet goed behandeld en klagen
bij toezichthouder
Sociale benchmark 90% van de organisaties houdt zich aan de norm, dat is een lager
percentage dan in vergelijkbare sector Y
Historische benchmark | 90% van de organisaties houdt zich aan de norm, dat is een lager
percentage dan een jaar geleden
Boete 10% van de organisaties houdt zich niet aan de norm en krijgen
daarom een boete van de toezichthouder
Specifiek Equivalentie + Organisatie X houdt zich bij 90% van de controles aan de norm

Equivalentie —

Organisatie X houdt zich bij 10% van de controles niet aan de norm

Anekdotisch

Klant X bij organisatie Y is niet goed behandeld en klaagt bij
toezichthouder

Sociale benchmark

Organisatie X houdt zich bij 90% van de controles aan de norm, dat is
een lager percentage dan andere organisaties

Historische benchmark

Organisatie X houdt zich bij 90% van de controles aan de norm, dat is
een lager percentage dan vorig jaar

Boete

Organisatie X houdt zich bij 10% van de controles niet aan de norm en
krijgt daarom een boete van de toezichthouder







6 TRANSPARANTIE IN CONTEXT:
VERWACHTINGEN UIT DE TOEZICHTSPRAKTIJK

Waar de hoofdstukken 2 tot en met 5 een theoretische insteek hadden, gaat dit
hoofdstuk over de verwachtingen van de toezichtspraktijk ten aanzien van de
effecten van transparantie. Om deze verwachtingen in kaart te brengen, hebben
we diepte-interviews gehouden met veertien respondenten die werkzaam zijn
voor vier toezichthouders: de ACM, de 1G], de ANVS en de Belastingdienst. Dit
levert interessante beelden en voorbeelden op die de verwachtingen ten aan-
zien van transparantie in context plaatsen. Een methodologische verantwoor-
ding voor dit deel van het onderzoek is te vinden in bijlage A.

Dit hoofdstuk bestaat uit drie delen. Ten eerste laten we de geinterviewden aan
het woord over de gepercipieerde effecten van transparantie op het vertrouwen
in de toezichthouder. Ten tweede kijken we naar hoe zij verwachten dat ver-
trouwen in de onder toezicht staande sector wordt beinvloed. In het derde deel
beschrijven we enkele factoren die volgens onze respondenten de verwachte
positieve effecten van transparantie kunnen compliceren.

6.1 VERWACHTINGEN VAN HET EFFECT VAN TRANSPARANTIE OP HET
VERTROUWEN IN TOEZICHTHOUDERS

Allereerst is aan de geinterviewden gevraagd hoe ze denken over het belang
van vertrouwen voor toezichthouders. Het gaat hierbij dan in concrete zin over
het vertrouwen dat onder toezicht staande organisaties en burgers in de toe-
zichthouder hebben. Uit de beantwoording van de vragen valt op dat de gein-
terviewden het in eerste instantie grotendeels met elkaar eens zijn. Vertrouwen
in de toezichthouder is niet altijd een primaire doelstelling, maar wordt wel
belangrijk gevonden omdat het naar verwachting kan helpen in de toezichts-
relatie om gedragsveranderingen teweeg te brengen (ACM-3). Een meerderheid
van de toezichthouders waarmee we gesproken hebben, gaat ervan uit dat er
vertrouwen is in de toezichthouder. Geinterviewde IGJ-1 zegt hierover bijvoor-
beeld: ‘In principe is er vertrouwen in de inspectie, denk ik. En: ‘Het is belangrijk om
geloofwaardig te zijn als toezichthouder.” (ACM-3).

Aan de geinterviewden is eveneens gevraagd hoe ze denken over de rela-
tie tussen transparantie en vertrouwen in de toezichthouder. Een overgrote



48 Vergroot transparantie vertrouwen in het toezicht?

meerderheid geeft aan dat transparantie van groot belang is bij het bereiken en
het in stand houden van vertrouwen. Soms gaat het daarbij ook over het vermij-
den van wantrouwen: ‘Door transparant te zijn willen we ook (proberen) onnodige
onrust te voorkomen en het vertrouwen in ons als toezichthouder te vergroten.” (ANVS-
1). Vaker gaat het over situaties waarin vertrouwen een manier is om effectief
toezicht te bewerkstellingen. Zo stelt geinterviewde BD-3 dat het vertrouwen in
de toezichthouder goed is voor compliance. Transparantie gaat dan over het laten
zien wat je doet, en dat is dan weer goed voor het vertrouwen, zo is het idee.

In sommige gevallen voorzien respondenten ook een negatief effect op ver-
trouwen, want toezichthouders zijn soms ‘de brenger van slecht nieuws’ (ACM-
1). Toezichthouders rapporteren over bedrijven die de wet overtreden, terwijl
burgers niet weten dat iets niet mag of dit niet erg vinden. Dit zou mogelijk
negatief kunnen uitpakken voor het vertrouwen dat burgers hebben in een toe-
zichthouder (ACM-3). Een voorbeeld is de situatie waarin een telecomaanbie-
der telefoonabonnementen verkocht met daarin een databundel voor Spotify.
Gebruikte data om muziek te luisteren, telde dan niet mee in de bundel en was
in feite gratis. Dit was in strijd met de destijds geldende wet betreffende de net-
neutraliteit, terwijl burgers er in dit specifieke geval geen directe nadelen van
ondervonden.

Samenvattend zien we dat respondenten vertrouwen als een belangrijk middel
zien en niet als doel op zich. Vertrouwen in de toezichthouder is belangrijk voor
een effectieve toezichtsrelatie met onder toezicht staanden en burgers. Over
het algemeen hebben respondenten het idee dat transparantie in algemene zin
positief bijdraagt aan het vertrouwen in toezichthouders.

6.2 VERWACHTINGEN VAN HET EFFECT VAN TRANSPARANTIE OP HET
VERTROUWEN IN EEN SECTOR

Uit de analyse van de interviews ontstaat het beeld dat vertrouwen in de sector
door de meeste toezichthouders tot op zekere hoogte van belang wordt gevon-
den. Zo stelt een geinterviewde van de IGJ dat het belangrijker is dat burgers
vertrouwen hebben in zorgaanbieders dan in de toezichthouder (IGJ-4). Een
geinterviewde van de IGJ-5 stelt over het vertrouwen in de sector: ‘Ik heb echt het
idee dat het vertrouwen in de sector er moet zijn. Ik ben ervan overtuigd dat de rappor-
ten die gepubliceerd worden, er niet zijn om mensen in een kwaad daglicht te zetten. Die
zijn er om mensen te informeren.’

Vertrouwen in de sector is belangrijk, maar toezichthouders geven aan dat ver-
trouwen in sectoren of in specifieke organisaties ook onterecht kan zijn. Uit de
antwoorden van geinterviewden blijkt dat deze visie wel specifieke gevallen
betreft. Soms zijn er goede redenen voor burgers om specifieke organisaties in
de sector niet te vertrouwen. De rol van een toezichthouder is ook om kritisch
te zijn op de sector en de burger te waarschuwen waar dat nodig is. Zoals een
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geinterviewde van de ACM stelt: “Vertrouwen kan onterecht zijn [...] Een consu-
ment kan veel vertrouwen hebben in een sector, en dan kan het alsnog slecht gaan.
Sommige sectoren waar de ACM toezicht op houdt, zijn gewoon niet te vertrouwen. Er
zijn sectoren waarbinnen bedrijven erop uit zijn om mensen te misleiden. Denk dan aan
iets gratis bestellen en dan vastzitten aan een duur abonnement.” (ACM-2).

Over de relatie tussen transparantie en vertrouwen stelt een geinterviewde dat
het op een instrumentele wijze ingezet kan worden. Een geinterviewde van de
Belastingdienst zegt hierover bijvoorbeeld: ‘In de relatie met dit soort doelgroe-
pen kan de Belastingdienst gesprekken inzetten als belangrijk transparantiemiddel. Het
gesprek aangaan, vragen beantwoorden en klachten aanhoren ziet de Belastingdienst in
deze gevallen als belangrijk instrument voor het bevorderen van het algemene vertrou-
wen.” (BD-3).

Meerdere geinterviewden (IGJ-1, ANVS-1, ACM-2) beschrijven dat een lastig
onderdeel in transparantie en vertrouwen is dat de relatie tussen deze twee
zaken asymmetrisch is. Geinterviewden zijn er niet van overtuigd dat positieve
berichtgeving over een sector zal leiden tot meer vertrouwen, terwijl negatieve
berichtgeving in sommige gevallen het vertrouwen wel aantast. Men verwacht
dat goed nieuws minder interessant is voor de media, terwijl negatieve bericht-
geving gelijk een eigen leven kan gaan leiden.

Opvallend is dat toezichthouders meer uitgesproken verwachtingen hebben
over het effect van transparantie op het vertrouwen in de toezichthouder dan
over het effect op vertrouwen in de sector. De geinterviewde toezichthouders
zijn er niet van overtuigd dat transparantie bijdraagt aan vertrouwen in de
onder toezicht staande sector of dat dit hieraan zou moeten bijdragen. De alge-
mene teneur is dat vertrouwen in de sector geen doel op zich is: het vertrouwen
in de sector moet gerechtvaardigd zijn. Het is juist de taak van de toezicht-
houder om te zorgen dat dat vertrouwen gerechtvaardigd is en ook in sommige
gevallen te waarschuwen als dat vertrouwen niet gerechtvaardigd is.

63 COMPLICERENDE FACTOREN

Een derde thema betreft enkele complicerende factoren ten aanzien van trans-
parantie. Een concreet voorbeeld is dat geinterviewden aangeven dat zij als
toezichthouders zeer transparant zijn, omdat ze veel informatie, regelingen en
procedures op hun website plaatsen. Echter, respondenten geven zelf al aan
dat enkel informatie publiceren niet betekent dat burgers dit weten te vinden
(ANVS-1). Kortom, wanneer burgers niet bereikt worden, zal transparantie ver-
moedelijk ook geen effect hebben op het vertrouwen van deze burgers.

Een tweede complicatie in de relatie tussen transparantie en vertrouwen is de
contextafhankelijkheid van veel informatie die toezichthouders publiceren.
Wanneer gepubliceerde informatie wordt losgetrokken van de context waaruit
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de informatie is verzameld, kan dit zorgen voor een verlies aan betekenis van
deze informatie. Een voorbeeld hiervan wordt gegeven door de ANVS. De
ANVS publiceert bijvoorbeeld alle ‘ongewone gebeurtenissen’ van nucleaire
installaties op haar website (ANVS-1). Zo werden er in 2018 zeven ongewone
gebeurtenissen gemeld door kerncentrale Borssele (zie ‘Rapportage ongewone
gebeurtenissen in Nederlandse nucleaire inrichtingen in 2018"). Los van de con-
text lijkt dit een hoog aantal incidenten voor een kerncentrale. Voor het begrip
van deze informatie is het belangrijk om deze informatie te zien binnen het
strenge toezichtsregime waaronder Borssele valt. In dit regime moeten alle inci-
denten gemeld worden, zelfs wanneer er geen enkel gevolg is voor mens of
milieu. In het geval van de incidenten bij kerncentrale Borsele kan het dan gaan
om kortstondige stroomstoringen of afval dat te lang opgeslagen ligt. Kortom,
contextuele informatie is cruciaal om bekendgemaakte gegevens op waarde te
kunnen schatten.

Een derde complicatie werd met name benoemd door geinterviewden bij de
Belastingdienst en betreft dat zeer complexe informatie zich moeilijk in een
begrijpelijk format laat vangen. Fiscale regelgeving is ingewikkeld en vergt zeer
specialistische kennis om volledig te doorgronden omdat in Nederland veel
zaken zoals koopkrachtcorrecties via fiscaliteit worden geregeld (BD-1). Daar-
mee wordt fiscale wetgeving door de tijd heen ook steeds ingewikkelder. Een
andere geinterviewde zegt: ‘Leken zeggen dat ze het naadje van de kous willen weten,
maar als je gaat uitleggen, haakt men al snel af omdat fiscaliteiten vaak erg ingewikkeld
zijn.” (BD-2).

Kortom, hoewel respondenten doorgaans een positief effect van transparantie
op de toezichthouder verwachten, zien zij ook enkele belangrijke complicaties,
zoals de moeilijk bereikbare burger, de contextafhankelijkheid en de complexi-
teit van informatie.

6.4 CONCLUSIE

In dit hoofdstuk keken we naar de verwachtingen die de toezichtspraktijk heeft
ten aanzien van de effecten van transparantie op vertrouwen in de toezichthou-
der en een onder toezicht staande sector.

Geinterviewden geven aan dat zij denken dat transparantie over het algemeen
positief is voor het vertrouwen in de toezichthouder, zeker als een toezicht-
houder zich kritisch opstelt. Deze positieve relatie wordt in de praktijk volgens
geinterviewden bemoeilijkt door drie elementen. Ten eerste kunnen burgers en
bedrijven verdwaald raken in een veelheid van documenten op de websites van
toezichthouders. Bij de toezichthouders bestaat soms het beeld dat een gevolg
hiervan is dat deze informatie nauwelijks gebruikt wordt. Ten tweede geven
geinterviewden aan dat transparantie zich soms tegen de toezichthouder kan
keren, wanneer men de controle over informatie kwijt is en informatie uit de
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context wordt getrokken. Tot slot is de complexiteit van sommige onderwerpen
lastig om op begrijpelijke wijze openbaar te maken. Deze complicerende facto-
ren temperen de doorgaans positieve verwachtingen ten aanzien van transpa-
rantie en vertrouwen enigszins.

Vertrouwen in de sector wordt ook niet gezien als doel op zich, hoewel gerecht-
vaardigd vertrouwen wel als doel wordt gezien. Alle toezichthouders benoemen
dat het juist aan toezichthouders is om te laten zien wanneer vertrouwen in de
sector niet gerechtvaardigd is. Geinterviewden geven aan dat ze geen eendui-
dige verwachtingen hebben van de invloed van transparantie op vertrouwen in
de sector, maar wel vermoeden dat transparantie ‘iets” doet. Ze vermoeden dat
negatieve informatie over een sector het vertrouwen zal verminderen, maar dat
positieve informatie mogelijk niet het omgekeerde (positieve) effect zal hebben.
Echter, zoals gezegd zijn de geinterviewde toezichthouders hierover niet heel
uitgesproken en geven ze aan dat ze dit moeilijk in te schatten vinden.

Tabel 6.1 Overzicht resultaten hoofdstuk “Transparantie in context:
verwachtingen uit de toezichtspraktijk’

Onderwerp Resultaat

Verwachting effect toezichthouder |—  Vertrouwen in toezichthouder is belangrijk. Men verwacht positief
effect op vertrouwen in toezichthouder, met name wanneer zij kritisch
is ten aanzien van de sector.

Verwachting effect sector —  Vertrouwen is geen doel op zich. Toezichthouder moet zorgen voor
gerechtvaardigd vertrouwen in de sector.

— Geen eenduidige verwachtingen ten aanzien van het effect van
transparantie op vertrouwen in de sector.

Complicaties in relatie tot —  Veelheid en (on)vindbaarheid van informatie.
transparantie en vertrouwen — Informatie los van context.

— Complexiteit van informatie.

Op basis van dit kwalitatieve materiaal willen we laten zien hoe toezichthou-
ders zélf aankijken tegen transparantie en vertrouwen. We zien dat zij aangeven
dat transparantie over de sector naar verwachting een positief effect heeft op
vertrouwen in toezichthouders zelf, maar er is geen eenduidige verwachting ten
aanzien van het effect op de sector. Deze percepties sluiten in grote lijnen aan
bij de verwachtingen die wij op basis van de literatuur hebben geformuleerd in
hoofdstuk 4 en 5. In hoofdstuk 7 presenteren wij de experimentele resultaten
die meer inzicht zullen bieden in hoeverre deze verwachte relaties daadwerke-
lijk zijn terug te vinden in het experiment.






7 VERWACHTINGEN GETOETST: EEN SURVEY
EXPERIMENT MET DRIE TOEZICHTHOUDERS

7.1 KORTE VERANTWOORDING VAN HET EXPERIMENT

In het tweede deel van het onderzoek is gebruikgemaakt van een grootscha-
lig survey experiment om de verwachtingen op basis van de literatuur en de
inzichten uit de interviews te toetsen. Een survey experiment maakt meestal
gebruik van een of meerdere scenario’s of vignetten die worden gecombineerd
in een vragenlijst (Bouwman & Grimmelikhuijsen, 2016). We maken gebruik
van een survey experiment om een tweetal redenen. Ten eerste maakt een expe-
rimentele opzet het mogelijk om verschillende vormen van transparantie door
toezichthouders systematisch met elkaar te vergelijken. Ten tweede is het voor-
deel van survey experimenten dat het relatief gemakkelijk is om een beeld te
krijgen van een grote representatieve groep burgers.

In totaal zijn 5303 mensen aan de vragenlijst begonnen, waarvan 4504 respon-
denten een attentiecheck goed hebben ingevuld via het online panel van Dynata.
Door de attentiecheck kunnen we controleren of respondenten daadwerkelijk
met aandacht de vragenlijst invullen of dat zij er ‘gedachteloos” doorheen klik-
ken. In de analyse die in dit rapport wordt gepresenteerd, hebben we alleen de
respondenten meegenomen die de attentiecheck correct hebben ingevuld.

De dataverzameling is gedaan door middel van de online survey software
Qualtrics. Voordat de vragenlijst opengezet is voor dataverzameling, zijn de
vragen en scenario’s met de begeleidingscommissie besproken. Op basis van
deze feedback zijn enkele scenario’s in bewoordingen aangescherpt. Alle data is
verzameld tussen 8 oktober 2019 en 20 oktober 2019. De steekproef is represen-
tatief voor de Nederlandse bevolking op basis van leeftijd, opleidingsniveau en
sekse. Details over de steekproef zijn te vinden in bijlage A3.

Daarnaast zijn de opzet van het experiment en de hypothesen vooraf geregis-
treerd onder het Open Science Framework.?

8  https://osf.io/fm6h8/?view_only=392d56c9edb24685bbl6ef18e2f15c39.
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71.1 Procedure

De deelnemers doorliepen het survey experiment in een aantal opeenvolgende
stappen. Na een pagina met instructies en privacy-informatie, doorliepen res-
pondenten een controlevraag (attentiecheck) om te kijken of de deelnemers de
vragen goed en instructies goed lazen. Hiermee kan een goede kwaliteit van de
steekproef behaald worden.

Hierna werden de verschillende scenario’s gepresenteerd. Steeds is er in deze
scenario’s sprake van een vorm van transparantie door een toezichthouder. Om
een meer representatief beeld te scheppen, wordt gebruikgemaakt van cases
over drie verschillende Nederlandse toezichthouders: de Autoriteit Consument
en Markt (ACM), de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IG]) en de Autori-
teit Nucleaire Veiligheid en Stralingsbescherming (ANVS). De vignetten die de
respondenten voorgelegd kregen, hadden steeds betrekking op een concrete
situatie, waarbij een van de toezichthouders betrokken is.

Na elk scenario werd aan de deelnemers gevraagd om twee gevalideerde sets
van vragen in te vullen over 1) vertrouwen in de toezichthouder zelf en 2) ver-
trouwen in de sector waar de toezichthouder op toeziet. De precieze bewoor-
ding van deze vragen is te vinden in bijlage A4.

Vervolgens volgde een herhaling van de vragen over voorkennis van de respon-
denten en een set van vragen over demografische kenmerken zoals geslacht,
leeftijd, opleidingsniveau en politieke voorkeur. Tot slot volgde een debriefing
waarop de precieze doelstellingen van het experiment voor de deelnemers te
vinden zijn.

