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Maatwerk, bejegening en rechtvaardigheid 
In dit KwartaalSignaal bespreken we vijf proefschrif- 
ten, een monografie en twee tijdschriften. De rode draad 
is maatwerk, bejegening en rechtvaardigheid. Van Os 
vergelijkt in haar proefschrift visies op rechtvaardigheid 
in zes Europese landen in het kader van de discussie over 
Europese harmonisatie van het privaatrecht. De volgende 
twee proefschriften bespreken de bejegening van (ex-) 
gedetineerden. Zo onderzocht Van Hall ervaren procedu- 
rele rechtvaardigheid bij gedetineerden en onderzocht 
Van Tongeren de zoektocht van ex-gedetineerden naar 
huisvesting. De laatste twee proefschriften in dit Kwar- 
taalSignaal richten zich op bejegening van cliënten in de 
gemeentelijke dienstverlening. Van Linthorst onderzocht 
de bejegening van inwoners met een hulpvraag op het 
gebied van zelfredzaamheid en participatie (Wmo 2015) 
en hoe in de praktijk vorm wordt gegeven aan de opdracht 
van de gemeenten om maatwerk te leveren. Van der Valk 
onderzocht de effecten van persoonlijk contact tussen 
gemeentelijke consulenten en langdurig uitkeringsge- 
rechtigden. De Winter schreef een monografie over haar 
onderzoek naar maatwerk door handhavers van de inlich- 
tingenplicht van de Participatiewet. Alle besproken boeken 
zijn het resultaat van empirisch (juridisch) onderzoek. In 
dat kader stippen we in het slot van dit KwartaalSignaal 
twee tijdschriften aan. Het themanummer van Recht der 
Werkelijkheid van 2024 gaat over reflecties op Empirical 
Legal Studies en er is een nieuw Europees tijdschrift 
voor empirisch juridisch onderzoek: European Journal of 
Empirical Legal Studies (EJELS). 

Sarah van Os promoveerde aan de Erasmus Universi- 
teit Rotterdam op een empirisch-juridisch proefschrift dat 
zowel een bijdrage levert aan de rechtssociologische dis- 
cussie over rechtscultuur als aan de discussie over Euro- 
pese harmonisatie van het privaatrecht. Van Os laat zien 
dat rechtscultuur als argument tegen en vóór harmonisa- 
tie van het privaatrechtelijke regime wordt gebruikt. In 
de ene argumentatie worden verschillen tussen nationale 
rechtsculturen als obstakel voor harmonisatie gezien, in 
de andere argumentatie wordt juist gespeculeerd over het 
bestaan van een Europese rechtscultuur die harmonisatie 
zou kunnen faciliteren. Van Os onderzocht in zes Euro- 
pese landen voor welke visie de meeste empirische steun 
bestaat. Dit deed zij door zich te richten op een onderdeel 
van rechtscultuur: visies van burgers op rechtvaardigheid 
c.q. eerlijkheid. Daarvoor gebruikte zij een survey met tien 
vignettes, die elk corresponderen met een leerstuk uit het 
contractuele en buitencontractuele aansprakelijkheids- 
recht dat in de betrokken landen verschillend is geregeld. 
Deze variatie werd vertaald in twee tegengestelde juridi- 
sche uitkomsten per vignette. Aan de respondenten werd 

gevraagd aan te geven hoe rechtvaardig/eerlijk zij elk van 
de twee mogelijke uitkomsten per vignette vonden. De sur- 
vey (n = 1914, met tussen de 149 en 387 deelnemers per 
land) laat zien dat deelnemers uit verschillende landen 
over de meeste vignettes in belangrijke mate hetzelfde oor- 
delen. Daarmee levert het onderzoek geen steun voor de 
hypothese dat nationale verschillen in de regeling van het 
contractuele en buitencontractuele aansprakelijkheids- 
recht verband houden met nationale verschillen in visies 
van burgers op rechtvaardigheid. Dat betekent overigens 
niet dat de notie van nationale rechtsculturen van tafel 
is geveegd. Van Os wijst onder andere op de mogelijkheid 
dat de visies en waarden van de juristen die een rechts- 
systeem draaiende houden (interne rechtscultuur) relatief 
los staan van de visies en waarden van gewone burgers 
(externe rechtscultuur). Dat zou kunnen betekenen dat 
het niet zozeer de opvattingen van Europese burgers zijn 
die aan Europese harmonisatie van het privaatrecht in de 
weg staan, maar nationale verschillen in opvattingen van 
rechters, rechtswetenschappers en andere juristen. 