71.2 Design

In dit experiment maken we gebruik van veertien verschillende scenario’s die
voor elk van de drie toezichthouders zo vergelijkbaar mogelijk gehouden zijn
(zie tabel 7.1). Omdat de deelnemers over drie verschillende toezichthouders
scenario’s lezen, komen ze ook driemaal voor in een van de veertien experi-
mentele condities. De deelnemers worden per toezichthouder gerandomiseerd
over de experimentele condities, wat inhoudt dat voor elke deelnemer de kans
steeds even groot is om willekeurig in elke conditie terecht te komen. Het kan
dus zijn dat een respondent drie keer in dezelfde experimentele conditie komt,
maar dan wel telkens bij een andere toezichthouder.
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Tabel 7.1 Experimentele condities

Experimentele conditie Voorbeeld

Expliciet niet transparantie | Toezichthouder X maakt de toezichtbevindingen niet openbaar

Neutrale controleconditie Geen specifieke informatie over transparantie

Generiek Equivalentie + 90% van de organisaties houdt zich aan de norm
Equivalentie — 10% van de organisaties houdt zich niet aan de norm
Anekdotisch Klanten bij organisaties in sector Y zijn niet goed behandeld en
klagen bij toezichthouder
Sociaal 90% van de organisaties houdt zich aan de norm, dat is een lager
percentage dan in de vergelijkbare sector Y
Historisch 90% van de organisaties houdt zich aan de norm, dat is een lager
percentage dan een jaar geleden
Boete 10% van de organisaties houdt zich niet aan de norm en krijgt
daarom een boete van de toezichthouder
Specifiek Equivalentie + Organisatie X houdt zich bij 90% van de controles aan de norm
Equivalentie - Organisatie X houdt zich bij 10% van de controles niet aan de norm
Anekdotisch Klant X bij organisatie Y is niet goed behandeld en klaagt bij
toezichthouder
Sociaal Organisatie X houdt zich bij 90% van de controles aan de norm,

dat is een lager percentage dan andere organisaties

Historisch Organisatie X houdt zich bij 90% van de controles aan de norm,
dat is een lager percentage dan vorig jaar

Boete Organisatie X houdt zich bij 10% van de controles niet aan
de norm en Krijgt daarom een boete van de toezichthouder

71.3 Scenario’s

De teksten die de deelnemers lezen, zijn steeds zo veel mogelijk gelijk voor alle
veertien experimentele condities om zo de vergelijkbaarheid te vergroten. Steeds
wordt enkel een kleine transparantie cue gegeven. In figuur 71 is dat bijvoor-
beeld de ACM als toezichthouder en een positief generiek-equivalentieframe.
Ten aanzien van het realisme van de scenario’s is gebruikgemaakt van sectoror-
ganisaties waarop de toezichthouders ook daadwerkelijk toezien. In het geval
van de ACM is met name in de specifieke vormen van transparantie gewerkt
met voorbeelden van een webwinkel. Bij generiek gaat het dan om de online
retail sector (webwinkels) als geheel. Voor de ANVS is gewerkt met scenario’s
die gebaseerd zijn op de kerncentrale Borssele, aangezien deze centrale bij veel
deelnemers bekend zal zijn. In het geval van de 1G] is gebruikgemaakt van een
casus uit de mondzorgsector over risico’s op hepatitis B (zie bijlage ] voor een
volledig overzicht van alle cases die gebruikt zijn in dit onderzoek).
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Figuur71  Voorbeeld scenario ACM: generiek positief-equivalentieframe

90 procent van de webwinkels informeert klanten juist over hun rechten

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt (ACM) blijkt dat 90 procent van de web-
winkels in Nederland hun klanten op een juiste manier informeert over hun consumentenrechten.

Uit het onderzoek blijkt dat er zich wel problemen voordoen met met informeren over zaken zoals retour-
neren van defecte producten en uitstel van betaling.

De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels zich aan de regels houden voor het informeren
van klanten over het retourneren en herroepen van gekochte producten.

De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de belangen van consumenten
beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met
bedrijven die zich aan de regels houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht
opkomen. Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

7.2 BESCHRIJVENDE STATISTIEK — OVERZICHT VAN KENNIS EN
VERTROUWEN IN TOEZICHTHOUDERS

Voordat we de hypothesen toetsen, presenteren we hier eerst enkele interes-
sante beschrijvende resultaten. Ten eerste geeft figuur 7.2 een overzicht van de

gemiddelde vertrouwensscores per toezichthouder.

Figuur7.2  Bestaande kennis van toezichthouders
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Proportie van de antwoorden op de vragen over vertrouwen in de toe-

zichthouder (links) en de bijbehorende sector (rechts)

Figuur 7.3
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Tabel 7.2 Gemiddelde score op kennis van toezichthouder en vertrouwen
per toezichthouder en sector (1-zeer weinig, 5-zeer veel)
(standaarddeviaties tussen haakjes)

Kennis van toezichthouder | Vertrouwen in toezichthouder Vertrouwen in sector
ACM 2,41 (1,10) 3,49 (0,68) 3,31 (0,68)
ANVS 1,92 (1,01) 3,39 (0,68) 3,09 (0,70)
1GJ 2,66 (1,07) 3,43 (0,68) 3,45 (0,65)
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Uit tabel 7.2 kunnen we opmaken dat het vertrouwen in de drie toezichthouders
boven de neutrale score 3 ligt. Het is opvallend dat de drie toezichthouders
ongeveer evenveel vertrouwen krijgen van het publiek. De ANVS is de toezicht-
houder die de respondenten het minst goed kennen (1,92 op een schaal van 5).
De IG] kent men relatief goed (2,66) en de ACM zit daar net onder (2,41). Wat ook
opvalt, is dat het vertrouwen in de sector ongeveer even hoog is als het vertrou-
wen in de toezichthouders zelf. Dit geldt voor de ACM en de 1G], maar niet voor
de ANVS. Hier zien we dat de nucleaire sector minder vertrouwen krijgt dan
de ANVS zelf. De nucleaire sector krijgt ook minder vertrouwen dan de mond-
zorg (sector IGJ) en de webwinkels (sector ACM). Daarnaast is er een positieve
correlatie tussen vertrouwen in de sector en vertrouwen in de toezichthouder
(r = 0,37, p < 0,001). De verklaarde variantie van deze correlatie is 13,7%, wat
inhoudt dat de samenhang tussen vertrouwen in de toezichthouder voor 13,7%
verklaard wordt door het vertrouwen in de sector en vice versa. In paragraaf 7.3
gaan we de specifieke hypothesen uit hoofdstuk 5 toetsen.

73 HYPOTHESEN GETOETST

In deze paragraaf toetsen wij de hypothesen. Hla en Hlb hebben betrekking
op vertrouwen in de toezichthouder zelf. H2a-H2e toetsen specifieke verwach-
tingen ten aanzien vertrouwen in de onder toezicht staande sector. H3 toetst de
relaties tussen zowel vertrouwen in de toezichthouder als de sector.

Hla) Transparantie heeft, ten opzichte van een situatie waarin resultaten expliciet
niet transparant worden gemaakt, een direct positief effect op het vertrouwen
van burgers in de toezichthouder.

Hilb) Transparantie heeft, ten opzichte van een neutrale controleconditie waarin
niets wordt gezegd over transparantie, een direct positief effect op het ver-
trouwen van burgers in de toezichthouder.

De gedachte achter Hla en Hib is dat transparantie, los van welke precieze
vorm van transparantie er gekozen wordt, het vertrouwen van burgers in de
toezichthouder positief beinvloedt.

Om dit te toetsen hebben we een regressiemodel getoetst waarin alle twaalf
transparantiecondities als geheel worden afgezet tegen de conditie met daarin
expliciete non-transparantie voor Hla. Voor Hlb hebben we wederom alle
twaalf transparantiecondities gezamenlijk genomen, maar deze keer afgezet
tegen de neutrale controleconditie. In deze conditie stond alleen algemene
informatie over de toezichthouder, maar werd niets gezegd over transparantie.

Uit een regressieanalyse blijkt dat er een duidelijk positief significant effect
is van transparantie ten opzichte van expliciete non-transparantie (B = 0,27,
p < 0,001). Dit betekent dat als er een vorm van transparantie is, het vertrou-
wen in toezichthouders met 0,27 stijgt op de vertrouwensschaal van 1-5 (zie
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figuur 74). In deze analyse zijn dus alle vormen van transparantie, inclusief de
transparantie met daarin een boete, vergeleken met de expliciete non-transpa-
rantie.

Figuur74  Gemiddeld vertrouwen in de toezichthouder voor expliciete non-trans-
parantie, neutrale controleconditie en transparantieconditie
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Voor Hib, de vergelijking met een neutrale conditie, zien we een vergelijk-
baar positief effect van transparantie op het vertrouwen in de toezichthouder
(B =0,23, p < 0,001). We hebben daarnaast een regressie uitgevoerd met daarin
alle specifieke experimentele condities afgezet tegen de neutrale en non-trans-
parantie conditie samen (zie hiervoor bijlage C). Hier valt op dat alle condities
een sterk positief effect hebben ten opzichte van de neutrale conditie en van de
non-transparante conditie voor het vertrouwen in de toezichthouder.

We zien hier dat met name benchmarks waarin specifieke organisaties wor-
den genoemd (naming en shaming) goed zijn voor het vertrouwen in de toe-
zichthouder (bijvoorbeeld bij anekdotisch en specifiek (B = 0,296, p < 0,001)).
Voorts gaat er een sterk effect uit van het gebruik van een sociale benchmark
(B = 0,386, p < 0,001). Het valt op dat specifieke transparantiecondities meer
effect op het vertrouwen in de toezichthouder lijken te hebben dan generieke
condities, gezien de wat hogere coéfficiénten voor deze experimentele condities
(coéfficiénten voor generiek 0,141 — 0,249 tegen 0,232 — 0,386 voor specifiek, zie
hiervoor ook bijlage C en figuur 7.5). Op basis van deze analyse vinden we dus
steun voor Hla en H1b: transparantie, in welke vorm dan ook, heeft een positief
effect op vertrouwen in de toezichthouder.
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H2a) Vergeleken met een positief equivalentieframe, heeft transparantie met een
negatief equivalentieframe een negatief effect op het vertrouwen van burgers
in de onder toezicht staande sector.

Om deze hypothese te toetsen, hebben we een vergelijking gemaakt van de
gemiddelde vertrouwensscores in de sector, waarbij de deelnemers in condi-
tie ‘negatief equivalentie frame’ (bijv. 10 procent van de webwinkels houdt
zich niet aan de regels’) zijn afgezet tegen degenen in het “positief equivalentie
frame’ (bijv. 90 procent van de webwinkels houdt zich aan de regels’).

Tabel 7.3 Tabel bij hypothese 2a

Onafhankelijke variabele Afhankelijke variabele

Generiek equivalentie negatief

Specifiek equivalentie negatief )
Vertrouwen in de sector

Generiek equivalentie positief
Specifiek equivalentie positief

Hiervoor zijn in de analyse zowel de generieke als de specifieke equivalentie-
frames samengevoegd, zoals te zien is in tabel 7.3. In een regressieanalyse heb-
ben we gekeken naar het effect van beide frames op vertrouwen in de onder
toezicht staande sector. We zien een significant verschil voor de positieve
framing (B = 0,22, p < 0,001) ten opzichte van de negatieve framing. De volledige
resultaten van de regressieanalyse zijn te vinden in bijlage D.

Figuur 75  Gemiddeld vertrouwen in de sector voor negatieve en positieve
framing; de horizontale blauwe lijn is de neutrale controleconditie
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In figuur 7.5 is het gemiddelde vertrouwen in de sector voor negatieve frames
en positieve frames te zien. Interessant is dat negatieve frames niet zozeer een
negatief effect hebben op vertrouwen in de sector, aangezien het gemiddelde
vertrouwen in een sector niet significant verschilt van de neutrale conditie
(p = 0,8). Tegelijkertijd heeft een positief frame wel een positief effect op ver-
trouwen in een onder toezicht staande sector.

We hebben een aanvullende analyse gedaan om de specifieke effecten van gene-
rieke en specifieke frames te toetsen. Deze analyses zijn de vinden in bijlage D.

H2b) Transparantie in de vorm van negatieve anekdotische informatie heeft, in ver-
gelijking met statistische informatie, een negatief effect op het vertrouwen
van burgers in de onder toezicht staande sector.

Om hypothese 2b te toetsen hebben we de conditie met anekdotische infor-
matie vergeleken met twee condities die het duidelijkst statistische informatie
bevatten, te weten de positieve en de negatieve equivalentieframes samen. Bij
anekdotische informatie in de generieke categorie kan gedacht worden aan een
vignet waarin wordt aangegeven dat ‘klanten bij organisaties in sector Y niet
goed zijn gewezen op hun consumentenrechten en klagen bij de toezichthou-
der’. Bij anekdotische informatie in de specifieke categorie gaat het bijvoorbeeld
om ‘klant X bij organisatie Y is niet goed behandeld en klaagt bij de toezichthou-
der’. In deze toetsing zitten generieke en specifieke statistische transparantie bij
elkaar gegroepeerd omdat dit beide vormen van statistische informatie zijn. In
deze toetsing zitten generieke en specifieke anekdotische transparantie, omdat
dit beide vormen van anekdotische transparantie zijn. Kortom, in de hypothese
vergelijken we dus alle statistische met alle anekdotische frames, waarbij het
statistische frame als referentie is gebruikt.

Tabel 7.4 Tabel bij hypothese 2b

Onafhankelijke variabele Afhankelijke variabele

Generiek equivalentie positief
Generiek equivalentie negatief
Specifiek equivalentie positief )
Specifiek equivalentie negatief Vertrouwen in de sector

Generiek anekdotisch
Specifiek anekdotisch

In figuur 7.6 worden statische transparantie en anekdotische transparantie tegen
elkaar afgezet. Zoals op basis van figuur 7.6 verwacht mag worden, blijkt ook
uit de analyse dat er geen statistisch significant verschil is tussen het gebruik
van een statistisch frame of het gebruik van een anekdotisch frame voor het
vertrouwen in de sector (B = -0,026, p = 0,464).



62 Vergroot transparantie vertrouwen in het toezicht?

Hypothese 2b moeten we op basis van deze resultaten dus verwerpen. Er is
geen significant verschil tussen de anekdotische condities (specifiek en gene-
riek tezamen) en de equivalentie frames tezamen (zie figuur 7.6). Overigens laat
figuur 7.6 wel zien dat beide condities een positief effect hebben ten opzichte
van de neutrale conditie, ze verschillen alleen niet significant van elkaar.

Figuur7.6  Gemiddeld vertrouwen in de sector voor statistische en anekdotische
vormen van transparantie; de horizontale blauwe lijn is de neutrale
controleconditie
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H2c) Transparantie in de vorm van een “sociale” benchmark heeft, in vergelijking
met een historische benchmark, een groter effect op het vertrouwen van bur-
gers in de onder toezicht staande sector.

Om hypothese 2c te toetsen kijken we naar transparantie waarin een sociaal
referentiekader zit, bijvoorbeeld: 90 procent van de organisaties houdt zich
aan de norm, dat is een lager percentage dan in vergelijkbare sector Y. In een
andere experimentele conditie is er een historisch referentiekader, bijvoorbeeld:
’90 procent van de organisaties houdt zich aan de norm, dat is een lager percen-
tage dan een jaar geleden’.
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Tabel 7.5 Tabel bij hypothese 2¢

Onafhankelijke variabele Afhankelijke variabele

Generieke sociale benchmark
Specifiek sociale benchmark

Vertrouwen in de sector
Generiek historische benchmark

Specifiek historische benchmark

Zoals tabel 7.5 voor deze analyse laat zien, zijn (generieke en specifieke) frames
met een historische benchmark samengevoegd en vergeleken met eveneens
samengevoegde generieke en specifieke frames met een sociale benchmark. Uit
de regressieanalyse blijkt dat er geen verschil is tussen historische en sociale
benchmarks (B =-0,06, p = 0,09); wel is te zien dat beide benchmarks resulteren
in iets meer vertrouwen in de sector ten opzichte van de neutrale conditie (zie
figuur 7.7).

Figuur7.7  Gemiddeld vertrouwen in de sector voor transparantie met een sociale
benchmark en transparantie met een historische benchmark; de hori-
zontale blauwe lijn is de neutrale controleconditie
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H2d) Generieke transparantie heeft, in vergelijking met specifieke transparantie,
een groter effect op het vertrouwen van burgers in de onder toezicht staande
sector.

Voor de toetsing van hypothese 2d vergelijken we transparantie waarin naar
een sector (generiek) met transparantie waar verwezen wordt naar een enkele
organisatie (specifiek); zie hiervoor tabel 7.6.

Bij het vergelijken van generieke en specifieke transparantie blijkt dat er een
klein positief effect is van specifieke transparantie ten opzichte van generieke
transparantie. In deze analyse zijn generiek en specifiek direct met elkaar ver-
geleken, voor specifieke transparantie is generiek dus het referentiepunt en vice
versa (B =-0,03, p = 0,15). Zie hiervoor bijlage G.

Tabel 7.6 Tabel bij hypothese 2d

Onafhankelijke variabele Afhankelijke variabele

Generiek equivalentie positief
Generiek equivalentie negatief
Generiek anekdotisch

Generieke sociale benchmark

Generiek historische benchmark )
Vertrouwen in de sector

Specifiek equivalentie positief
Specifiek equivalentie negatief
Specifiek anekdotisch

Specifiek sociale benchmark
Specifiek historische benchmark

Op basis van dit resultaat moet hypothese 2d afgewezen worden. Dit valt ook
op te maken uit figuur 7.8, waarin generieke en specifieke transparantie met
elkaar worden vergeleken. Ook hier zien we wel een positief effect van beide
vormen van transparantie ten opzichte van de neutrale conditie, maar niet ten
opzichte van elkaar.
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Figuur7.8  Gemiddeld vertrouwen in de sector voor expliciete non-transparantie,
neutrale controleconditie, generieke transparantie en specifieke trans-
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H2e) Het opleggen van een sanctie aan onder toezicht staande organisaties ver-
sterkt het vertrouwen in de toezichthouder, maar verzwakt het vertrouwen in
de sector.

Voor het toetsen van hypothese 2e vergelijken de neutrale controleconditie met
transparantie waarin een sanctie wordt uitgedeeld aan onder toezicht gestel-
den. Bijvoorbeeld: "10 procent van de organisaties houdt zich niet aan de norm
en krijgt daarom een boete van de toezichthouder.’

Tabel 7.7 Tabel bij hypothese 2e

Onafhankelijke variabele Afhankelijke variabele

Neutrale controleconditi
eutrale controleconditie Vertrouwen in de toezichthouder

Generiek equivalentie met boete

Specifiek equivalentie met boete Vertrouwen in de sector

Omdat de hypothese zowel kijkt naar het vertrouwen in de sector als naar het
vertrouwen in de toezichthouder, voeren we twee toetsen uit, waarin we steeds
vergelijken met de neutrale controleconditie. Uit de regressieanalyse (zie bij-
lage H) blijkt dat er geen statistisch significant effect is van het geven van een
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boete op het vertrouwen in de sector (B = 0,08, p = 0,11). Wel is er een sterk posi-
tief effect op het vertrouwen in de toezichthouder (B = 0,25, p = 0,00). Dit wordt
eveneens duidelijk uit figuur 79. Opvallend is dat een boete een licht positief
(maar niet statistisch significant) effect heeft op het vertrouwen in de sector.
Het vertrouwen in de toezichthouder neemt toe als gevolg van een uitgedeelde
sanctie.

Figuur7.9  Gemiddeld vertrouwen in de sector (links) bij een sanctie en vertrou-
wen in de toezichthouder bij een sanctie (rechts) ten opzichte van de
neutrale controleconditie
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Op basis van de toetsing moeten we hypothese 2e afwijzen. Hoewel we het ver-
wachte positieve effect op vertrouwen in de toezichthouder hebben gevonden,
is er geen negatief effect op vertrouwen in de sector. Het tweede deel van de
hypothese wordt dus niet bevestigd. Kortom, het vertrouwen in een toezicht-
houder als gevolg van transparantie over een boete neemt sterk toe ten opzichte
van de neutrale controleconditie. Het vertrouwen in de sector neemt eveneens
toe, maar deze toename is niet statistisch significant.

H3) Vertrouwen in de toezichthouder versterkt het effect dat transparantie heeft
op het vertrouwen van burgers in de onder toezicht staande sector (pijl 2)

Hypothese 3, tot slot, toetst of sprake is van een interactie-effect van het ver-
trouwen in de toezichthouder en transparantie op vertrouwen in de sector.

Hypothese 3 wordt getoetst met behulp van een Structural Equation Modeling
(SEM) aanpak. Deze aanpak maakt het mogelijk om complexe modellen met
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meerdere variabelen en interacties tegelijk te testen aan de hand van empirische
gegevens (zie bijvoorbeeld Hox, 1999).°

Op basis van de hypothese zijn we met name geinteresseerd in de verwach-
ting dat burgers informatie afkomstig van de toezichthouder eerder serieus
nemen als men meer vertrouwen heeft in de toezichthouders. De verwachting
is dat burgers dit meenemen in hun vertrouwensoordeel. De regressieanalyse
is gevisualiseerd in figuur 710. In deze figuur zijn alleen coéfficiénten weer-
gegeven die significant zijn op p < 0,05.