De dissertatie van Matthias van Hall, waarop hij 
promoveerde aan de Vrije Universiteit Amsterdam, voegt 
een aantal belangwekkende empirische inzichten toe aan 
het vruchtbare onderzoeksveld van perceived procedural 
justice, oftewel ervaren procedurele rechtvaardigheid. Van 
Hall verdient om twee redenen lof. Ten eerste omdat hij 
zich op een belangrijke maar niet zo toegankelijke groep 
richt: gedetineerden. Ten tweede vanwege de grondigheid 
en uitgebreidheid van zijn onderzoek. Het proefschrift 
bestaat uit drie delen. In het eerste deel onderzoekt hij 
hoe gedetineerden zich bejegend voelen door meerdere 
actoren in de strafrechtketen, zoals politie, gevangenis- 
personeel, rechters en reclasseringswerkers. Hiervoor 
heeft hij semigestructureerde interviews gehouden met 
35 gedetineerden binnen één penitentiaire instelling. 
Daarnaast observeerde Van Hall de interacties van negen 
casemanagers met gedetineerden in twee penitentiaire 
instellingen, waarna hij een korte vragenlijst liet invullen 
door zowel de casemanagers als de (in totaal 47) gedeti- 
neerden. Uit het interviewonderzoek komt naar voren dat 
vijf elementen belangrijk zijn in percepties van procedu- 
rele rechtvaardigheid onder gedetineerden: 1) betrouwbare 
motieven (bijv. [strafrechtsactor] geeft eerlijke verklaring 
voor haar handelen), 2) interpersoonlijke bejegening (bijv. 
behandeling met respect), 3) neutraliteit (bijv. past de 
regels correct toe), 4) participatie (bijv. kans om gehoord 
te worden), 5) procescontrole. In het tweede en het derde 
deel van het proefschrift onderzoekt Van Hall het verband 
tussen ervaren procedurele rechtvaardigheid en legitimi- 
teit (dat wil zeggen een gevoel van verplichting bij gede- 
tineerden om de wet te gehoorzamen), respectievelijk het 
verband van procedurele rechtvaardigheid en legitimiteit 
met wangedrag in detentie en recidive na vrijlating. Daar- 
voor gebruikt hij longitudinale kwantitatieve gegevens, 
verzameld in 2010 en 2011 bij ruim 1900 gedetineerden 
tijdens en na detentie in het zogenaamde Prison Project. 
Niet zo verrassend is de bevinding dat gedetineerden zich 
het meest procedureel rechtvaardig bejegend voelen door 
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hun strafrechtadvocaat en het minst door de politie. Ver- 
rassender is dat een als rechtvaardig ervaren bejegening 
door de ene strafrechtsactor (bijvoorbeeld gevangenisper- 
soneel) een positief verband heeft met de ervaren proce- 
durele rechtvaardigheid van andere strafrechtsactoren 
(bijvoorbeeld strafrechters of reclasseringswerkers). De 
belangrijkste bevinding van het proefschrift van Van 
Hall is wellicht dat een toename van ervaren procedurele 
rechtvaardigheid verband houdt met een kleinere kans op 
wangedrag in detentie en recidive na detentie, hoewel dat 
verband niet sterk is. 

Een andere auteur die onderzoek deed naar (ex-)gede- 
tineerden is Stefan van Tongeren. Hij promoveerde bij 
de Rijksuniversiteit Groningen op zijn onderzoek Closed 
Doors and Windows of Opportunity. Hij onderzocht de 
zoektocht van ex-gedetineerden naar huisvesting en staat 
stil bij de juridische en maatschappelijke uitdagingen 
hiervan. De focus ligt hierbij op de balans tussen de rech- 
ten en belangen van de ex-gedetineerde en de rechten en 
belangen van (toekomstige) omwonenden. Zijn onderzoek 
bestaat uit drie studies. De eerste studie is een klassiek 
juridische studie naar de relevante nationale en lokale 
wet- en regelgeving. Van Tongeren stelt een normatief 
mensenrechtelijk toetsingskader op en concludeert dat 
‘hoewel het Nederlandse privaat- en bestuursrecht geen 
expliciete mensenrechtenschendingen lijkten in te hou- 
den, sommige praktijken wel op gespannen voet staan met 
(internationale) normen’. De tweede studie is een empi- 
risch juridisch onderzoek, zowel kwalitatief als kwanti- 
tatief, naar de werking van het recht in de praktijk. Van 
Tongeren deed een systematische inhoudsanalyse van 
gemeentelijke verordeningen waaruit blijkt dat de meeste 
gemeenten ex-gedetineerden niet expliciet als doelgroep 
aanmerken (maar ook niet uitsluiten). Op basis van 28 
interviews laat hij zien dat het al dan niet toekennen van 
een urgentieverklaring afhangt van de interpretatie en 
toepassing van de regels door besluitvormers (street-level 
bureaucrats) die aanzienlijke beoordelingsvrijheid hebben. 
Van Tongeren concludeert dan ook ‘dat het Nederlandse 
systeem van woonvoorrang weliswaar maatwerk mogelijk 
maakt, maar dat het tevens weinig rechtszekerheid biedt 
aan terugkerende ex-gedetineerden’. Hij schrijft over een 
‘postcodeonrechtvaardigheid’. En op basis van enquêtes 
onderzocht hij de omgang met (eventuele) sociale onrust 
door de terugkeer van een ex-gedetineerde en hoe lokale 
overheden en partnerorganisaties op deze onrust reage- 
ren. Van Tongeren concludeert dat de terugkeer van een 
ex-gedetineerde zelden leidt tot (directe) bedreigingen van 
de openbare orde. Lokale autoriteiten kiezen doorgaans 
voor informele en minder repressieve maatregelen voor 
het beëindigen of voorkomen van sociale onrust. Repres- 
sieve maatregelen zoals het sluiten van huizen of gebieds- 
verboden worden relatief weinig ingezet. De laatste studie 
is een rechtsvergelijkende analyse tussen de Nederlandse 
en Amerikaanse aanpak. Van Tongeren laat zien dat de 
federale richtlijnen in de VS minder ruimte laten voor 
regionale of lokale differentiatie. Ex-gedetineerden heb- 
ben in de VS een meer gelijke, maar beperktere toegang 