Figuur 710 Regressiepaden interactieanalyse hypothese 3
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Uit figuur 7.10 kunnen we het volgende opmaken. Er is sprake van een positief
direct effect van transparantie op vertrouwen in de toezichthouder (B = 0,25,
p < 0,001).° Vertrouwen van burgers in de sector hangt positief samen met het
vertrouwen van burgers in de toezichthouders (B = 0,38, p < 0,001). Er is geen
direct significant verband tussen transparantie en vertrouwen in de sector in
het model. Op basis van de resultaten die we hebben gepresenteerd bij hypo-
thesen 2a tot en met 2e is dit wellicht vreemd, omdat we hier in sommige geval-
len wel positieve effecten vonden ten opzichte van de neutrale conditie. Dit is
te verklaren doordat we in deze regressieanalyse het effect van transparantie
hebben uitgesplitst naar twee paden: een direct effect van transparantie op ver-
trouwen in de sector (n.s., p = 0,531), maar ook een indirect effect dat loopt via
de variabele ‘vertrouwen in de toezichthouder’. Door het uitsplitsen van deze
paden wordt duidelijk dat er een positieve relatie is tussen transparantie en
vertrouwen in de toezichthouder en dat er een sterk(er) verband bestaat tussen
vertrouwen in de sector en vertrouwen in de toezichthouder (B = 0,38, p < 0,001).

9  Op basis van het model zoals dat gespecificeerd is in het theoretische hoofdstuk in figuur 4.1,
is het model gespecificeerd in het Lavaan-package voor R. Het volledige model, inclusief
modelparameters, is te vinden in bijlage B.

10  Waarbij we, om de analyse behapbaar te houden, zijn uitgegaan van een dichotome variabele
(0 = neutraal of non-transparantie, 1 = alle andere transparantie condities).
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Het gemedieerde effect van transparantie op vertrouwen in de sector is dan het
product van beide regressiecoéfficiénten (dus 0,25*0,38 = 0,095). Indien sprake
is van transparantie (ten opzichte van de neutrale conditie), dan neemt het ver-
trouwen van burgers in de toezichthouder en in de sector met 0,095 toe op een
schaal van 1-5.

We vinden echter geen statistisch bewijs voor het verwachte interactie-effect
tussen transparantie en vertrouwen in de toezichthouder zoals gehypotheti-
seerd (zie figuur 7.10)."* In het model is geen statistisch significante relatie tussen
de interactieterm en het vertrouwen in de sector. Dat houdt in dat het vertrou-
wen in een toezichthouder geen invloed heeft op de relatie tussen transparantie
en het vertrouwen in de sector. Op basis van de theorie was onze verwachting
dat, wanneer een persoon meer vertrouwen zou hebben in een toezichthouder,
het vertrouwen van deze persoon in een sector ook eerder zou worden bein-
vloed door informatie van deze toezichthouder. Dit lijkt op basis van de data
echter niet het geval te zijn.

Hoewel we op basis van deze bevindingen hypothese 3 moeten afwijzen, levert
de analyse wel interessante inzichten op. We zien namelijk dat er geen sprake
is van een interactie-effect maar van een mediatie-effect. Dit betekent dat het
effect van transparantie op vertrouwen in de sector loopt via een derde, medié-
rende, variabele. Deze mediérende variabele is vertrouwen in een toezichthou-
der.

In minder technische bewoordingen betekent dit dat transparantie zorgt voor
meer vertrouwen in een toezichthouder en dat dat op zijn beurt weer zorgt voor
meer vertrouwen in een onder toezicht staande sector. We moeten hier echter
wel een belangrijke kanttekening bij maken, omdat we voor dit laatstgenoemde
verband de causaliteit niet kunnen vaststellen. Het is eveneens mogelijk dat
vertrouwen in de sector effect heeft op vertrouwen in de toezichthouder (zoge-
heten omgekeerde causaliteit). We doen in de Conclusie (hoofdstuk 9) een sug-
gestie voor vervolgonderzoek op dit thema.

7.4 SAMENVATTING RESULTATEN

Samenvattend valt op dat het effect van transparantie op het vertrouwen van
burgers in toezichthouders positief is (H1la en Hlb). In zowel de vergelijking
met de expliciete non-transparantie, als in de vergelijking met de neutrale con-
troleconditie zien we een positief effect op het vertrouwen in de toezichthouder.
Op basis van het experiment kunnen we concluderen dat transparantie zorgt

11 Deze relatie is in het model getoetst door de experimentele conditie te vermenigvuldigen
met de vertrouwensscores in de toezichthouder om een zogeheten interactieterm te creéren
(dus transparantie * vertrouwen in de toezichthouder).
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voor een toename van vertrouwen in de toezichthouder van 6,7 procentpunt
ten opzichte van de neutrale conditie en een toename van 8,2 procentpunt ten
opzichte van de expliciete non-transparantie.

Voor hypothese 2a keken we naar wat het effect van positieve versus negatieve
framing van transparantie doet voor het vertrouwen in de sector. Hier valt op
dat positief geframede transparantie een positief effect heeft op het vertrouwen
in de sector. Voor hypothese 2b verwachtten we een verschil tussen transparan-
tie met daarin statistische informatie met transparantie met een anekdotisch
karakter. Uit de analyse blijken geen verschillen. Wel zijn beide positief voor
het vertrouwen in de sector ten opzichte van de controleconditie. In de toets
van hypothese 2¢ vergeleken we transparantie met daarin een sociaal frame
met transparantie op basis van een historisch frame. Uit de analyse blijkt dat er
geen verschillen zijn tussen historische en anekdotische framing van transpa-
rantie als het gaat om het effect op vertrouwen in de sector. Vergeleken met de
controleconditie zijn beide ook weer positief voor het vertrouwen van burgers
in de sector.

Voor hypothese 2d vergeleken we transparantie met daarin specifieke informa-
tie versus transparantie met meer generieke informatie met elkaar. Uit de ana-
lyse blijkt geen statistisch significant verschil als het gaat om het vertrouwen
in de sector. Ook hier is zowel transparantie met generieke informatie alsook
transparantie met specifieke informatie positief voor het vertrouwen in de sec-
tor als we beide vergelijken met de controleconditie.

Voor de toetsing van hypothese 2e keken we naar het effect van een boete op
1) het vertrouwen in de toezichthouder en 2) het vertrouwen in de sector. In
beide gevallen is de neutrale controleconditie het referentiekader. Uit de toet-
sing blijkt dat transparantie een positief effect heeft op het vertrouwen in de
toezichthouder (1). Transparantie over een boete is niet statistisch significant
verschillend van de controleconditie voor het vertrouwen in de sector (2). Kort-
gezegd hebben boetes met name een positief effect op het vertrouwen in de
toezichthouder en geen effect op het vertrouwen in de sector.

Hypothese 3 ging specifiek in op de verwachting dat het vertrouwen in toe-
zichthouders ook het vertrouwen in de sector zou kunnen versterken via trans-
parantie. Anders gesteld gaat het om het idee dat het effect van transparan-
tie op het vertrouwen in de sector verschillend is voor diegenen met een laag
vertrouwen versus diegenen met een hoog vertrouwen in de toezichthouder.
Uit onze analyse blijkt deze interactiehypothese niet uit te komen. Opvallend
is dat transparantie vooral een effect lijkt te hebben op het vertrouwen in de
toezichthouder. Het vertrouwen in de toezichthouder voorspelt op zijn beurt
weer goed het vertrouwen in de sector. Hierna staan in tabel 7.9 nogmaals alle
hypothesen, inclusief het resultaat van de statistische toetsing op basis van de
experimentele data.



70

Tabel 7.9

Vergroot transparantie vertrouwen in het toezicht?

Overzicht resultaten op basis van de getoetste hypothesen

Hypothese

Resultaat

H1a

Transparantie heeft, ten opzichte van een situatie waarin resultaten expliciet
niet transparant worden gemaakt, een direct positief effect op het vertrouwen
van burgers in de toezichthouder (pijl 3).

Bevestigd

H1b

Transparantie heeft, ten opzichte van een situatie waarin resultaten impliciet
niet transparant worden gemaakt, een direct positief effect op het vertrouwen
van burgers in de toezichthouder (pijl 3).

Bevestigd

H2a

Vergeleken met een positief equivalentieframe, heeft transparantie met een
negatief equivalentieframe een negatief effect op het vertrouwen van burgers in
de onder toezicht staande sector.

Bevestigd

H2b

Transparantie in de vorm van negatieve anekdotische informatie heeft, in ver-
gelijking met statistische informatie, een negatief effect op het vertrouwen van
burgers in de onder toezicht staande sector.

Niet bevestigd

H2¢c

Transparantie in de vorm van een ‘sociale’ benchmark heeft, in vergelijking met
een historische benchmark, een groter effect op het vertrouwen van burgers in
de onder toezicht staande sector.

Niet bevestigd

H2d

Generieke transparantie heeft, in vergelijking met specifieke transparantie, een
groter effect op het vertrouwen van burgers in de onder toezicht staande sector.

Niet bevestigd

H2e

Het opleggen van een sanctie aan onder toezicht staande organisaties versterkt
het vertrouwen in de toezichthouder, maar verzwakt het vertrouwen in de
sector.

Deels bevestigd

H3

Vertrouwen in de toezichthouder versterkt het effect dat transparantie heeft op
het vertrouwen van burgers in de onder toezicht staande sector (pijl 2).

Niet bevestigd




8 VERKENNENDE ANALYSE: VERTROUWEN
PER TOEZICHTHOUDER

Omdat we geen hypothesen hebben opgesteld per toezichthouder, hebben wij
dit niet geanalyseerd in de hypothesen. Echter, het kan natuurlijk wel zo zijn
dat er heterogene effecten zijn van transparantie per toezichthouder. We hebben
drie figuren gecreéerd waarin de resultaten zijn uitgesplitst per toezichthouder.
We bespreken algemene patronen per toezichthouder en kijken vervolgens naar
de onderlinge verhoudingen.

8.1 VERKENNING EFFECTEN AUTORITEIT CONSUMENT EN MARKT (ACM)

Bij de ACM zien we dat transparantie in algemene zin een positief effect heeft
op het vertrouwen in de toezichthouder: alle condities die enige vorm van
transparantie bevatten, hebben een significant hoger gemiddelde dan de neu-
trale conditie en de niet-transparantie groep (zie figuur 8.1). Dit sluit aan bij de
algemene bevindingen die we in paragraaf 7.3 hebben gepresenteerd. Opval-
lend is dat bij de ACM de specifieke sociale benchmark (dus een specifieke aan-
bieder vergelijken met de rest van de sector) zorgt voor het meeste vertrouwen
in de toezichthouder.

Als we kijken naar effecten van transparantie op het vertrouwen in de sector,
dan is het beeld minder eenduidig. Enkele transparantie condities hebben een
negatief effect op het vertrouwen in de sector (in dit geval ging het om webwin-
kels). Bij de negatieve frames is het vertrouwen lager dan in de neutrale condi-
tie. We zien dat specifieke vormen van transparantie een positief effect hebben
op vertrouwen in webwinkels. Dit is met name het geval bij generieke positieve
framing ("90 procent van de webwinkels houdt zich aan de regels’). Minder
sterke, maar wel significante effecten zien we terug bij de benchmarkingcondi-
ties en dan met name bij de sociale benchmark.

Kortom, wanneer burgers een vergelijking zien van toezichtsbevindingen van
een specifieke webwinkel ten opzichte van alle webwinkels, krijgen zij in deze
sector meer vertrouwen. Ditis opvallend aangezien de gepresenteerde toezichts-
bevindingen in de vignetten een negatieve inhoud hebben: ze laten zien dat een
webwinkel zich minder goed aan de regels houdt dan de rest van de sector.
Het positieve effect op vertrouwen op de sector als geheel zou hier veroorzaakt
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kunnen worden doordat men het idee krijgt dat de gehele webwinkelsector
gemonitord wordt door de toezichthouder.

Figuur 8.1 Gemiddelden en betrouwbaarheidsintervallen (95%) ACM; de blauwe
lijn is het gemiddelde voor de neutrale controleconditie voor de ACM

Vertrouwen in de ACM

3,2 33 34 35 3,6 3,7 3,8
| | | | | | |

Non-transparantie — —e——
Positief frame — generiek — ——e——
Negatief frame — generiek — ——e——i
Anekdotisch — generiek — —e—
Sociale benchmark — generiek — e
Historische benchmark — generiek — ——
Positief frame — specifiek — —e—
Negatief frame — specifiek — —e—
Anekdotisch — specifiek ——e———
Sociale benchmark — specifiek — ——e—
Historische benchmark — specifiek — ——
Boete — generiek — —e—
Boete — specifiek — —e—
Vertrouwen in de ACM

3,2 3,3 34 3,5 3,6 3,7 3,8
| | | | | | |

Non-transparantie — —e—i
Positief frame — generiek — —e——
Negatief frame — generiek 4 +—eo——
Anekdotisch — generiek — —e——
Sociale benchmark — generiek — —t——
Historische benchmark — generiek — i
Positief frame — specifiek — I
Negatief frame — specifiek — —e—
Anekdotisch — specifiek — ————
Sociale benchmark — specifiek — ——e—
Historische benchmark — specifiek — ——
Boete — generiek — e
Boete — specifiek — ——e—H
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8.2 VERKENNING EFFECTEN INSPECTIE GEZONDHEIDSZORG EN JEUGD
dGJ)

Ook bij de IG]J is een positief effect van transparantie op het vertrouwen in de
toezichthouder te herkennen. Alle transparantiecondities hebben een signifi-
cant verschil (p < 0,05) ten opzichte van de neutrale conditie en de niet-trans-
parante conditie (zie figuur 8.2). De verschillen tussen de afzonderlijke vormen
van transparantie zijn verwaarloosbaar klein. Het sterkte effect gaat uit van
transparantie met daarin een specifieke sociale benchmark, dan wel een spe-
cifieke historische benchmark. Het effect op het vertrouwen in de IG]J is het
kleinst ten opzichte van de controleconditie voor negatief geframede transpa-
rantie in de specifieke vorm. Verder is opvallend dat het vertrouwen in de 1G]
niet wordt beinvloed door expliciete non-transparantie.

Wanneer we het vertrouwen in de sector (mondzorg) bezien, valt op dat het
basisvertrouwen in de sector relatief hoog is: hoger dan bijvoorbeeld de web-
winkels bij de ACM. We zien vervolgens dat, in vrijwel elke transparantiecon-
ditie, het vertrouwen in de sector en in de toezichthouder relatief weinig van
elkaar verschilt. Meer specifiek zien we dat het sterkste positieve effect op ver-
trouwen in de sector uitgaat van generiek en positief geframede transparantie,
transparantie op basis van generieke anekdotische informatie. Daarnaast zijn
de historische benchmarks, zowel specifiek als generiek, positief voor het ver-
trouwen in de sector. De minst sterke effecten op het vertrouwen in de sector
vinden we bij specifieke transparantie, bij positieve framing van transparantie
en bij transparantie met daarin specifieke informatie over boetes.

We zien hier grotendeels het patroon uit de algemene analyse terug: transpa-
rantie heeft een positief effect op vertrouwen in de toezichthouder en een wat
beperkter effect op het vertrouwen in de sector.



74 Vergroot transparantie vertrouwen in het toezicht?

Figuur 8.2 Gemiddelden en betrouwbaarheidsintervallen (95%) IG]J; de blauwe
lijn is het gemiddelde voor de neutrale controleconditie voor de IGJ

Vertrouwen in de IGJ
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1 1 1 1 1 1 1
Non-transparantie — —e—
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Anekdotisch — generiek — e
Sociale benchmark — generiek — —————
Historische benchmark — generiek — —————
Positief frame — specifiek — ——i
Negatief frame — specifiek — H——e—
Anekdotisch — specifiek — —e—
Sociale benchmark — specifiek — ————
Historische benchmark — specifiek — ———
Boete — generiek — —e—
Boete — specifiek — ————

Vertrouwen in de sector (IG])

32 33 34 3,5 3,6 3,7 3,8
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Non-transparantie — ——
Positief frame — generiek ——
Negatief frame — generiek — —e———
Anekdotisch — generiek — —e——
Sociale benchmark — generiek — ——e—
Historische benchmark — generiek — ————
Positief frame — specifiek — ——
Negatief frame — specifiek — —e———
Anekdotisch — specifiek — —e—
Sociale benchmark — specifiek — ————i
Historische benchmark — specifiek — ——
Boete — generiek —e——
Boete — specifiek — —t——i
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83 VERKENNING EFFECTEN AUTORITEIT NUCLEAIRE VEILIGHEID EN
STRALINGSBESCHERMING (ANVS)

Waar we bij de ACM en de IG] enigszins vergelijkbare patronen kunnen her-
kennen, lijken de effecten van transparantie op het vertrouwen in de ANVS en
in de sector (nucleaire installaties) fundamenteel anders te zijn (zie figuur 8.3).
Ten eerste zien we een minder duidelijk en minder sterk positief effect van de
transparantiecondities. We zien met name dat enkele generieke en specifieke
transparantiecondities een (licht) positief effect hebben op vertrouwen in de
ANVS. Aanvullend valt op dat transparantie met daarin een sociale benchmark
het sterkste effect op het vertrouwen in de ANVS geeft. Overkoepelend zijn er
minder verschillende effecten waarneembaar tussen de specifieke transparan-
tiecondities (de variantie is lager). Daarnaast zien we dat expliciet niet-transpa-
rant géén effect heeft op het vertrouwen in de ANVS, zoals dat ook bij de ACM
en de IGJ te zien was.

Kijkend naar het vertrouwen in de nucleaire sector zien we ook een ander beeld
naar voren komen dan bij de webwinkels (ACM) en de mondzorg (IG]). Waar
het effect van transparantie op het vertrouwen in deze sectoren soms een posi-
tief effect, en in enkele gevallen een negatief effect lieten zien, is het vertrouwen
in de nucleaire sector veel lager dan in de toezichthouder zelf. Ten opzichte
van de neutrale conditie zien we dat met name de negatieve equivalentieframes
(specifiek en generiek) resulteren in minder vertrouwen in nucleaire installa-
ties. Een scenario waarin een sanctie werd opgelegd aan nucleaire installaties,
in dit geval een last onder dwangsom, resulteert eveneens in verminderd ver-
trouwen in de sector ten opzichte van de andere transparantiecondities. In het
meest positieve geval heeft transparantie geen enkel effect op het vertrouwen
in de sector. Sociale en historische vergelijkingen hebben een minder negatief
effect op het vertrouwen in de sector.
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Figuur8.3  Gemiddelden en betrouwbaarheidsintervallen (95%) ANVS

Vertrouwen in de ANVS

32 3,3 34 3,5 3,6 3,7
| | | | | |

Non-transparantie — —e—
Positief frame — generiek — H————1
Negatief frame — generiek — ————
Anekdotisch — generiek —t——
Sociale benchmark — generiek — 10—
Historische benchmark — generiek — ——e——
Positief frame — specifiek — ——e——
Negatief frame — specifiek — —to——
Anekdotisch — specifiek — —1—H
Sociale benchmark — specifiek — —e—H
Historische benchmark — specifiek — —————1
Boete — generiek — H—e—
Boete — specifiek — —————i

Vertrouwen in de sector (ANVS)

3,0 3,1 32 3,3 3,4 3,5 3,6 3,7
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Non-transparantie — —e—
Positief frame — generiek — —e—
Negatief frame — generiek — ——e——i
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Positief frame — specifiek — ——e——
Negatief frame — specifiek — ——i
Anekdotisch — specifiek — —e——i
Sociale benchmark — specifiek — ——e——
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Boete — generiek — ——e——
Boete — specifiek — ——

Noot: Omwille van de leesbaarheid begint de y-as lager (bij 3.0) dan bij de
andere grafieken. De blauwe lijn is het gemiddelde voor de neutrale controle-
conditie voor de ANVS.
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84 VERGELIJKING VERKENNENDE ANALYSE PER TOEZICHTHOUDER

Iedere toezichthouder is uniek qua bevoegdheden en de context waarin hij zich
begeeft. Desondanks zien we, zeker voor de ACM en de IG], enigszins verge-
lijkbare patronen. In beide gevallen heeft transparantie een duidelijk positief
effect op het vertrouwen in de toezichthouder. In beide gevallen is ook het effect
op het vertrouwen in de sector beperkt, alhoewel het beeld bij de ACM meer
gemengd is; in enkele gevallen heeft transparantie een licht negatief effect op
het vertrouwen in de onder toezicht staande sectoren. Transparantie, in welke
vorm dan o0k, lijkt dus doorgaans positief uit te pakken voor de ACM en de IG]
en het vertrouwen in de sector weinig kwaad te kunnen doen.

We zien een ander patroon terug bij de ANVS: het positieve effect van trans-
parantie op de toezichthouder is zeer beperkt: we vinden alleen een licht effect
wanneer sprake is van een vergelijking van toezichtsbevindingen van een spe-
cifieke nucleaire installatie ten opzichte van andere nucleaire installaties (soci-
ale benchmark). Met andere woorden, naming en shaming lijkt in het geval van
de ANVS het meest gunstig uit te pakken voor vertrouwen in de toezichthou-
der. Het is interessant dat precies deze vorm het minst negatieve effect sorteert
op het vertrouwen in de nucleaire sector. Kortom, als het gaat om het behouden
dan wel vergroten van vertrouwen in de ANVS en de nucleaire sector lijken
dergelijke benchmarks dus relatief gunstig uit te pakken.

Tabel 8.1 Samenvatting verkennende analyse per toezichthouder
ACM 1GJ ANVS
Effect transparantie op In alle condities sterk In alle condities licht Weinig effect, alleen
toezichthouder positief positief positief effect van
sociale benchmark
Effect transparantie op Positief effect voor In meeste condities In alle condities een
sector positieve framing en licht positief, in enkele negatief effect

benchmark, licht negatief | condities geen effect
of geen effect in andere
condities

Effect van expliciete niet- | Geen effect op vertrouwen | Geen effect op vertrouwen | Geen effect op vertrouwen
transparantie toezichthouder toezichthouder toezichthouder

Licht negatief effect op Licht positief effect op Licht negatief effect op
sector sector sector







9 TRANSPARANTIE GOED VOOR VERTROUWEN
IN TOEZICHTHOUDERS, MAAR BELANGRIJKE
VERSCHILLEN PER DOMEIN

In dit hoofdstuk geven wij antwoord op de centrale onderzoeksvraag die we
hebben geformuleerd in de inleiding: Wat is het effect van transparantie van toe-
zichtsbevindingen op het vertrouwen van burgers in toezichthouders en in onder toe-
zicht staande sectoren?

We geven in dit hoofdstuk antwoord op deze vraag in paragraaf 9.1. Op basis
van de conclusie formuleren we drie concrete aanbevelingen aan toezichthou-
ders (paragraaf 9.2) en gaan we in op drie beloftevolle richtingen voor toekom-
stig onderzoek (paragraaf 9.3). Tot slot beschouwen we in paragraaf 9.4 de con-
clusie in het licht van de in de inleiding genoemde spanning tussen vertrouwen
in de toezichthouder en vertrouwen in de onder toezicht staande sector.

9.1 EFFECTEN VAN TRANSPARANTIE OP VERTROUWEN IN HET TOEZICHT

In deze paragraaf beantwoorden we de hoofdvraag in drie delen: we zullen
ingaan op de effecten van transparantie op vertrouwen in toezichthouders, de
effecten op vertrouwen in onder toezicht staande sectoren, de specifieke effec-
ten van de verschillende vormen van transparantie en tot slot de effecten van
expliciete niet-transparantie. Tabel 9.1 geeft een samenvatting van de belang-
rijkste bevindingen.
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Tabel 9.1 Samenvatting conclusie effecten op toezichthouders en sectoren
Conclusie
1. Effect transparantie op In algemeen positief effect. Redelijk vergelijkbare patronen.
toezichthouders — ACM: sterk positief

— 1GJ: licht positief
— ANVS: soms licht positief soms geen effect

2. Effect transparantie op sector | In algemeen beperkt effect op sector, maar sterk wisselende patronen per

toezichthouder.

— ACM: zowel positieve als negatieve effecten, afhankelijk van
presentatievorm

— 1GJ: In meeste vormen een licht positief effect, soms geen effect

— ANVS: In alle condities een negatief effect op vertrouwen in de sector

3. Effect specifieke vormen In het algemeen beperkt effect van specifieke vorm van transparantie,
van transparantie op maar van onderstaande vormen ging relatief gunstig effect uit op zowel
toezichthouder en sector toezichthouder als sector.

— ACM: positief equivalentie frame en specifieke sociale benchmark
(naming en shaming)

— 1GJ: positief equivalentie frame en specifieke sociale benchmark (naming
en shaming)

— ANVS: specifieke sociale benchmark (naming en shaming) en specifieke
historische benchmark

4. Effect van expliciete niet- Over het algemeen geen negatief effect op vertrouwen op toezichthouder,
transparantie met kleine nuances.

— ACM: nauwelijks effect op toezichthouder, licht negatief effect sector

— 1GJ: zeer licht positieve effecten op toezichthouder en sector

— ANVS: geen effect op toezichthouder, licht negatief effect op sector

1. Transparantie vergroot doorgaans vertrouwen in toezichthouders

Een eerste deelconclusie heeft betrekking op het effect van transparantie op het
vertrouwen in toezichthouders zelf. Uit de resultaten blijkt dat transparantie
van toezichtsbevindingen, in algemene zin, een positief effect heeft op het ver-
trouwen van burgers in toezichthouders. We hebben gezien dat het vertrouwen
toeneemt met 6,3 procentpunt ten opzichte van de neutrale conditie (waarin
niets werd gezegd over transparantie) en 7,6 procentpunt ten opzichte van de
conditie waarin de toezichthouder er expliciet voor koos om niet transparantie
te zijn.

Drie specifieke zaken springen hierbij in het oog. Ten eerste zien we dat de
grootste stijging van het vertrouwen wordt veroorzaakt door tiberhaupt trans-
parant te zijn over toezichtsbevindingen. De precieze vorm maakt wel iets uit,
maar de grootste winst in vertrouwen wordt geboekt door tiberhaupt informa-
tie openbaar te maken. Een tweede opvallend aspect is dat expliciete non-trans-
parantie, dat wil zeggen het expliciet mededelen dat bepaalde bevindingen
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niet openbaar worden gemaakt, niet leidt tot minder vertrouwen in de toezicht-
houder."” Ten derde zien we dat transparantie specifiek over het uitdelen van
een sanctie door de toezichthouder een positief effect heeft op het vertrouwen
in de toezichthouder. Het idee dat burgers graag zien dat een toezichthouder
‘optreedt’ lijkt op basis van dit resultaat te kloppen. Opvallend is dat het opleg-
gen van een sanctie niet altijd ten koste lijkt te gaan van het vertrouwen in een
onder toezicht staande sector.

Het positieve effect van transparantie op vertrouwen verschilt overigens per
toezichthouder. Het sterkste positieve effect heeft transparantie op het vertrou-
wen in de ACM. Daarnaast zien we een positief effect op vertrouwen in de IG]J.
Voor de ANVS geldt dat alleen het aanbieden van vergelijkende informatie in
een vorm van naming en shaming een licht positief effect had op vertrouwen.

2. Effect van transparantie op vertrouwen in een sector wisselt sterk per domein
Waar de effecten van transparantie op toezichthouders duidelijk positief zijn,
ligt dit voor de effecten van transparantie op sectorvertrouwen genuanceerder.
De resultaten laten zien dat het effect van transparantie op vertrouwen in de
sector sterk verschilt per domein. Zo zorgt transparantie voor iets meer ver-
trouwen in de mondzorgsector (IG]). Bij de webwinkels (ACM) zien we dat de
effecten sterk afhankelijk zijn van de vorm van transparantie. Zo zien we soms
positieve effecten (positieve frames bij naming en shaming) en soms negatieve
effecten op vertrouwen (negatieve framing en sanctie uitdelen). Bij de ANVS
had transparantie in de meeste vormen een negatief effect op vertrouwen in
de nucleaire sector. Dit versterkt het idee dat het effect van transparantie op
sectorvertrouwen vooral wordt bepaald door karakteristieken van de sector en
in mindere mate door karakteristieken van de toezichthouder. We gaan in para-
graaf 9.3 in op mogelijke verklaringen voor de gevonden verschillen tussen de
sectoren.

3. Specifieke vorm van transparantie doet er beperkt toe, wel nuanceverschillen
per toezichthouder

We hebben uiteenlopende vormen van transparantie getoetst om erachter te
komen of bepaalde presentatievormen een sterker effect hadden op vertrou-
wen dan andere vormen. In het algemeen zijn de gevonden verschillen tussen
de diverse presentatievormen klein, zeker wanneer we dit afzetten tegen het
effect van {iberhaupt transparant zijn. In algemene zin zijn positieve equivalen-
tieframes en informatie in de vorm van sociale benchmarks dus aan te bevelen
als vormen van transparantie die het meest gunstige effect hebben op zowel
het vertrouwen in de toezichthouder als in de sector. Daarnaast zijn er nuance-
verschillen per toezichthouder en sector te vinden.

12 Overigens werd hierbij als reden gegeven dat het ging om bedrijfsgevoelige informatie.
Mogelijk dat expliciete non-transparantie, zonder opgaaf van reden of met opgaaf van
andere redenen, een ander effect op vertrouwen heeft.
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Bij de IG] zien we een licht positief effect van transparantie op vertrouwen in
de toezichthouder en de sector. Dit geldt voor alle vormen van transparantie,
behalve het positieve equivalentieframe. Dat wil zeggen: ‘instelling X hield zich
aan 90% van de regels’, ten opzichte van ‘instelling X hield zich niet aan 10% van
de regels’ en het geven van een boete aan een specifiek genoemde instelling.
Voor deze twee vormen was er geen effect (dus ook niet negatief) op vertrou-
wen in de sector.

Voor de ANVS geldt dat transparantie doorgaans nauwelijks effect heeft op de
toezichthouder zelf en een negatief effect op het vertrouwen in de nucleaire
sector. Wanneer we kijken naar welke specifieke vormen ‘het goed doen’, dan
zien we dat transparantie in de vorm van een sociale en in mindere mate een
historische benchmark (dat wil zeggen informatie waarin de toezichtsbevin-
dingen over een specifieke nucleaire installatie werden vergeleken met andere
nucleaire installaties of eerdere jaren) een positief effect had op vertrouwen
in de ANVS. Tegelijkertijd hebben dergelijke benchmarks slechts een gering
negatief effect op het vertrouwen in de sector. Als het gaat om het vergroten
en behouden van vertrouwen zijn dergelijke benchmarks voor de ANVS dus
relatief gunstig.

Bij de ACM hadden alle vormen van transparantie een positief effect. Twee vor-
men van transparantie springen er hier uit: een specifieke sociale benchmark
(naming en shaming) is goed voor het vertrouwen in de ACM en heeft daarbij
ook een licht positief effect op vertrouwen in de sector (webwinkels). Wanneer
we naar andere vormen van transparantie kijken, dan valt op dat een negatief
equivalentieframe een negatief effect heeft op vertrouwen in de onder toezicht
staande sector. Dit geldt niet voor het positieve equivalent (dus niet "10 procent
hield zich niet aan de regels’ maar '90 procent hield zich wel aan de regels’).
Kortom, bij de ACM hebben vooral sociale benchmarks en positieve equivalen-
tieframes een positief effect op vertrouwen.

4. Expliciet niet-transparant zijn heeft nauwelijks negatief effect op vertrouwen

Uit het onderzoek blijkt dat het vertrouwen van burgers in toezichthouders
kan worden vergroot door middel van transparantie, maar dat het omgekeerde
(expliciet niet-transparant zijn) niet tot minder vertrouwen hoeft te leiden. Zo
hadden respondenten die een vignet lazen over de ACM die bepaalde toe-
zichtsbevindingen niet openbaar maakte vanwege privacy en bedrijfsgevoelige
gegevens net zoveel vertrouwen in de ACM als respondenten in de neutrale
controleconditie. Eenzelfde conclusie kan getrokken worden voor de ANVS. Bij
de IGJ was er zelfs een licht positief effect van niet-transparantie.

Opvallend is dat expliciete niet-transparantie ook weinig effect lijkt te hebben
op het vertrouwen in de sector. Bij de ANVS en de ACM zien we slechts iets
minder vertrouwen in de onder toezicht staande sectoren en bij de IG] zelfs een
licht positief effect op het vertrouwen in de sector. Kortom, wanneer transpa-
rantie van toezichtsbevindingen niet mogelijk is en de achterliggende redenen
worden geéxpliciteerd, lijkt dit niet per se schadelijk te zijn voor het vertrouwen
in toezichthouders en sectoren.
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Conclusie: Transparantie is goed voor het vertrouwen van burgers in toezichthou-
ders, maar er zijn belangrijke verschillen per domein

Wanneer we op een meer abstract niveau naar deze vier deelconclusies kijken,
zouden we kunnen stellen dat transparantie van toezichtsbevindingen door-
gaans een positief effect heeft op vertrouwen in toezichthouders en gemengd
effect op vertrouwen in onder toezicht staande sectoren. Tegelijkertijd zijn er
belangrijke verschillen per onderzocht toezichtsdomein (zie tabel 9.2).

Tabel 9.2 Samenvatting conclusie
Effect transparantie op vertrouwen in:
Toezichthouder Sector
Autoriteit Consument en Markt ++ +/-
Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd + +
Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Straling +/- -

We zien dat voor de ACM en de IG] de effecten van transparantie enigszins ver-
gelijkbaar zijn: een positief effect op de toezichthouder en een positief effect op
het vertrouwen in de sector, hoewel dit bij de ACM wisselt per vorm van trans-
parantie. Dit ligt anders voor de ANVS, waar transparantie over toezichtsbevin-
dingen nauwelijks een positief effect op het vertrouwen in deze toezichthouder
en heeft het wel degelijk een negatief effect op het vertrouwen in de nucleaire
sector. Definitieve verklaringen voor dit gevonden verschil kunnen we niet
toetsen, maar mogelijk is nucleaire straling voor veel mensen iets ongrijpbaars
en iets waarover ze zich zorgen maken. Dit laatste bleek ook uit de kwalitatieve
interviews met ANVS-medewerkers. Toezichtsbevindingen die laten zien dat
bepaalde overtredingen plaatsvinden in de nucleaire sector of in een specifieke
installatie, zouden deze angst kunnen aanwakkeren. In paragraaf 9.3 verken-
nen we enkele andere mogelijke verklaringen.

9.2 A ANBEVELINGEN

Dit onderzoek levert drie aanbevelingen op voor het transparantiebeleid van
toezichthouders.

1. Communiceer toezichtsbevindingen met het publiek

Uit het onderzoek blijkt dat het vertrouwen van burgers in toezichthouders
wordt vergroot met gemiddeld 6,7 procentpunt, maar dat dit — meestal — niet
leidt tot minder vertrouwen in de sector, zelfs als de informatie over de sec-
tor negatief is. Vanuit dit oogpunt is transparantie voor toezichthouders aan
te raden. Hier is wel een belangrijke kanttekening op haar plaats. Dit positieve
effect was het duidelijkst zichtbaar bij de ACM en de IGJ, maar ons onderzoek
laat niet in alle gevallen dit positieve effect zien. Transparantie had wel een
negatief effect op het vertrouwen van burgers in de nucleaire sector, maar
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we weten niet waar dit precies aan ligt. In paragraaf 9.3 verkennen we enkele
mogelijke verklaringen.

2. Richt transparantie op positieve equivalentie frames en benchmarks

Hoewel het grootste positieve effect op vertrouwen wordt veroorzaakt door
tiberhaupt transparant te zijn over toezichtsbevindingen, maakt de vorm van
transparantie wel uit voor vertrouwen. Het is dus belangrijk om bewust na te
denken over de vorm waarin de informatie wordt gepresenteerd. Uit kwalita-
tieve interviews (hoofdstuk 6) bleek dat alle toezichthouders hier al expliciet
aandacht aan besteden.

Zo kunnen toezichtsbevindingen vaak in een positief equivalentieframe (90%
houdt zich aan de regels) als negatief equivalentieframe (10% houdt zich niet
aan de regels) worden gepresenteerd. Beide frames zijn goed voor het vertrou-
wen in de toezichthouder, maar een positief equivalentieframe verzwakt in
mindere mate het vertrouwen in de sector.

Informatie hoeft overigens niet verpakt te worden in een positief frame. Zo
kan naming en shaming van een specifieke onder toezicht staande organisatie,
zoals de kerncentrale Borssele of een bekende webwinkel, ervoor zorgen dat
men meer vertrouwen krijgt in de sector als geheel. Concreet laten zien dat een
specifieke organisatie wordt aangepakt, lijkt dus het vertrouwen te vergroten
dat een toezichthouder de sector als geheel goed in te gaten houdt.

3. Als transparantie niet mogelijk is, maak dan de overwegingen van de toezicht-
houder om niet transparant te zijn expliciet

Deze derde aanbeveling lijkt wat tegenstrijdig: transparantie als zodanig had
namelijk een positief effect op het vertrouwen in toezichthouders. Het is ech-
ter opvallend dat het expliciet niet transparant zijn over toezichtsbevindingen
geen neguatief effect had op vertrouwen in toezichthouders in vergelijking met een
conditie met neutrale informatie. Kortom, wanner het mogelijk is om toezichts-
bevindingen naar buiten te brengen, heeft dat — als het gaat om vertrouwen —
de voorkeur. Echter, wanneer dit om wat voor reden dan ook niet wenselijk
wordt geacht, dan is het ook niet per se schadelijk voor het vertrouwen in een
toezichthouder.

Overigens gaven we in ons experiment wel een beweegreden voor de niet-trans-
parantie, te weten privacygevoelige informatie bedrijfsinformatie, en het is dus
belangrijk om over deze beweegredenen zelf wel transparant (expliciet) te zijn.

93 HOE NU VERDER? VRAGEN VOOR VERVOLGONDERZOEK

In het wetenschappelijke debat over de rol van transparantie in het toezicht is
er veel aandacht voor de effecten op naleving (Van Erp, 2011) en het vertrouwen
van stakeholders in de toezichthouder (Stoopendaal & Bouwman, 2018). Er is
nog relatief weinig onderzoek gedaan naar vertrouwen van burgers in toezicht-
houders en vrijwel geen onderzoek naar het vertrouwen van burgers in een
sector (Six & Verhoest, 2017). Dit onderzoek is een van de weinige studies naar
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vertrouwen van burgers in toezichthouders en onder toezicht staande sectoren.
Dit leidt deels tot nieuwe inzichten en bevestigt deels de resultaten van recente
publicaties.

Ons onderzoek heeft laten zien dat het effect van transparantie van toezichts-
bevindingen op het vertrouwen van burgers in de toezichthouder grotendeels
positief is. Dit is in lijn met recente bevindingen, waaruit blijkt dat mensen
doorgaans positief zijn wanneer zij iets lezen over een toezichthouder die infor-
matie openbaar maakt over zijn activiteiten (Grimmelikhuijsen et al., 2019; De
Vries et al.,, 2017). Daarbij maakt de vorm van transparantie relatief weinig uit
voor de grootte van het effect. Kortom, dit onderzoek bestendigt ons idee dat
transparantie op het vlak van toezichtsbevindingen goed is voor het vertrou-
wen van burgers in de toezichthouder en dat dit effect redelijk losstaat van de
wijze waarop informatie wordt gepresenteerd.

Naast deze bevestiging van bestaande inzichten levert dit onderzoek nieuwe
inzichten op het gebied van vertrouwen in onder toezicht staande sectoren. Hier-
over was tot nu toe nog vrijwel niets bekend uit de wetenschappelijke literatuur
(zie Six & Verhoest, 2017). Uit dit onderzoek blijkt dat transparantie in beperkte
mate invloed heeft op vertrouwen in de sector en dat het effect sterk wisselt
per toezichtsdomein. We zien wel dat specifieke vormen van transparantie van
informatie een licht positief effect hebben — denk hierbij aan positieve equiva-
lentie frames of benchmarks — maar dat dit effect kleiner is in vergelijking met
het effect op vertrouwen in de toezichthouder. Dit zou deels verklaard kun-
nen worden doordat transparantie een gemedieerd effect heeft op vertrouwen in
een sector: transparantie zorgt voor meer vertrouwen in een toezichthouder en
meer vertrouwen in een toezichthouder zorgt op zijn beurt voor meer vertrou-
wen in de onder toezicht staande sector. Echter, meer onderzoek is nodig om de
oorzakelijkheid van dit verband vast te stellen. Wij gaan hierna in op deze en
andere onderzoeksaanbevelingen.

Onderzoeksaanbeveling 1: onderzoek aard en richting van de relatie tussen ver-
trouwen in de sector en vertrouwen in de toezichthouder

Op basis van de resultaten konden we niet concluderen dat er een interactie-
effect bestaat van vertrouwen in de toezichthouder op de relatie tussen trans-
parantie en vertrouwen in de sector. Op grond van de literatuur was onze
verwachting dat men eerder geneigd is om op informatie te vertrouwen en hier-
naar te handelen als een individu meer vertrouwen heeft in de bron van deze
informatie (bijv. James & Van Ryzin, 2016).

Hoewel we dit interactie-effect niet hebben kunnen vaststellen, hebben we wel
een correlatie gevonden tussen de twee vormen van vertrouwen: wanneer er
meer vertrouwen is in de toezichthouder, hangt dit samen met meer vertrou-
wen in de sector. Echter, dit betekent niet met zekerheid dat meer vertrouwen
in de toezichthouder ook meer vertrouwen in de sector veroorzaakt. Natuur-
lijk kan het zijn dat de toezichthouder, door te laten zien dat hij een bepaalde
sector controleert en inspecteert, het vertrouwen in deze sector doet stijgen.
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Tegelijkertijd kan het oorzakelijk verband ook de andere kant opgaan. Een bur-
ger met veel vertrouwen in bijvoorbeeld de nucleaire sector zou op basis daar-
van kunnen beredeneren dat de ANVS haar werk goed doet.

Vermoedelijk kunnen beide causale verbanden voorkomen, maar het is inte-
ressant om te weten welke richting (toezicht = sector 6f sector = toezicht) het
sterkste is. Vervolgonderzoek zou dit nader kunnen onderzoeken aan de hand
van kwalitatieve interviews met burgers. Een andere mogelijkheid is om door
middel van specifieke experimentele designs, zoals causale mediatie, deze cau-
saliteit te onderzoeken (zie Imai et al., 2011).

Onderzoeksaanbeveling 2: onderzoek naast toezichtsbevindingen ook andere vor-
men van transparantie

In dit onderzoek hebben we hoofdzakelijk gekeken naar de effecten van toe-
zichtsbevindingen en hoe deze gepresenteerd worden. De reden voor deze
keuze was dat dit een vorm van transparantie is die veel in de belangstelling
staat en op interesse van burgers kan rekenen (bijv. Van Erp & Van der Wal,
2011). Echter, zoals we in het theoretisch kader en het kwalitatieve onderzoek
hebben gezien, zijn er diverse andere aspecten van transparantie denkbaar.
Naast onze focus op output-georiénteerde transparantie, is er ook transparantie
van tussenuitkomsten (throughput). Hierbij kan gedacht worden aan zaken als
het aantal controles of inspecties dat is uitgevoerd. Ook kan transparantie zich
richten op input (zoals budgetten) of outcome, zoals de daadwerkelijke effecten
die een toezichthouder heeft gehad op regelnaleving of het voorkomen van
incidenten. Hoewel deze variaties in transparantie minder gebruikelijk zijn, is
het wel belangrijk om te realiseren dat wij ons hier op slechts één, weliswaar
veelvoorkomende, verschijningsvorm van transparantie hebben gericht. Ver-
volgonderzoek zou ook andere verschijningsvormen kunnen toetsen.

Een tweede aspect van transparantie in het toezicht betreft toezichtreacties. We
hebben in dit onderzoek gezien dat ‘sanctioneren’ als toezichtreactie resulteerde
in meer vertrouwen in de toezichthouder. Echter, er zijn veel meer reacties van
een toezichthouder denkbaar. Immers, niet elke geconstateerde overtreding zal
leiden tot een harde sanctie. Integendeel, in veel situaties is een onder toezicht
staande partij niet kwaadwillend en kan een lichtere sanctie — zoals een waar-
schuwing of een goede voorlichting — veel effectiever zijn (Ayres & Braithwaite,
1992; Van de Bunt, Van Erp & Van Wingerde, 2007). In dit onderzoek hebben we
laten zien dat één specifieke reactie inderdaad effect kan hebben, maar er is nog
weinig bekend over de effecten van andersoortige reacties op het vertrouwen
van burgers in de toezichthouder of de sector. Een experiment van Grimmelik-
huijsen et al. (2019) geeft wel indicaties dat mildere reacties doorgaans op min-
der acceptatie van het publiek kunnen rekenen. Hier zou toekomstig onderzoek
systematischer op in kunnen gaan.

Onderzoeksaanbeveling 3: toets systematischer verschillen tussen diverse
toezichtsdomeinen en sectoren

Een belangrijke ‘bijvangst’ van dit onderzoek zijn de gevonden verschillen tus-
sen de drie toezichthouders. Hoewel de algemene patronen wat betreft het effect



9 Transparantie goed voor vertrouwen in toezichthouders 87

van transparantie op het vertrouwen in de toezichthouder ongeveer hetzelfde
zijn, zien we wel dat transparantie een ander effect heeft op sectorvertrouwen
bij met name de ANVS. Echter, omdat we niet systematisch hebben gevarieerd
op kenmerken van de toezichthouders en sectoren kunnen we geen sluitende
verklaring geven. Het zou kunnen dat de aard van de toezichthouder zorgt
voor andere effecten van transparantie. De ANVS is minder bekend onder het
publiek. Ook controleert zij, anders dan bijvoorbeeld de ACM, meer op nale-
ving van veiligheidsprotocollen. Dit zou ervoor kunnen zorgen dat mensen
hier, wanneer zij dan iets lezen over de ANVS, anders op reageren.

Aan de andere kant zijn ook de onder toezicht staande sectoren verschillend.
Zo is de nucleaire sector veel ongrijpbaarder voor burgers dan sectoren waar
zij veel directer mee te maken hebben, zoals de webwinkel- en tandartssector
hebben. Kortom, de meeste mensen hebben weinig directe ervaring met deze
sector, maar ervaren mogelijk een groter risico als er iets misgaat bij deze sec-
tor, in tegenstelling tot bij de tandarts- en webwinkelsector. Door transparantie
springt dit risico meer in het oog en leidt het tot minder vertrouwen. Ook ont-
breekt in deze sector een handelingsperspectief: waar klanten met hun ‘voeten
kunnen stemmen’ door een andere tandarts te nemen of te winkelen bij een
andere webwinkel, ontbreekt een dergelijk handelingsperspectief bij de nucle-
aire sector.

Hieraan gerelateerd is het feit dat we per toezichthouder één sector hebben
onderzocht. Dit terwijl iedere toezichthouder toezicht houdt op meerdere sec-
toren. Zo controleert de ANVS naast nucleaire installaties ook stralingsbe-
scherming, de IG] ook ziekenhuizen, ouderen- en jeugdzorg en de ACM ook de
energie- en postmarkt. Bij al deze sectoren hebben burgers a priori andere beel-
den. Informatie over deze sectoren van toezichthouders heeft daarom mogelijk
andere invloeden op burgers. Zo zal het beeld van een sector die men goed
kent, minder snel veranderen dan een onbekende sector. Een sterk in de basis
gewantrouwde sector zal niet snel meer of minder vertrouwen krijgen.

Binnen de kaders van dit onderzoek was het niet mogelijk om al deze mogelijke
variaties systematisch te toetsen, maar om een vollediger zicht te krijgen op
de effecten van transparantie in de toezichthouder en in de sector is het syste-
matischer toetsen op verschillende sectoren (bekend of bekend, vertrouwd of
gewantrouwd, aard van de sector) en verschillende toezichthouders (bekend of
onbekend, aard van toezichthouder) aan te raden.

9.4 ZORGT TRANSPARANTIE VOOR SPANNING TUSSEN VERTROUWEN IN
SECTOR EN TOEZICHTHOUDER?

In de inleiding stelden we dat transparantie in het toezicht aan belang heeft
gewonnen en inmiddels wettelijk is verankerd. Tevens wierpen we de vraag op
of dit niet zorgt voor toenemende spanning tussen vertrouwen in de toezicht-
houder en vertrouwen in de onder toezicht staande sector. Immers, wanneer
een toezichthouder misstanden in een sector aankaart, kan dit goed zijn voor
het publiek vertrouwen in de toezichthouder, maar mogelijk gaat dit ten koste
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van de sector die kritisch wordt benaderd. Uit dit onderzoek blijkt dat deze
spanning in beperkte mate lijkt op te gaan. We zien dat vertrouwen in de sec-
tor ook kan stijgen door transparantie (zoals bij de tandartszorg) of dat speci-
fieke vormen van transparantie een positief effect hebben (zoals benchmarks of
positieve frames bij webwinkels). Een geval waarin we wel een spanning zien
terugkomen, is in de nucleaire sector. Hoewel ons onderzoek geen sluitende
verklaring biedt voor dit verschil, kan het zijn dat burgers mogelijk een groter
risico ervaren als er iets misgaat bij deze sector, in tegenstelling tot bij de tand-
arts- en webwinkelsector. Transparantie kan dit risico bij mensen oproepen en
versterken, en daardoor negatief uitwerken op vertrouwen in de sector. Er is
meer onderzoek nodig om erachter te komen onder welke omstandigheden de
spanning tussen de twee vormen van vertrouwen wel of niet optreedt.

De belangrijkste conclusie is dat er niet per definitie een spanning ontstaat tus-
sen de twee vormen van vertrouwen door transparantie, maar dat deze per sec-
tor kan verschillen. Dit is positief nieuws voor toezichthouders die transparan-
tiebeleid aan het ontwikkelen zijn. Tegelijkertijd is het belangrijk om ook hier te
benoemen dat we ons niet blind moeten staren op het effect van transparantie
op vertrouwen van burgers. Uit eerder onderzoek, en ook uit de interviews met
de toezichthouders, blijkt dat andere belangrijke overwegingen een rol spelen
in de discussie over transparantie in het toezicht, zoals de relatie met onder
toezicht staande instellingen of de kwaliteit van de toezichtsinformatie zelf (zie
bijv. Van Erp, 2011; Weenink et al., 2019; De Boer, 2020).

Het argument dat transparantie bijdraagt aan vertrouwen is veel gehoord, maar
tot op heden weinig onderzocht. Dat is een lacune in het denken over toezicht,
want juist vertrouwen is essentieel voor een goede werking van het toezicht.
Zoals Van Twist et al. (2013) het mooi uitdrukken, toezicht is niet alleen het
controleren van de naleving maar ook het verspreiden van vertrouwen in het
systeem. Juist daarom is het belangrijk dat inzicht bestaat in hoe transparantie
precies aan dit vertrouwen bijdraagt. Wij hopen aan dat inzicht een bijdrage te
hebben geleverd met dit onderzoek.
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Bijlage A1. Casus- en respondentselectie

Bij de casusselectie hebben we uiteenlopende soorten toezichthouders geselec-
teerd. Zo variéren de toezichthouders op enkele kenmerken. Voor dit onder-
zoek zijn relevante kenmerken 1) het soort toezicht (bijvoorbeeld markttoezicht)
en 2) bekendheid van de toezichthouder.

Als het gaat om het soort toezicht, is de ACM is een markttoezichthouder, ter-
wijl de ANVS toezicht houdt op veiligheidsaspecten, de 1G] houdt toezicht op
zorgkwaliteit en de Belastingdienst houdt toezicht in een financieel domein. Wij
hebben dus gekozen voor een gevarieerde casusselectie om een divers beeld te
krijgen van transparantie-instrumenten en gepercipieerde effecten (maximum
variation sampling, zie Bryman, 2016). Om het onderzoek behapbaar te houden
hebben wij ons per toezichthouder gericht op een specifieke sector. Bij de ACM
gaat het om de digitale economie en in het bijzonder webwinkels, bij de ANVS
de nucleaire sector, bij de IG] de mondzorgsector en bij de Belastingdienst heb-
ben we ons niet op een specifieke sector gericht. Bij de Belastingdienst spelen
veel onderwerpen die niet specifiek zijn voor een sector.

Voor de interviewselectie hebben we gelet op de volgende aspecten. Ten eerste
hebben wij minimaal twee medewerkers per toezichthouder gesproken om de
betrouwbaarheid van de resultaten te vergroten. Ook hebben wij getracht om bij
de selectie van geinterviewden verschillende soorten medewerkers te spreken.
Zo hebben we gesproken met medewerkers wier hoofdtaak communicatie of
transparantiebeleid was, maar binnen iedere organisatie hebben we daarnaast
minimaal één medewerker gesproken die toezichtinhoudelijk werk verricht,
zoals een inspecteur. We hebben gebruikgemaakt van ons eigen netwerk en het
netwerk van de begeleidingscommissie om met de juiste toezichthouders en
medewerkers in contact te komen. Tabel 1 geeft een geanonimiseerd overzicht
van de geinterviewden.
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Tabel 1 Overzicht van de geinterviewden
Code Toezichthouder Functie
1GJ-1 Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd Senior inspecteur
1GJ-2 Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd Senior inspecteur
1GJ-3 Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd Senior adviseur
1GJ-4 Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd Inspecteur
1GJ-5 Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd Inspecteur

ANVS-1 (duo-interview) | Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Straling | Codrdinator openbaarmaking

ANVS-1 (duo-interview) | Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Straling | Manager Communicatie

BD-1 Belastingdienst Manager Directie

BD-2 (duo-interview) Belastingdienst Wetenschappelijk medewerker
BD-2 (duo-interview) Belastingdienst Wetenschappelijk medewerker
BD-3 Belastingdienst Communicatieadviseur

ACM-1 Autoriteit Consument en Markt Communicatieadviseur

ACM-2 Autoriteit Consument en Markt Toezichthouder

ACM-3 Autoriteit Consument en Markt Teammanager

Bijlage A2. Uitwerking en analyse van de interviews

We hebben semi-gestructureerde interviews gehouden. Dit houdt in dat we heb-
ben gewerkt met een gestandaardiseerde topiclijst gebaseerd op de literatuur-
studie in dit onderzoek, waarbij ruimte was om door te vragen. Op deze wijze
konden we consequent dezelfde vragen stellen, maar was er ook ruimte om
verschillen in context naar voren te laten komen door bijvoorbeeld verdiepende
en aanvullende vragen te stellen. De vragen zijn in het schema hieronder weer-
gegeven (zie tabel 2). Om de betrouwbaarheid van de data verder te vergroten,
zijn alle gesprekken opgenomen en opgeslagen op een beveiligde netwerkschijf.
Deze opnamen zijn vier weken na de publicatie van het rapport verwijderd.
De opnamen zijn vervolgens samengevat op hoofdpunten (2 a 3 A4). Dit docu-
ment is teruggekoppeld naar de geinterviewden ter controle op onjuistheden.
Geinterviewden verleenden hun medewerking op basis van anonimiteit. Dat
betekent dat resultaten uit dit onderzoek niet te herleiden zullen zijn tot speci-
fieke personen.

De gecorrigeerde verslagen zijn gebruikt in de analyse van de kwalitatieve
resultaten. We hebben de gesprekken geannoteerd per onderdeel (transparan-
tie, vertrouwen in de toezichthouder en vertrouwen in de sector) en vervolgens
hebben we alle verslagen onderling vergeleken op gemene delers, maar ook op
verschillen tussen toezichthouders.
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Tabel 2 Overzicht kwalitatieve vragenlijst

Onderdeel 1. Transparantie Kunt u vertellen wat u verstaat onder transparantie (binnen
uw werk/organisatie)?

Wat voor beleid omtrent transparantie wordt binnen de
organisatie gehanteerd?

Wat voor instrumenten zetten jullie in op het gebied van
transparantie?

Op welke manier wordt informatie openbaar gemaakt?

Onderdeel 2. Vertrouwen in de toezichthouder | Wat denkt u dat het effect is van transparantie op het vertrouwen
in de toezichthouder?

Denkt u dat transparantie ook afbreuk zou kunnen doen aan het
vertrouwen in de toezichthouder?

Onderdeel 3. Vertrouwen in de sector Denkt u dat transparantie invioed heeft op het vertrouwen dat
mensen in de sector hebben?

Is het vergroten van het vertrouwen in de sector een doelstelling
van jullie als toezichthouder?

Is het voor jullie belangrijk dat er vertrouwen in de sector is?

Bijlage A3. Steekproef

In het experiment maken we gebruik van een representatieve steekproef van
n = 4504 respondenten via het online panel van Dynata. De dataverzameling
is gedaan middels de online survey software Qualtrics. Voordat de vragenlijst
opengezet is voor dataverzameling, zijn de vragen en scenario’s met de begelei-
dingscommissie besproken. Op basis van deze feedback zijn enkele scenario’s
aangescherpt in bewoordingen. Alle data is verzameld tussen 8 oktober 2019 en
20 oktober 2019.

In totaal zijn 5303 mensen aan de vragenlijst begonnen, waarvan 4504 respon-
denten de attentie check goed hebben ingevuld. Omdat het voor het experiment
belangrijk is dat respondenten enige aandacht hebben voor het lezen van de
tekst en er niet gedachteloos doorheen klikken, hebben we ervoor gekozen om
de analyses uit te voeren enkel met diegenen die de attentie-check goed door-
lopen hebben (zie bijv. Berinsky et al., 2014; Oppenheimer et al., 2009).

De gemiddelde leeftijd in de steekproef was 43,8 jaar (SD = 13,7). Deelnemers
zijn daarmee 1,82 jaar ouder dan het gemiddelde in Nederland (42 jaar).”® Dit
verschil kan komen doordat alleen deelnemers van 18 jaar en ouder mee moch-
ten doen aan het experiment.

In de steekproef is 53,8 procent van de deelnemers vrouw, 46,0 procent man en
0,1 procent heeft ‘overig” ingevuld. Dit is een licht verschil met de Nederlandse
bevolking waar 50,3 procent vrouw is. Uit analyse blijkt het verschil tussen de
steekproef en de Nederlandse bevolking op toeval berust (3*= 0,61, df =3, p = 0,89).

13 https://opendata.cbs.nl/statline/#/CBS/nl/dataset/37296ned /table?ts=1572609366868.
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Wat betreft opleidingsniveau is onze steekproef relatief hoogopgeleid in ver-
gelijking met de rest van Nederland. 12,2 procent van de deelnemers is laag-
opgeleid (basisonderwijs en lager beroepsonderwijs), 44,3 procent is middelbaar
opgeleid (havo, vwo, mbo) en 43,4 procent van de steekproef is hoogopgeleid
(hbo en wo). In de populatie is deze verdeling 31, 38 en 30 procent. De categorie
laagopgeleid is sterk ondervertegenwoordigd (x> = 19,23, df = 2, p < 0,001). De
steekproef is dus niet geheel representatief wat betreft opleidingsniveau. Voor
de uitkomsten van het experiment is dat geen groot probleem, omdat we op
zoek zijn naar causale verbanden waarbij het juist gaat om de interne validiteit.

Bijlage A4. Vragen en betrouwbaarheid meetschalen

In dit experiment wordt gekeken naar de effecten van verschillende soorten
transparantie op vertrouwen in de toezichthouder en vertrouwen in de sector.
De verschillende typen transparantie zijn besproken bij de experimentele con-
dities. Het vertrouwen is in dit experiment gemeten middels een ingekorte ver-
sie van de gevalideerde meetschaal gebaseerd op Grimmelikhuijsen en Knies
(2017). De vragenlijst is toegepast op de context van het toezicht door steeds de
toezichthouders in de vragen op te nemen, dan wel door de sector in de vragen
op te nemen. De betrouwbaarheid van alle 24 vragen die gaan over vertrouwen
in de ACM, IG] en ANVS geven een Cronbachs alpha van 0,916, wat hoog is.
Een exploratieve factoranalyse' laat zien dat er drie clusters zijn in de data. De
clusters hangen samen met de verschillende toezichthouders. Het is daarom
zinvol om naast de overall betrouwbaarheid van vertrouwen te kijken naar de
betrouwbaarheid van de vertrouwensschaal voor de verschillende toezichthou-
ders. De analyse laat zien dat er steeds één onderliggende dimensie is als we
kijken naar het vertrouwen in toezichthouders. Dat houdt aanvullend in dat
de vragen in de meetschaal voldoende hetzelfde onderliggende concept meten
(vertrouwen). Omdat de betrouwbaarheid steeds hoger is dan o = 0,7 kunnen
we de schalen voor vertrouwen in de toezichthouders en vertrouwen in de sec-
toren goed gebruiken voor verdere analyse.

14  Eigenvalue 1,5, Varimax, loadings boven de 0,7 behouden.
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Tabel 3 Vragen over vertrouwen in toezichthouders, gebaseerd op
Grimmelikhuijsen en Knies (2017)

Vraag Factor loading | Factor loading | Factor loading
(helemaal mee oneens, mee oneens, neutraal, ACM 1GJ ANVS
mee eens, helemaal mee eens)
De ACM/IGJ/ANVS™ is eerlijk over welke bedrijven de 0,822 0,818 0,823
regels naleven
Het belang van de burger, niet dat van bedrijven, staat 0,786 0,763 0,773
voorop bij de ACM/IGJ/ANVS
De ACM/IGJ/ANVS voert haar taak als toezichthouder 0,838 0,839 0,822
zeer goed uit
De ACM/IGJ/ANVS is zeer transparant over haar 0,819 0,827 0,801
werkzaamheden als toezichthouder
Betrouwbaarheid schaal (Cronbachs Alpha) 0,832 0,826 0,818

Dezelfde procedure hebben we gevolgd om te kijken of de vragen die gaan
over het vertrouwen in de sector waarop toezicht gehouden wordt eveneens
betrouwbaar zijn. Ook uit deze analyse blijkt dat er steeds voor de verschil-
lende sectoren één construct is dat het vertrouwen meet. Ook in dit geval is de
betrouwbaarheid hoog (boven de 0,7) en kunnen de vragen gebruikt worden in
een afzonderlijke schaal voor de afzonderlijke sectoren.

Tabel 4 Vragen over vertrouwen in sector, gebaseerd op Grimmelikhuijsen en
Knies (2017)

Vraag Factor loading | Factor loading | Factor loading
(helemaal mee oneens, mee oneens, neutraal, ACM 1GJ ANVS
mee eens, helemaal mee eens)
De meeste webshops'® houden zich aan de regels 0,840 0,830 0,827
De meeste webshops zijn eerlijk tegenover hun 0,851 0,835 0,859
klanten
De meeste webshops zullen hun klanten niet 0,825 0,833 0,843
misleiden
De meeste webshops zijn in staat om zich effectief 0,792 0,810 0,788
aan nieuwe regels te houden
Betrouwbaarheid schaal (Cronbachs Alpha) 0,846 0,846 0,849

15  Steeds is de toezichthouder aangepast aan het scenario dat de respondenten gelezen hebben.
16  Steeds is de sector/casus aangepast aan het scenario dat de deelnemers hebben gelezen.






BIJLAGE B | ADDITIONELE ANALYSES NIET
GEKOPPELD AAN EEN SPECIFIEKE
HYPOTHESE

Tabel 5 Additionele analyses

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1

Geslacht (M)

Leeftijd

Politiek links/rechts

Opleiding

ACM Vertrouwen

ACM sectorvertrouwen

ANVS sectorvertrouwen

ANVS vertrouwen

Ol | N[o|lo| |l wW| N[ —

1GJ vertrouwen

—_
o

1GJ sector vertrouwen

_
pury

Voorkennis

—_
N

Nakennis

* Significant bij p < 0,05 (2-zijdige toets).
** Significant bij p < 0,01 (2-zijdige toets).

Onderstaande figuren geven het vertrouwen in iedere experimentele conditie
weer. Over het algemeen kunnen we constateren dat het vertrouwen in de toe-
zichthouders gemiddeld hoger is dan in de sectoren. Een tweede observatie is
dat de relatie tussen transparantie en vertrouwen met name voor toezichthou-
ders positief is. Voor de sectoren zijn er ook effecten, maar wel in beperktere
mate.
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Figuur 1

Vergroot transparantie vertrouwen in het toezicht?

Gemiddelde score op vertrouwen (1-zeer weinig, 5-zeer veel) voor toe-

zichthouders, uitgesplitst naar experimentele condities; de blauwe lijn

laat de score voor de neutrale controleconditie zien

Non-transparantie

Positief frame — generiek

Negatief frame — generiek

Anekdotisch — generiek

Sociale benchmark — generiek

Historische benchmark — generiek

Positief frame — specifiek

Negatief frame — specifiek
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Sociale benchmark — specifiek

Historische benchmark — specifiek
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Boete — specifiek
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Figuur 2 Gemiddelde score op vertrouwen (1-zeer weinig, 5-zeer veel) voor sec-
toren van de toezichthouders, uitgesplitst naar experimentele condities;
de blauwe lijn laat de score voor de neutrale controleconditie (zonder
informatie over transparantie) zien

31 3,2 33 34 3,5 3,6 3,7
I I I I | I I

Non-transparantie —
Positief frame — generiek — e
Negatief frame — generiek - +——e+——i
Anekdotisch — generiek —
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Historische benchmark — generiek —————
Positief frame — specifiek i
Negatief frame — specifiek —————
Anekdotisch — specifiek —e—
Sociale benchmark — specifiek ——
Historische benchmark — specifiek ———
Boete — generiek —————
Boete — specifiek e
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Ten tweede bekijken we of deelnemers door het experiment meer zelf gerap-
porteerde kennis hebben over toezichthouders. Hoewel dit niet het hoofddoel
was van het experiment is het wel interessant om te weten wat het basisniveau
van kennis is bij de start van het experiment en na afloop. We hebben hierbij
gevraagd naar het kennisniveau van toezichthouders die in het experiment zelf
zijn meegenomen (dus de ACM, IG] en ANVS).

Figuur 3 Zelf geschatte kennis van toezichthouders voor en na het experiment

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5
1,0

0,5+

0,0~

ACM ACM ANVS ANVS 1GJ 1GJ
Pretest Posttest Pretest Posttest Pretest Posttest

Uit bovenstaande figuur blijkt dat de zelf geschatte kennis toeneemt door deel-
name aan het experiment. Opvallend is dat de voorkennis van de ANVS het
laagst is en de kennistoename het grootst lijkt ten opzichte van de toename bij
de andere twee toezichthouders ACM en IG]. Uit een gepaarde t-toets waarin
alle toezichthouders samen zijn genomen, blijkt dat de kennistoename van de
toezichthouders statistisch significant is (t = 48.48, p < 0,001).
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EN 2
Tabel 6 Regressietabel voor hypothese 1 en 2 (standaardfouten tussen haakjes)

Conditie Coéfficiént
Positief frame — generiek 0,244 (0,05)***
Negatief frame — generiek 0,227 (0,05)***
Anekdotisch — generiek 0,141 (0,05)**
Sociale benchmark — generiek 0,172 (0,05)***
Historische benchmark — generiek 0,156 (0,05)**
Positief frame — specifiek 0,263 (0,05)***
Negatief frame — specifiek 0,232 (0,05)***
Anekdotisch — specifiek 0,296 (0,05)***
Sociale benchmark — specifiek 0,386 (0,05)***
Historische benchmark — specifiek 0,313 (0,05)***
Boete generiek 0,249 (0,05)***
Boete specifiek 0,300 (0,05)***

+p<0,1;* p<0,05** p<0,01;** p< 0,001

Op basis van hypothese 1a en 1b is een aanvullende regressieanalyse uitge-
voerd met vertrouwen in de toezichthouder als afhankelijke variabele. De uit-
komsten hiervan worden in de bovenstaande tabel weergegeven. De neutrale
conditie en expliciete non-transparantie-cue vormen samen de referentiecate-
gorie. De overige experimentele condities zijn als dummy-variabelen aan het
model toegevoegd.

In de tabel zien we dat alle vormen van transparantie zijn positief voor het ver-
trouwen in de toezichthouder, inclusief informatie over het uitdelen van boetes
aan onder toezicht gestelden. Het kleinste positieve effect gaat uit van generieke
anekdotische transparantie (B = 0,141, p < ,001) en het sterkste effect gaat uit van
transparantie op basis van een sociale benchmark (B = 0,386, p < 0,001).
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Tabel 7 Vertrouwen in de sector ten opzichte van positieve framing
(standaardfouten tussen haakjes)

Model 1 Coéfficiént
Negatief frame —-0,225 (,04)***

+p<0,1;,*p<0,05** p<0,01;** p< 0,001

Model 1

Hier vergelijken we negatieve framing, bestaande uit alle negatief geframede
vormen van transparantie met positieve framing, bestaande uit alle posi-
tief geframede vormen van transparantie. De negatieve transparantie is de
referentiecategorie. Ten opzichte van negatieve framing heeft positieve trans-
parantie een positief effect op het vertrouwen in de sector.

Tabel 8 Vertrouwen in de sector ten opzichte van non-transparantie
(standaardfouten tussen haakjes

Model 2 Coéfficiént
Negatief frame — specifiek -0,013 (,06)
Negatief frame — generiek -0,048 (,05)
Positief frame — specifiek 0,15 (,05)*
Positief frame — generiek 0,27 (,06)***

+p<0,1;*p<0,05* p<0,01;** p< 0,001
Model 2

In dit model worden de afzonderlijke onderdelen uit model 1 uitgesplitst. Nega-
tieve framing kan specifiek zijn en generiek. Positieve framing kan eveneens
specifiek of generiek zijn. In dit model is expliciete non-transparantie de refe-
rentiecategorie. Ten opzichte van expliciete non-transparantie heeft positieve
framing een positief effect op vertrouwen in de sector.
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Tabel 9 Typen framing met de neutrale controleconditie als referentiecategorie
Model 3 Coéfficiént
Negatief frame — specifiek -0,05 (0,06)
Negatief frame — generiek -0,015 (0,06)
Positief frame — specifiek 0,19 (0,06)***
Positief frame — generiek 0,30 (0,06)***

+p<0,1;*p<0,05* p<0,01;** p< 0,001

Model 3

Net als in model 2 zijn negatieve en positieve framing uitgesplitst naar generiek
en specifiek. In dit model is echter de neutrale controleconditie de referentieca-
tegorie. Uit dit model blijkt eveneens dat positief geframede transparantie een
positief effect heeft op het vertrouwen in de sector.
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Tabel 10 Vertrouwen in de sector (standaardfouten tussen haakjes)
Conditie Coéfficiént
Anekdotisch -0,03 (0,035)

+p<0,1;*p<0,05 * p<0,01;** p< 0,001

Op basis van hypothese 2b vergelijken we statistische frames met anekdotische
frames. In bovenstaand model is het statistische frame de referentiecategorie.
Er is geen sprake van statistische significantie, wat inhoudt dat er geen verschil
is tussen statistische framing en anekdotische framing als het gaat om vertrou-
wen in de sector.

Tabel 11 Vertrouwen in de sector (standaardfouten tussen haakjes)
Condities Coéfficiénten
Anekdotisch 0,10 (0,049)*
Statistisch 0,13 (0,045)**

+p<01;*p<0,05; ** p<0,01,** p<0,001

Als we aanvullend zowel anekdotische framing als statistische framing verge-
lijken met de neutrale controleconditie, dan valt op dat beide een positief effect
hebben op het vertrouwen in de sector.
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Tabel 12 Vertrouwen in de sector (standaardfouten tussen haakjes)
Condities Coéfficiént
Historisch -0,06 (0,039)*

+p<0,1;*p<0,05 * p<0,01;** p< 0,001

Voor hypothese 2c worden alle experimentele condities met sociale benchmark
samengevoegd in één categorie. Alle experimentele condities met historische
benchmark zijn samengevoegd in een andere categorie. In de bovenstaande
regressieanalyse wordt vervolgens transparantie met een sociale benchmark
(referentiecategorie) vergeleken met transparantie met een historische bench-
mark. Er is geen statistisch significant verschil tussen transparantie met daarin
een sociale benchmark versus transparantie met een historische benchmark
voor het effect op vertrouwen in de sector.

Tabel 13 Vertrouwen in de sector (standaardfouten tussen haakjes)
Condities Coéfficiénten
Sociale benchmark — specifiek 0,23 (0,06)***
Sociale benchmark — generiek 0,16 (0,06)**
Historische benchmark — specifiek 0.14 (0,06)*
Historische benchmark — generiek 0.12 (0,06)*

+p<0,1;*p<0,05 * p<0,01;** p< 0,001

In een aanvullende analyse hebben we de experimentele condities met een
sociale of historische benchmark afzonderlijk in een regressiemodel getoetst.
De referentiecategorie is de neutrale controleconditie. Alle benchmarks leiden
tot meer vertrouwen in de sector, waarbij de sociale specifieke benchmark het
sterkste positieve effect laat zien ten opzichte van de controleconditie.
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Tabel 14 Vertrouwen in de sector (standaardfouten tussen haakjes)
Condities Coéfficiénten
Generieke conditie (t.0.v. specifieke conditie) -0,03 (0,025)

+p<0,1;*p<0,05 * p<0,01;** p< 0,001

Voor hypothese 2d worden alle experimentele condities met een generieke vorm
van transparantie samengevoegd. Voorts worden alle experimentele condities
met een specifieke vorm van transparantie samengevoegd. Vervolgens worden
deze specifieke groep vergeleken met de generieke groep, waarbij de specifieke
groep als referentie geldt. We vinden geen statistisch significant verschil tussen
de experimentele groepen.

Tabel 15 Vertrouwen in de sector (Neutrale controle conditie als referentie)
Condities Coéfficiénten
Generiek equivalentie positief 0,30 (0,057)***
Generiek equivalentie negatief —-0,01 (0,056)
Generiek anekdotisch 0,03 (0,056)
Generiek sociale benchmark 0,16 (0,056)**
Generiek historische benchmark 0,13 (0,056)*
Specifiek equivalentie positief 0,19 (0,056)***
Specifiek equivalentie negatief 0,05 (0,056)
Specifiek anekdotisch 0,17 (0,057)**
Specifiek sociale benchmark 0,24 (0,056)***
Specifiek historische benchmark 0,14 (0,056)*

+p<0,1;*p<0,05 * p<0,01;** p< 0,001

In bovenstaand model zijn aanvullend de losse experimentele condities getoetst
bij het bestuderen van de verschillen tussen generieke vormen van transparantie
en specifieke vormen van transparantie. De neutrale controleconditie is als refe-
rentiecategorie gebruikt. Ten opzichte van de controlecondities zijn de meeste
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vormen van transparantie, generiek of specifiek, positief voor het vertrouwen
in de sector. Met name een positief generiek geframede vorm van transparantie
heeft een aanmerkelijk positief effect op het vertrouwen in de sector. Negatieve
vormen van transparantie, generiek of specifiek, alsook generieke anekdotische
transparantie hebben geen effect op het vertrouwen in de sector.
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Vertrouwen in de sector en vertrouwen in de toezichthouder.

Tabel 16 Vertrouwen in de sector (neutrale controle conditie als referentie,
standaardfouten tussen haakjes)

Conditie Coéfficiént
Sanctie 0,08 (0,05)

+p<0,1;,*p<0,05** p<0,01;** p< 0,001

Bovenstaande tabel laat zien dat er geen statistisch significant effect is op het
vertrouwen in de sector als gevolg van transparantie over het uitdelen van een
boete.

Tabel 17 Vertrouwen in de toezichthouder (neutrale controle conditie als
referentie, standaardfouten tussen haakjes)

Conditie Coéfficiént
Sanctie 0,25 (0,05)***

+p<0,1;,*p<0,05** p<0,01;** p< 0,001

De bovenstaande tabel laat zien dat er een statistisch significant effect is op het
vertrouwen in de toezichthouder als gevolg van transparantie over het uitdelen
van een boete.
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Tabel 18 Uitkomsten SEM-analyse

Variabelen Coéfficiént | Std.Err | P(>lzl) Std.lv Std.all
Vertrouwen sector ~ Transparantie (dummy) (C) 0,018 0,029 0,531 0,018 0,009
Vertrouwen toezichthouder ~ Transparantie 0,249 0,029 0,000 0,249 0,134
(dummy) (A)

Vertrouwen sector ~ Vertrouwen toezichthouder (B) 0,381 0,015 0,000 0,381 0,370
Vertrouwen*Transparantie (dummy) (interactie) 0,001 0,017 0,939 0,001 0,003
Variantie Coéfficiént | Std.Err P(>lzl) Std.lv Std.all
Vertrouwen sector 0,394 0,009 0,000 0,394 0,862
Vertrouwen toezichthouder 0,423 0,010 0,000 0,423 0,982
Model Coéfficiént | Std.Err | P(>lzl) Std.lv Std.all
C+(A*B) 0,095 0,012 0,000 0,095 0,050
Totaal 0,113 0,031 0,000 0,113 0,059

+p<01;*p<0,05 **p<0,01;*** p<0,001; AIC=15143,62; BIC = 15174,96

Noot 1: De variabele transparantie is gehercodeerd tot een dummyvariabele
waarin non-transparantie en de controleconditie zijn gecodeerd als 0 (niet
transparant) en alle overige experimentele condities als 1 (wel transparant). De
interactievariabele is gecreéerd door de transparantieconditie te vermenigvul-
digen met de vertrouwensscores in de toezichthouder.

Noot 2: Het schalen en centreren van de variabelen levert geen betere fit op, ter-
wijl het wel de interpretatie bemoeilijkt. Om deze reden zijn de alle variabelen
ongeschaald en ongecentreerd gebruikt.

Hypothese 3 verwacht dat het vertrouwen in de toezichthouder het effect van
transparantie op het vertrouwen in de onder toezicht staande sector versterkt.
Uit de analyse blijkt dat er geen directe relatie is tussen transparantie en het
vertrouwen van burgers in de sector (C). Wel is er een statistisch significante
relatie tussen transparantie en het vertrouwen in de toezichthouder (A). Ook
leidt het vertrouwen in de toezichthouder direct tot vertrouwen in de sector (B),
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waarbij meer vertrouwen in de toezichthouder ook leidt tot meer vertrouwen
in de sector.

De interactie tussen transparantie en vertrouwen in de toezichthouder is niet
statistisch significant. Dit houdt in dat het vertrouwen van burgers in de toe-
zichthouder het effect van transparantie op vertrouwen niet beinvloedt. Op
basis van deze bevinding moet hypothese 3 afgewezen worden.



BIjLAGE 7 | COMPLETE VRAGENLIJST VAN
HET EXPERIMENT

Hartelijk dank voor uw medewerking aan dit onderzoek van de Universiteit
Utrecht.

Over dit onderzoek

Tijdens het doorlopen van de vragenlijst wordt u gevraagd om een tekst te lezen
en uw mening hierover te geven. Uw deelname wordt zeer op prijs gesteld en u
draagt bij aan het vergroten van onze kennis over vertrouwen in toezichthou-
dende instanties.

Deelname aan deze vragenlijst kost ongeveer 10 minuten.

Vrijwillige deelname

Uw deelname is vrijwillig en u kunt op ieder gewenst moment stoppen met de
vragenlijst.

Publicatie en anonimiteit van gegevens

De resultaten van dit onderzoek worden mogelijk gepubliceerd in een weten-
schappelijk tijdschrift. Er wordt op een vertrouwelijke manier met uw gegevens
omgegaan en gepubliceerde resultaten zijn nooit te herleiden tot individuen.

Wij slaan geen persoonsgegevens op (zoals emailadressen en IP-adressen). Wij
zullen u wel vragen naar meer algemene gegevens zoals geslacht en leeftijd.
Deze gegevens zijn niet te herleiden tot individuen.

Contact

Als u vragen heeft, kunt een e-mail sturen naar projectleider van het onderzoek
Stephan Grimmelikhuijsen via [.. ]

Door hieronder op ‘verder’ te klikken geeft u aan dat u voldoende geinformeerd
bent over het doel van het onderzoek en de manier waarop wij omgaan met uw
gegevens.
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Start van de vragenlijst.

Controlevraag

Voordat we beginnen, willen wij u het volgende voorleggen. In deze drukke
tijden hebben mensen niet altijd de tijd om al het nieuws rondom de politiek en
overheid te volgen. Sommige mensen besteden wel aandacht aan de politiek,
maar zijn niet zorgvuldig in het lezen van vragen. Om aan te tonen dat u de
vragen goed hebt gelezen, kunt u hieronder ‘weet ik niet” invullen. Inderdaad,
de vraag hieronder mag u beantwoorden met ‘weet ik niet".

Hoeveel interesse heeft u in de landelijke politiek?
O Zeer weinig

O Redelijk weinig

O Niet weinig, niet veel

O Redelijk veel

O Zeer veel

O Weet ik niet

Een toezichthouder is een door de overheid aangesteld onafhankelijk instituut
dat toeziet op de naleving van wet- en regelgeving door organisaties, beroeps-
beoefenaren en burgers.

U krijgt zo een reeks van drie korte krantenberichten over toezichthouders te
lezen. Deze berichten zijn niet echt, maar wel realistisch in de zin dat ze echt
gebeurd zouden kunnen zijn.

Let op: Voor de betrouwbaarheid van onze onderzoeksresultaten is het belang-
rijk dat u iedere tekst telkens goed doorleest. U krijgt na de tekst enkele vragen
voorgelegd.

Voordat we verder gaan, zijn we benieuwd hoeveel u al weet van de werk-
zaamheden van enkele toezichthouders. In hoeverre weet u al iets van onder-
staande toezichthouders?

Weetik | Weetik Weetik | oot ik veel
. L. Neutraal | redelijk veel
niets van | weinig van van
van

De Autoriteit Consument en Markt
(ACM) O @) @) @) @)
De Inspectie voor Gezondheidszorg en
Jeugd (IGJ) © © © © ©
De Autoriteit Nucleaire Veiligheid en
Stralingsbescherming (ANVS) © © © © ©
Onderwijsinspectie (OWI)
Nederlandse Voedsel- en Waren
Autoriteit (NVWA)
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Autoriteit Consument en Markt

De Autoriteit Consument & Markt (ACM) is een onafhankelijke toezichthouder,
die namens de overheid de belangen van consumenten beschermt en toeziet
op eerlijke concurrentie tussen bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met
bedrijven die zich aan de regels houden, en goed geinformeerde consumenten

die voor hun recht opkomen. Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de
ACM handhavend optreden.

Praktische informatie over de ACM: De ACM is gevestigd aan de Muzenstraat
41 in Den Haag. Het kantoor is op korte loopafstand van Den Haag Centraal
Station.

Bezoek aan het kantoor van de ACM is mogelijk op afspraak of na een uitnodi-
ging. Neem een geldig legitimatiebewijs mee als u een bezoek brengt.

Heeft u de tekst gelezen?
O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Onderzoeksrapport toezichthouder over informeren van consumenten door
webwinkels niet openbaar

De Autoriteit Consument & Markt (ACM) onderzoekt momenteel of web-
winkels zich aan de regels houden voor het informeren van klanten over het
retourneren en herroepen van gekochte producten.

De resultaten van het onderzoek bevatten bedrijfsgevoelige informatie en
daarom zal deze informatie niet openbaar worden gemaakt. Wel worden de
resultaten gedeeld met de bedrijven die zijn onderzocht door de ACM.

De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

90 procent van de webwinkels informeert klanten juist over hun rechten
Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt (ACM) blijkt
dat 90 procent van de webwinkels in Nederland hun klanten op een juiste
manier informeert over hun consumentenrechten.

Uit het onderzoek blijkt dat er zich wel problemen voordoen met het informeren
over zaken zoals retourneren van defecte producten en uitstel van betaling.
De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels zich aan de regels
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houden voor het informeren van klanten over het retourneren en herroepen
van gekochte producten.

De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

10 procent van de webwinkels informeert klanten onjuist over hun rechten
Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt (ACM) blijkt
dat 10 procent van de webwinkels in Nederland hun klanten op een onjuiste
manier informeert over hun consumentenrechten.

Uit het onderzoek blijkt dat er zich vooral problemen voordoen met het infor-
meren over zaken zoals retourneren van defecte producten en uitstel van beta-
ling. De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels zich aan de
regels houden voor het informeren van klanten over het retourneren en herroe-
pen van gekochte producten.

De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Toezichthouder legt boete op aan webwinkels die klanten onjuist informe-
ren over hun rechten

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt (ACM) blijkt
dat 10 procent van de webwinkels in Nederland hun klanten op een onjuiste
manier informeert over hun consumentenrechten. De bedrijven die de regels
hebben overtreden hebben van de ACM een boete opgelegd gekregen.

Uit het onderzoek blijkt dat er zich vooral problemen voordoen met het infor-
meren over zaken zoals retourneren van defecte producten en uitstel van beta-
ling. De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels zich aan de
regels houden voor het informeren van klanten over het retourneren en herroe-
pen van gekochte producten.
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De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Klachten van klanten van webwinkels over verstrekken onjuiste informatie
over rechten

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt (ACM) blijkt
dat er verschillende klachten van klanten van webwinkels zijn binnengeko-
men. De klachten gaan vooral over het onjuist informeren door webwinkels
over consumentenrechten.

Uit het onderzoek blijkt dat er zich vooral problemen voordoen met het infor-
meren over zaken zoals retourneren van defecte producten en uitstel van beta-
ling. De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels zich aan de
regels houden voor het informeren van klanten over het retourneren en herroe-
pen van gekochte producten.

De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Nederlandse webwinkels informeren hun klanten slechter over hun rechten
dan andere landen

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt (ACM) blijkt
dat 90 procent van de Nederlandse webwinkels hun klanten juist informeert
over hun consumentenrechten. Dit is een lager percentage dan webwinkels
in andere vergelijkbare landen, zoals Duitsland.

Uit het onderzoek blijkt dat er zich in Nederland vooral problemen voordoen
met het informeren over zaken zoals retourneren van defecte producten en uit-
stel van betaling. De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels
zich aan de regels houden voor het informeren van klanten over het retourne-
ren en herroepen van gekochte producten.
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De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Webwinkels informeren klanten slechter over hun rechten dan jaar geleden
Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt (ACM) blijkt
dat 90 procent van de webwinkels hun klanten juist informeert over hun
consumentenrechten. Dit is een achteruitgang ten opzichte van 2018.

Uit het onderzoek blijkt dat er zich dit jaar meer problemen voordoen met het
informeren over zaken zoals retourneren van defecte producten en uitstel van
betaling. De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels zich aan
de regels houden voor het informeren van klanten over het retourneren en her-
roepen van gekochte producten.

De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Webwinkel Bol.com informeert 90 procent van haar klanten op juiste manier
over hun rechten

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt
(ACM) blijkt dat webwinkel Bol.com 90 procent van haar klanten op een
juiste manier informeert van hun consumentenrechten.

Uit het onderzoek blijkt dat er zich vooral problemen voordoen met het infor-
meren over zaken zoals retourneren van defecte producten en uitstel van beta-
ling. De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels zich aan de
regels houden voor het informeren van klanten over het retourneren en herroe-
pen van gekochte producten.

De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
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houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Webwinkel Bol.com informeert 10 procent van haar klanten op een onjuiste
manier over hun rechten

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt (ACM) blijkt
dat webwinkel Bol.com 10 procent van haar klanten op een onjuiste manier
informeert van hun consumentenrechten.

Uit het onderzoek blijkt dat er zich vooral problemen voordoen met het infor-
meren over zaken zoals retourneren van defecte producten en uitstel van beta-
ling. De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels zich aan de
regels houden voor het informeren van klanten over het retourneren en herroe-
pen van gekochte producten.

De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Webwinkel Bol.com informeert 10 procent van haar klanten op een onjuiste
manier over hun rechten

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt (ACM)
blijkt dat webwinkel Bol.com 10 procent van haar klanten op een onjuiste
manier informeert van hun consumentenrechten.

Uit het onderzoek blijkt dat er zich vooral problemen voordoen met het informe-
ren over zaken zoals retourneren van defecte producten en uitstel van betaling.
Bol.com heeft voor het overtreden van deze regels van de ACM een boete opge-
legd gekregen. De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels zich
aan de regels houden voor het informeren van klanten over het retourneren en
herroepen van gekochte producten.

De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
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houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Webwinkel Bol.com informeert klant onjuist over rechten bij slecht wer-
kende televisie

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt (ACM) blijkt
dat er verschillende klachten van klanten van webwinkels zijn binnengeko-
men. Deze klachten gingen vooral over het verstrekken van onjuiste infor-
matie over retourneren.

Eén van de klachten is van Maxime van Slooten. Hij heeft bij Bol.com een televi-
sie gekocht van €1999,- die niet naar behoren bleek te werken. Van Slooten kon
deze volgens de webwinkel niet retourneren, hoewel hij hier wel recht op had.
De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels zich aan de regels
houden voor het informeren van klanten over het retourneren en herroepen
van gekochte producten.

De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Webwinkel Bol.com informeert klanten slechter over hun rechten dan
andere webwinkels

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt (ACM) blijkt
dat webwinkel Bol.com 90 procent van haar klanten juist informeert over
hun consumentenrechten. Dit is een lager percentage dan webwinkels van
vergelijkbare omvang, zoals MediaMarkt en Coolblue.

Uit het onderzoek blijkt dat er zich vooral problemen voordoen met het infor-
meren over zaken zoals retourneren van defecte producten en uitstel van beta-
ling. De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels zich aan de
regels houden voor het informeren van klanten over het retourneren en herroe-
pen van gekochte producten.

De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
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bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Webwinkel Bol.com informeert klanten slechter over hun rechten dan jaar
geleden

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Consument & Markt (ACM) blijkt
dat webwinkel Bol.com 90 procent van haar klanten juist informeert over
hun consumentenrechten. Dit is een achteruitgang ten opzichte van 2018.

Uit het onderzoek blijkt dat er zich meer problemen voordoen met het informe-
ren over zaken zoals retourneren van defecte producten en uitstel van betaling.
De ACM heeft de afgelopen tijd onderzocht of webwinkels zich aan de regels
houden voor het informeren van klanten over het retourneren en herroepen
van gekochte producten.

De ACM is een onafhankelijke toezichthouder, die namens de overheid de
belangen van consumenten beschermt en toeziet op eerlijke concurrentie tussen
bedrijven. Met als doel een gelijk speelveld met bedrijven die zich aan de regels
houden, en goed geinformeerde consumenten die voor hun recht opkomen.
Wanneer bedrijven de regels niet naleven, kan de ACM handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen
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De volgende stellingen gaan over uw vertrouwen in de Autoriteit Consument
& Markt (ACM) als toezichthouder op basis van het bericht dat u zojuist gele-
zen heeft. In welke mate bent u het eens met de volgende stellingen?

Helemaal Helemaal
Mee oneens | Neutraal Mee eens

mee oneens mee eens
De ACM is eerlijk over welke bedrijven o o o o o
de regels naleven
Het belang van de burger, niet dat van
bedrijven, staat voorop bij de ACM © © © © ©
De ACM voert haar 'taak als toezicht- o o o o o
houder zeer goed uit
De ACM is zeer transparant over haar
werkzaamheden als toezichthouder © © © © ©

De volgende stellingen gaan over uw vertrouwen in webshops in het alge-
meen, één van de sectoren waar de ACM toezicht op houdt. In welke mate bent
u het eens met de volgende stellingen?

Helemaal Helemaal
Mee oneens | Neutraal Mee eens

mee oneens mee eens
De meeste webshops houden zich aan o o o o o
de regels
De meeste webshops zijn eerlijk o o o o o
tegenover hun klanten
De meest_e we_bsh_ops zullen hun o o o o o
klanten niet misleiden
De meeste webshops zijn in staat om
zich effectief aan nieuwe regels te O O O O O
houden
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De Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd

De Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IG]) bewaakt de veiligheid en kwa-
liteit van de zorg. Om die reden onderzoekt de inspectie of zorgaanbieders de
zorg voldoende afstemmen op de behoeften van de patiént of cliént. Op deze
manier dragen zorgaanbieders actief bij aan het bevorderen van de kwaliteit
van leven van de patiént of cliént. Wanneer zorgorganisaties de regels niet nale-
ven, kan de IG] handhavend optreden.

Praktische informatie over de IGJ: De 1G] is gevestigd in het Stadskantoor in
Utrecht. Het Stadskantoor ligt direct naast station Utrecht Centraal aan de kant
van de Jaarbeurs.

Bezoek aan het kantoor van IG] is mogelijk op afspraak of na een uitnodiging.
Neem een geldig legitimatiebewijs mee als u een bezoek brengt.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Onderzoek toezichthouder naar vaccinatie medewerkers in de mondzorg
niet openbaar

De inspectie heeft in 2019 verschillende mondzorgpraktijken bezocht om te
controleren of medewerkers, zoals tandartsen, assistenten en mondhygiénis-
ten, aantoonbaar voldoende beschermd zijn tegen hepatitis B.

De resultaten van het onderzoek bevatten bedrijfsgevoelige informatie en
daarom zullen de resultaten van het onderzoek niet openbaar worden gemaakt.
Wel worden de resultaten gedeeld met de praktijken die zijn bezocht door de
Inspectie.

De IG] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IG] handhavend optreden.

90 procent van medewerkers in de mondzorg voldoende beschermd tegen
hepatitis B

Uit een recent onderzoek van de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd
(IG]J) blijkt dat 90 procent van de medewerkers in de mondzorg voldoende
beschermd is tegen hepatitis B.

Uit het onderzoek blijkt dat bijvoorbeeld dat medewerkers van mondzorg-
praktijken niet altijd gevaccineerd zijn tegen hepatitis B. Deze vaccinatie voor
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medewerkers is nodig, omdat zij dan zelf beschermd zijn tegen hepatitis B en
het virus niet kunnen overdragen op patiénten. De inspectie heeft de afgelopen
tijd verschillende mondzorgpraktijken onderzocht om te controleren of mede-
werkers, zoals tandartsen, assistenten en mondhygiénisten, aantoonbaar vol-
doende beschermd zijn tegen hepatitis B.

De IG] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IG] handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

10 procent van medewerkers in de mondzorg onvoldoende beschermd tegen
hepatitis B

Uit een recent onderzoek van de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IG])
blijkt dat 10 procent van de medewerkers in de mondzorg onvoldoende
beschermd is tegen hepatitis B.

Uit het onderzoek blijkt dat bijvoorbeeld dat medewerkers van mondzorgprak-
tijken niet altijd gevaccineerd zijn tegen hepatitis B. Deze vaccinatie voor mede-
werkers is nodig, omdat zij dan zelf beschermd zijn tegen hepatitis B en het
virus niet kunnen overdragen op patiénten. De inspectie heeft de afgelopen
tijd verschillende mondzorgpraktijken onderzocht om te controleren of mede-
werkers, zoals tandartsen, assistenten en mondhygiénisten, aantoonbaar vol-
doende beschermd zijn tegen hepatitis B.

De IG] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IG] handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Toezichthouder legt bevel op aan mondzorgpraktijken die niet voldoen aan
vaccinatie-eisen

Uit een recent onderzoek van de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IG])
blijkt dat 10 procent van de medewerkers in de mondzorg onvoldoende
beschermd is tegen hepatitis B.
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De mondzorgpraktijken die de regels hebben overtreden hebben van de IG] een
bevel gekregen. Dit betekent dat praktijken geen zorg mogen verlenen zolang
ze niet aan de gestelde vaccinatie-eis voldoen. Uit het onderzoek blijkt dat bij-
voorbeeld dat medewerkers van mondzorgpraktijken niet altijd gevaccineerd
zijn tegen hepatitis B. Deze vaccinatie voor medewerkers is nodig, omdat zij dan
zelf beschermd zijn tegen hepatitis B en het virus niet kunnen overdragen op
patiénten. De inspectie heeft de afgelopen tijd verschillende mondzorgpraktij-
ken onderzocht om te controleren of medewerkers, zoals tandartsen, assistenten
en mondhygiénisten, aantoonbaar voldoende beschermd zijn tegen hepatitis B.

De IGJ] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IGJ] handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Patiénten mogelijk behandeld door met hepatitis B besmette medewerkers
in de mondzorg

Uit een recent onderzoek van de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ)
blijkt dat medewerkers in de mondzorg die mogelijk besmet waren met
hepatitis B, patiénten hebben behandeld. Deze medewerkers waren niet
gevaccineerd en waren dus mogelijk besmet met het virus.

Uit het onderzoek blijkt dat bijvoorbeeld dat medewerkers van mondzorgprak-
tijken niet altijd gevaccineerd zijn tegen hepatitis B. Deze vaccinatie voor mede-
werkers is nodig, omdat zij dan zelf beschermd zijn tegen hepatitis B en het
virus niet kunnen overdragen op patiénten. De inspectie heeft de afgelopen
tijd verschillende mondzorgpraktijken onderzocht om te controleren of mede-
werkers, zoals tandartsen, assistenten en mondhygiénisten, aantoonbaar vol-
doende beschermd zijn tegen hepatitis B.

De IG] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IGJ] handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen
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Medewerkers mondzorg slechter beschermd tegen hepatitis B dan zieken-
huissector

Uit een recent onderzoek van de Inspectie Gezondheidzorg en Jeugd (IG])
blijkt dat 90 procent van de onderzochte medewerkers in de mondzorg vol-
doende beschermd was tegen hepatitis B. Dit is een lager percentage dan
bijvoorbeeld de ziekenhuissector.

Uit het onderzoek blijkt dat bijvoorbeeld dat medewerkers van mondzorgprak-
tijken niet altijd gevaccineerd zijn tegen hepatitis B. Deze vaccinatie voor mede-
werkers is nodig, omdat zij dan zelf beschermd zijn tegen hepatitis B en het
virus niet kunnen overdragen op patiénten. De inspectie heeft de afgelopen
tijd verschillende mondzorgpraktijken onderzocht om te controleren of mede-
werkers, zoals tandartsen, assistenten en mondhygiénisten, aantoonbaar vol-
doende beschermd zijn tegen hepatitis B.

De IG] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IG] handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Medewerkers in de mondzorg slechter beschermd tegen hepatitis B dan jaar
geleden

Uit een recent onderzoek van de Inspectie Gezondheidzorg en Jeugd (IG])
blijkt dat 90 procent van alle medewerkers in de mondzorg voldoende
beschermd was tegen hepatitis B. Dit is een achteruitgang ten opzichte van
2018.

Uit het onderzoek blijkt dat bijvoorbeeld dat medewerkers van mondzorgprak-
tijken niet altijd gevaccineerd zijn tegen hepatitis B. Deze vaccinatie voor mede-
werkers is nodig, omdat zij dan zelf beschermd zijn tegen hepatitis B en het
virus niet kunnen overdragen op patiénten. De inspectie heeft de afgelopen
tijd verschillende mondzorgpraktijken onderzocht om te controleren of mede-
werkers, zoals tandartsen, assistenten en mondhygiénisten, aantoonbaar vol-
doende beschermd zijn tegen hepatitis B.

De IG] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IG] handhavend optreden.
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O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

90 procent van medewerkers tandartscentrum Vredestein voldoende
beschermd tegen hepatitis B

Uit een recent onderzoek van de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd
(IG)) blijkt dat 90 procent van de onderzochte medewerkers van tandarts-
centrum Vredestein voldoende beschermd was tegen hepatitis B.

Uit het onderzoek blijkt wel dat dat medewerkers van Vredestein niet altijd
gevaccineerd zijn tegen hepatitis B. Deze vaccinatie voor medewerkers is nodig,
omdat zij dan zelf beschermd zijn tegen hepatitis B en het virus niet kunnen
overdragen op patiénten. De inspectie heeft de afgelopen tijd verschillende
mondzorgpraktijken onderzocht om te controleren of medewerkers, zoals tand-
artsen, assistenten en mondhygiénisten, aantoonbaar voldoende beschermd
zijn tegen hepatitis B.

De IG] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IG] handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

10 procent van medewerkers tandartscentrum Vredestein onvoldoende
beschermd tegen hepatitis B

Uit een recent onderzoek van de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd
(IG)) blijkt dat 10 procent van de onderzochte medewerkers van tandarts-
centrum Vredestein onvoldoende beschermd was tegen hepatitis B.

Uit het onderzoek blijkt dat bijvoorbeeld dat medewerkers van Vredestein niet
altijd gevaccineerd zijn tegen hepatitis B. Deze vaccinatie voor medewerkers is
nodig, omdat zij dan zelf beschermd zijn tegen hepatitis B en het virus niet kun-
nen overdragen op patiénten. De inspectie heeft de afgelopen tijd verschillende
mondzorgpraktijken onderzocht om te controleren of medewerkers, zoals tand-
artsen, assistenten en mondhygiénisten, aantoonbaar voldoende beschermd
zijn tegen hepatitis B.

De IG] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
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het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IG] handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Toezichthouder legt bevel op aan tandartscentrum Vredestein vanwege niet
voldoen aan vaccinatie-eisen

Uit een recent onderzoek van de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IG])
blijkt dat 10 procent van de onderzochte medewerkers van tandartscen-
trum Vredestein onvoldoende beschermd was tegen hepatitis B.

Uit het onderzoek blijkt dat bijvoorbeeld dat medewerkers van Vredestein niet
altijd gevaccineerd zijn tegen hepatitis B. Deze vaccinatie voor medewerkers is
nodig, omdat zij dan zelf beschermd zijn tegen hepatitis B en het virus niet kun-
nen overdragen op patiénten. Tandartscentrum Vredestein heeft van de IGJ] een
bevel gekregen. Dit betekent dat het tandartscentrum geen zorg mogen verle-
nen zolang ze niet aan de gestelde vaccinatie-eis voldoen. De inspectie heeft de
afgelopen tijd verschillende mondzorgpraktijken onderzocht om te controleren
of medewerkers, zoals tandartsen, assistenten en mondhygiénisten, aantoon-
baar voldoende beschermd zijn tegen hepatitis B.

De IG] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IG] handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Patiént tandartscentrum Vredestein behandeld door mogelijk met hepatitis
B besmette medewerker

Uit een recent onderzoek van de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ)
blijkt dat Maxime van Slooten, patiént bij tandartscentrum Vredestein, door
een ongevaccineerde medewerker is behandeld. Deze medewerker was daar-
door mogelijk besmet met hepatitis B.

Uit het onderzoek blijkt dat bijvoorbeeld dat medewerkers van Vredestein niet
altijd gevaccineerd zijn tegen hepatitis B. Deze vaccinatie voor medewerkers
is nodig, omdat zij dan zelf beschermd zijn tegen hepatitis B en het virus niet
kunnen overdragen op patiénten. De inspectie heeft de afgelopen tijd verschil-
lende mondzorgpraktijken onderzocht om te controleren of medewerkers,
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zoals tandartsen, assistenten en mondhygiénisten, aantoonbaar voldoende
beschermd zijn tegen hepatitis B.

De IG] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IGJ] handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Medewerkers tandartscentrum Vredestein slechter beschermd tegen hepati-
tis B dan andere mondzorgpraktijken

Uit een recent onderzoek van de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ)
blijkt dat 90 procent van de medewerkers van tandartscentrum Vrede-
stein voldoende beschermd was tegen hepatitis B. Dit is een lager percentage
dan vergelijkbare mondzorgpraktijken.

Uit het onderzoek blijkt dat bijvoorbeeld dat medewerkers van Vredestein niet
altijd gevaccineerd zijn tegen hepatitis B. Deze vaccinatie voor medewerkers is
nodig, omdat zij dan zelf beschermd zijn tegen hepatitis B en het virus niet kun-
nen overdragen op patiénten. De inspectie heeft de afgelopen tijd verschillende
mondzorgpraktijken onderzocht om te controleren of medewerkers, zoals tand-
artsen, assistenten en mondhygiénisten, aantoonbaar voldoende beschermd
zijn tegen hepatitis B.

De IG] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IG] handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Medewerkers tandartscentrum Vredestein slechter beschermd tegen hepati-
tis B dan jaar geleden

Uit een recent onderzoek van de Inspectie Gezondheidzorg en Jeugd (IG])
blijkt dat 90 van de medewerkers van tandartscentrum voldoende beschermd
was tegen hepatitis B. Dit is een achteruitgang ten opzichte van 2018.

Uit het onderzoek blijkt dat bijvoorbeeld dat medewerkers van Vredestein niet
altijd gevaccineerd zijn tegen hepatitis B. Deze vaccinatie voor medewerkers is
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nodig, omdat zij dan zelf beschermd zijn tegen hepatitis B en het virus niet kun-
nen overdragen op patiénten. De inspectie heeft de afgelopen tijd verschillende
mondzorgpraktijken onderzocht om te controleren of medewerkers, zoals tand-
artsen, assistenten en mondhygiénisten, aantoonbaar voldoende beschermd
zijn tegen hepatitis B.

De IG] bewaakt de veiligheid en kwaliteit van de zorg. Om die reden onderzoekt
de inspectie of zorgaanbieders de zorg voldoende afstemmen op de behoeften
van de patiént of cliént. Op deze manier dragen zorgaanbieders actief bij aan
het bevorderen van de kwaliteit van leven van de patiént of cliént. Wanneer
zorgorganisaties de regels niet naleven, kan de IG] handhavend optreden.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

De onderstaande stellingen gaan over uw vertrouwen in de Inspectie Gezond-
heidszorg en Jeugd (IG]) als toezichthouder op basis van het bericht dat u
zojuist gelezen heeft. In welke mate bent u het eens met de volgende stellingen?

Helemaal | Mee oneens | Neutraal Mee eens Helemaal

mee oneens mee eens
De IGJ is gerluk over welke o o o o o
zorginstellingen de regels naleven
Het t_)elang_ van de burger, niet _(_iat van o o o o o
zorginstellingen staat voorop bij de IGJ
De IGJ voert haar taak als
toezichthouder zeer goed uit © © © © ©
De IGJ is zeer transparant over haar
werkzaamheden als toezichthouder © © © © ©

De onderstaande stellingen gaan over uw vertrouwen in de mondzorgsector,
één van de sectoren waar de IGJ toezicht op houdt. In welke mate bent u het
eens met de volgende stellingen?

Helemaal Helemaal
Mee oneens | Neutraal Mee eens

mee oneens mee eens
De meest_e mondzorgpraktijken o o o o o
houden zich aan de regels
De r_]jeeste mondzorgpralfltijken zijn o o o o o
eerlijk tegenover hun patiénten
De mee_s__te mon_dzorgprgktijken zullen o o o o o
hun patiénten niet misleiden
De meeste mondzorgpraktijken zijn
in staat om zich effectief aan nieuwe O O O O O
regels te houden




Bijlagen 137

Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stralingsbescherming

De Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stralingsbescherming (ANVS) ziet er op
toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in Nederland voldoen
aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op, verleent vergunnin-
gen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend optreden. De ANVS
voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veiligheid, vervoer van
radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

Praktische informatie over de ANVS: De ANVS is gevestigd op de Koningskade in
Den Haag. Het kantoor is op 15 minuten loopafstand van Den Haag Centraal
Station.

Bezoek aan het kantoor van de ANVS is mogelijk op afspraak of na een uitnodi-
ging. Neem een geldig legitimatiebewijs mee als u een bezoek brengt.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Onderzoek toezichthouder naar veiligheid nucleaire instellingen niet open-
baar

De Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stralingsbescherming (ANVS) heeft
de afgelopen tijd onderzoek gedaan naar verschillende onderwerpen die van
belang zijn voor de nucleaire veiligheid, beveiliging en stralingsbescher-
ming bij nucleaire installaties in Nederland.

De resultaten van deze inspecties bevatten bedrijfsgevoelige informatie en
daarom wordt deze informatie niet openbaar gemaakt. Wel worden de resulta-
ten gedeeld met de nucleaire instellingen die zijn bezocht door de ANVS.

De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

Geen overtredingen van nucleaire veiligheidsvoorschriften vastgesteld bij
90 procent van uitgevoerde inspecties

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stra-
lingsbescherming (ANVS) blijkt dat in 90 procent van de door de ANVS uit-
gevoerde inspecties bij nucleaire installaties geen overtredingen zijn gecon-
stateerd.
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Uit het onderzoek blijkt wel dat nucleaire instellingen onvoldoende testen of
de noodstroomvoorziening goed werkt. Bij uitval van stroom wordt de nood-
stroomvoorziening ingeschakeld om bijvoorbeeld kernreactoren goed te kun-
nen blijven koelen, en te voorkomen dat er geen schade aan de installatie ont-
staat. De ANVS heeft de afgelopen tijd onderzoek gedaan naar verschillende
onderwerpen die van belang zijn voor de nucleaire veiligheid, beveiliging en
stralingsbescherming bij nucleaire installaties in Nederland.

De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Overtredingen van nucleaire veiligheidsvoorschriften vastgesteld bij 10
procent van uitgevoerde inspecties

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stralings-
bescherming (ANVYS) blijkt dat in 10 procent van de door de ANVS uitge-
voerde inspecties bij nucleaire installaties overtredingen zijn geconstateerd.

Zo blijkt uit het onderzoek dat nucleaire instellingen onvoldoende testen of
de noodstroomvoorziening goed werkt. Bij uitval van stroom wordt de nood-
stroomvoorziening ingeschakeld om bijvoorbeeld kernreactoren goed te kun-
nen blijven koelen, en te voorkomen dat er geen schade aan de installatie ont-
staat. De ANVS heeft de afgelopen tijd onderzoek gedaan naar verschillende
onderwerpen die van belang zijn voor de nucleaire veiligheid, beveiliging en
stralingsbescherming bij nucleaire installaties in Nederland.

De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen
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Toezichthouder legt dwangsom op aan nucleaire instellingen voor overtre-
den veiligheidsvoorschriften

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stralings-
bescherming (ANVS) blijkt dat in 10 procent van de door de ANVS uitge-
voerde inspecties bij nucleaire installaties overtredingen zijn geconstateerd.

Zo blijkt uit het onderzoek dat nucleaire instellingen onvoldoende testen of
de noodstroomvoorziening goed werkt. Bij uitval van stroom wordt de nood-
stroomvoorziening ingeschakeld om bijvoorbeeld kernreactoren goed te kun-
nen blijven koelen, en te voorkomen dat er geen schade aan de installatie ont-
staat. De nucleaire instellingen die niet aan de regels voldoen hebben van de
ANVS een last onder dwangsom opgelegd gekregen. Dat betekent dat als ze
niet op korte termijn aan de regels voldoen ze een grote geldsom moeten beta-
len. De ANVS heeft de afgelopen tijd onderzoek gedaan naar verschillende
onderwerpen die van belang zijn voor de nucleaire veiligheid, beveiliging en
stralingsbescherming bij nucleaire installaties in Nederland.

De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Zeker één medewerker nucleaire instelling korte tijd onbedoeld blootgesteld
aan radioactieve straling

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stralings-
bescherming (ANVS) blijkt dat in één geval een medewerker van een
nucleaire instelling korte tijd onbedoeld heeft blootgestaan aan radioactieve
straling.

De ANVS heeft het voorval onderzocht en de oorzaak van de onbedoelde bloot-
stelling is het niet juist volgen van een interne veiligheidsprocedure. Om herha-
ling te voorkomen zijn inmiddels medewerkers van de instelling extra gewezen
op het belang van het volgen van deze procedures. De ANVS heeft de afgelo-
pen tijd onderzoek gedaan naar verschillende onderwerpen die van belang zijn
voor de nucleaire veiligheid, beveiliging en stralingsbescherming bij nucleaire
installaties in Nederland.

De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
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optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Nucleaire instellingen in Nederland houden zich slechter aan veiligheids-
voorschriften dan andere landen

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stra-
lingsbescherming (ANVS) blijkt dat de nucleaire sector in Nederland zich
bij 90 procent van de inspecties aan de veiligheidsvoorschriften houdt. Dit is
een lager percentage dan nucleaire instellingen in andere Westerse landen.

Zo blijkt uit het onderzoek dat nucleaire instellingen minder goed testen of
de noodstroomvoorziening goed werkt. Bij uitval van stroom wordt de nood-
stroomvoorziening ingeschakeld om bijvoorbeeld kernreactoren goed te kun-
nen blijven koelen, en te voorkomen dat er geen schade aan de installatie ont-
staat. De ANVS heeft de afgelopen tijd onderzoek gedaan naar verschillende
onderwerpen die van belang zijn voor de nucleaire veiligheid, beveiliging en
stralingsbescherming bij nucleaire installaties in Nederland.

De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Nucleaire instellingen houden zich slechter aan veiligheidsvoorschriften
dan een jaar geleden

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stralings-
bescherming (ANVS) blijkt dat de nucleaire sector in Nederland bij 90 pro-
cent van de inspecties aan de veiligheidsvoorschriften houdt. Dit is een lager
percentage ten opzichte van 2018.

Zo blijkt uit het onderzoek dat nucleaire instellingen nu minder goed testen of
de noodstroomvoorziening goed werkt. Bij uitval van stroom wordt de nood-
stroomvoorziening ingeschakeld om bijvoorbeeld kernreactoren goed te kun-
nen blijven koelen, en te voorkomen dat er geen schade aan de installatie ont-
staat. De ANVS heeft de afgelopen tijd onderzoek gedaan naar verschillende
onderwerpen die van belang zijn voor de nucleaire veiligheid, beveiliging en
stralingsbescherming bij nucleaire installaties in Nederland.
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De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Geen overtredingen van nucleaire veiligheidsvoorschriften vastgesteld bij
90 procent van uitgevoerde inspecties kerncentrale Borssele

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stra-
lingsbescherming (ANVS) blijkt dat in 90 procent van de door de ANVS uit-
gevoerde inspecties bij kerncentrale Borssele geen overtredingen zijn gecon-
stateerd.

Uit het onderzoek blijkt wel dat Borssele onvoldoende test of de noodstroom-
voorziening goed werkt. Bij uitval van stroom wordt de noodstroomvoorzie-
ning ingeschakeld om bijvoorbeeld kernreactoren goed te kunnen blijven koe-
len, en te voorkomen dat er geen schade aan de installatie ontstaat. De ANVS
heeft de afgelopen tijd onderzoek gedaan naar verschillende onderwerpen die
van belang zijn voor de nucleaire veiligheid, beveiliging en stralingsbescher-
ming bij nucleaire installaties in Nederland.

De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Overtredingen van nucleaire veiligheidsvoorschriften vastgesteld bij 10 pro-
cent van uitgevoerde inspecties bij kerncentrale Borssele

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stra-
lingsbescherming (ANVS) blijkt dat in 10 procent van de door de ANVS
uitgevoerde inspecties bij kerncentrale Borssele overtredingen zijn gecon-
stateerd.

Zo blijkt uit het onderzoek dat Borssele onvoldoende test of de noodstroom-
voorziening goed werkt. Bij uitval van stroom wordt de noodstroomvoorzie-
ning ingeschakeld om bijvoorbeeld kernreactoren goed te kunnen blijven koe-
len, en te voorkomen dat er geen schade aan de installatie ontstaat. De ANVS
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heeft de afgelopen tijd onderzoek gedaan naar verschillende onderwerpen die
van belang zijn voor de nucleaire veiligheid, beveiliging en stralingsbescher-
ming bij nucleaire installaties in Nederland.

De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Toezichthouder legt dwangsom op aan kerncentrale Borssele voor overtre-
den veiligheidsvoorschriften

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stralings-
bescherming (ANVS) blijkt dat in 10 procent van de door de ANVS uitge-
voerde inspecties bij kerncentrale Borssele overtredingen zijn geconstateerd.

Zo blijkt uit het onderzoek dat Borssele onvoldoende test of de noodstroom-
voorziening goed werkt. Bij uitval van stroom wordt de noodstroomvoorzie-
ning ingeschakeld om bijvoorbeeld kernreactoren goed te kunnen blijven koe-
len, en te voorkomen dat er geen schade aan de installatie ontstaat. Kerncentrale
Borssele heeft van de ANVS een last onder dwangsom opgelegd gekregen. Dat
betekent dat ze als Borssele niet op korte termijn aan de regels voldoet zij een
hoge boete krijgt. De ANVS heeft de afgelopen tijd onderzoek gedaan naar ver-
schillende onderwerpen die van belang zijn voor de nucleaire veiligheid, bevei-
liging en stralingsbescherming bij nucleaire installaties in Nederland.

De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Zeker één medewerker kerncentrale Borssele korte tijd onbedoeld bloot-
gesteld aan radioactieve straling

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stra-
lingsbescherming (ANVS) blijkt dat in één geval een medewerker van kern-
centrale Borssele korte tijd onbedoeld heeft blootgestaan aan radioactieve
straling.
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De ANVS heeft het voorval onderzocht en de oorzaak van de onbedoelde bloot-
stelling is het niet juist volgen van een interne veiligheidsprocedure. Om herha-
ling te voorkomen zijn inmiddels medewerkers van de instelling extra gewezen
op het belang van het volgen van deze procedures. De ANVS heeft de afgelo-
pen tijd onderzoek gedaan naar verschillende onderwerpen die van belang zijn
voor de nucleaire veiligheid, beveiliging en stralingsbescherming bij nucleaire
installaties in Nederland.

De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

Kerncentrale Borssele houdt zich slechter aan veiligheidsvoorschriften dan
kerncentrales in andere landen

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stralings-
bescherming (ANVS) blijkt dat kerncentrale Borssele zich bij 90 procent van
de inspecties aan de veiligheidsvoorschriften houdt. Dit is een lager percen-
tage dan kerncentrales in andere Westerse landen.

Zo blijkt uit het onderzoek dat Borssele minder goed test of de noodstroom-
voorziening goed werkt. Bij uitval van stroom wordt de noodstroomvoorzie-
ning ingeschakeld om bijvoorbeeld kernreactoren goed te kunnen blijven koe-
len, en te voorkomen dat er geen schade aan de installatie ontstaat. De ANVS
heeft de afgelopen tijd onderzoek gedaan naar verschillende onderwerpen die
van belang zijn voor de nucleaire veiligheid, beveiliging en stralingsbescher-
ming bij nucleaire installaties in Nederland.

De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen
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Kerncentrale Borssele houdt zich slechter aan veiligheidsvoorschriften dan
een jaar geleden

Uit een recent onderzoek van de Autoriteit Nucleaire Veiligheid en Stralings-
bescherming (ANVS) blijkt dat kerncentrale Borssele zich bij 90 procent van
de inspectie aan de veiligheidsvoorschriften houdt. Dit is een lager percen-
tage ten opzichte van 2018.

Zo blijkt uit het onderzoek dat Borssele dit jaar minder goed test of de nood-
stroomvoorziening goed werkt. Bij uitval van stroom wordt de noodstroom-
voorziening ingeschakeld om bijvoorbeeld kernreactoren goed te kunnen blij-
ven koelen, en te voorkomen dat er geen schade aan de installatie ontstaat. De
ANVS heeft de afgelopen tijd onderzoek gedaan naar verschillende onderwer-
pen die van belang zijn voor de nucleaire veiligheid, beveiliging en stralings-
bescherming bij nucleaire installaties in Nederland.

De ANVS ziet er op toe dat de nucleaire veiligheid en stralingsbescherming in
Nederland voldoen aan de hoogste eisen. De ANVS stelt daarvoor regels op,
verleent vergunningen, ziet toe op de naleving daarvan en kan handhavend
optreden. De ANVS voert werkzaamheden uit op het vlak van nucleaire veilig-
heid, vervoer van radioactieve stoffen en stralingsincidenten.

O Ik heb de tekst gelezen, ga naar de vragen

De onderstaande stellingen gaan over uw vertrouwen in de Autoriteit Nucle-
aire Veiligheid en Stralingsbescherming (ANVS) als toezichthouder op basis
van het bericht dat u zojuist gelezen heeft. In welke mate bent u het eens met de
volgende stellingen?

Helemaal Helemaal
Mee oneens | Neutraal Mee eens

mee oneens mee eens
!)e AN.VS is eerlijk over welke nucleaire o o o o o
instellingen de regels naleven
Het belang van burgers, niet dat van
nucleaire instellingen, staat voorop bij O O O O (@]
de ANVS
De ANVS voert haar taak als
toezichthouder zeer goed uit © © © © ©
De ANVS is zeer transparant over haar
werkzaamheden als toezichthouder © © © © ©
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De onderstaande stellingen gaan over uw vertrouwen in de nucleaire sector,
één van de sectoren waar de ANVS toezicht op houdt. In welke mate bent u het
eens met de volgende stellingen?

Helemaal Helemaal
Mee oneens | Neutraal Mee eens

mee oneens mee eens
Nucleaire instellingen houden zich aan o o o o o
de regels
Nucleaire instellingen zijn eerlijk o o o o o
tegenover omwonenden
Nucleaire |nste|_||ngep qulen o o o o o
omwonenden niet misleiden
Nucleaire instellingen zijn in staat om
zich effectief aan nieuwe regels te O O O O O
houden

Dit is een controlevraag. Vul hieronder niets in. Inderdaad, u kunt deze vraag
onbeantwoord laten.

O Zeer mee oneens

O Mee oneens

O Neutraal

O Zeer mee eens

U heeft nu enkele teksten over toezichthouders gelezen. Schat nu nogmaals in
hoeveel u weet van hun werkzaamheden.

Weetik | Weetik Weetik | oot ik veel
. L Neutraal |redelijk veel
niets van | weinig van van
van

De Autoriteit Consument en Markt
(ACM) @) @) O O O
De Inspectie voor Gezondheidszorg en
Jeugd (I6J) © © © B B
De Autoriteit Nucleaire Veiligheid en
Stralingsbescherming (ANVS) © © © © ©
Onderwijsinspectie (OWI) o o o o o
Nederlandse Voedsel- en Waren
Autoriteit (NVWA) © © © o ©
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Algemene gegevens

Geslacht

O Man

O Vrouw

O Ik kan mij niet plaatsen in een van deze categorieén

In de politiek wordt vaak gesproken over ‘linkse’ en ‘rechtse’ partijen. Hoe zou
u zichzelf plaatsen op de onderstaande schaal?

1 (Links)

2

(Centrum)

(ONONONONONORONONO)

3
4
5
6
7
8
9 (Rechts)

Wat is uw geboortejaar? (JJJJ)

Wat is uw hoogst genoten opleiding?

Basisonderwijs

Lager/voorbereidend beroepsonderwijs (Ibo/vmbo)
Hoger algemeen voortgezet onderwijs (havo)
Voorbereidend wetenschappelijk onderwijs (vwo)
Middelbaar beroepsonderwijs (mbo)

Hoger beroepsonderwijs (hbo)

Wetenschappelijk onderwijs (wo)

ONONONONONONO)

U kunt hieronder eventuele opmerkingen invullen.

Let op: op de volgende pagina volgt nog een korte uitleg over dit onderzoek.
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Uitleg achtergrond en doel van dit onderzoek

Hartelijk dank voor uw deelname. U heeft zojuist drie fictieve berichten gele-
zen over toezichthouders in Nederland.

Het doel van het onderzoek is om te weten te komen wat de invloed is van
informatie over toezichtsresultaten (zoals inspecties) op het vertrouwen van
mensen in toezichthouders (zoals de IGJ, ACM en ANVS) en in degenen die
onder toezicht staan (zoals bedrijven, mondzorgpraktijken en nucleaire instel-
lingen).

In het onderzoek kijken we naar het effect van verschillende presentatiewij-
zen, zoals het geven van percentages, vergelijkingen of informatie over concrete
gevallen. ledere respondent kreeg weer een andere variant van deze informatie
voorgelegd.

Met uw deelname heeft u bijgedragen aan het vergroten van onze kennis over
vertrouwen in toezichthouders.

Voor vragen over dit onderzoek kunt u mailen met de projectleider van dit
onderzoek Stephan Grimmelikhuijsen [...]
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