tot huisvesting dan ex-gedetineerden in Nederland. In 
zijn aanbevelingen pleit van Tongeren onder andere voor 
een nationale richtlijn en meer transparantie in lokaal 
beleid. 

Van de focus op (ex-)gedetineerden maken we de over- 
stap naar de focus op inwoners met een hulpvraag wat 
betreft de Wmo 2015, langdurig werklozen en de Partici- 
patiewet. Eline Linthorst promoveerde aan de Erasmus 
Universiteit Rotterdam cum laude op het boek Maatwerk, 
van de wet tot aan de keukentafel. Zij deed indrukwek- 
kend onderzoek naar hoe maatwerk in de praktijk uitpakt 
en wat de impact is voor actoren die maatwerk moeten 
realiseren. Zij deed dit in de context van de Wet maat- 
schappelijke ondersteuning 2015, waarbij maatwerk de 
opdracht aan gemeenten is om passende ondersteuning 
te bieden aan inwoners met een hulpvraag op het gebied 
van zelfredzaamheid en participatie. Hiervoor deed zij 
interdisciplinair onderzoek vanuit zowel een extern als 
intern gezichtspunt. Het externe gezichtspunt vormde 
zij aan de hand van interviews met betrokken actoren, 
observaties van keukentafelgesprekken, documentanalyse 
van beleidsdocumenten (narratieve beleidsanalyse) en 
een systematische jurisprudentieanalyse. Aan de hand 
van deze empirische onderzoeksmethoden beschrijft zij de 
uitvoeringspraktijk. Daarnaast doet zij vanuit het interne 
perspectief uitspraken over hoe het recht ingericht zou 
moeten worden. Uit de documentanalyse van de beleids- 
stukken blijkt onder meer dat het begrip maatwerk ‘een 
leeg vat [is] dat zich laat vullen met verschillende en 
potentieel tegenstrijdige betekenissen, terwijl tegelijk 
eensgezindheid in stand kan blijven over het nut van 
maatwerk en daartoe noodzakelijke hervormingen’ (ook 
wel een empty signifier genoemd). De interviews en obser- 
vaties laten zien dat betrokken actoren op verschillende 
manieren vastzitten als het gaat om maatwerk. Linthorst 
noemt dit de maatwerkfuik. Een greep uit de bevindingen: 
in de uitvoeringspraktijk is een sterk geprotocolleerde 
werkwijze, de focus ligt op kostenbeheersing en het keu- 
kentafelgesprek lijkt op een kruisverhoor. Linthorst con- 
cludeert dan ook dat maatwerk onder de huidige omstan- 
digheden niet goed uit de verf komt. Volgens haar moet de 
maatwerkfuik worden omgezet naar een maatwerkketen; 
hiervoor doet zij zowel aanbevelingen aan de wetgever en 
gemeenten als aan de rechter. Op basis van haar empiri- 
sche onderzoek en haar juridische expertise doet zij een 
aantal aanbevelingen; wederom een greep uit de aanbeve- 
lingen: beter rekening houden met het beperkte doenver- 
mogen van burgers (de wetgever), het abonnementstarief 
afschaffen en inkomensafhankelijke bijdrage herinvoeren 
(de wetgever), alternatieve vormen van verantwoording 
zoeken (gemeenten), professionals beter steunen (gemeen- 
ten), de neiging om strategisch te produceren onderdruk- 
ken (gemeenten) en zo transparant mogelijk zijn over de 
wijze van toetsing en de overwegingen waarom in indivi- 
duele gevallen maatwerk nodig is (de rechter). 

Sanne van der Valk promoveerde bij de Erasmus Uni- 
versiteit op haar onderzoek Een persoonlijk perspectief. 
Zij onderzocht de effecten van persoonlijk contact tussen 
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consulenten en langdurig uitkeringsgerechtigden. Het 
proefschrift van Van der Valk is gebaseerd op de gedachte 
dat dienstverleners hun beslissingsruimte kunnen inzet- 
ten om algemeen beleid beter te laten aansluiten bij de 
wensen en behoeften van uitkeringsgerechtigden, waarbij 
een persoonlijke benadering van belang is. Op basis van 
een literatuurstudie over street-level bureacracy en re-inte- 
gratie komt Van der Valk tot een concrete interventie voor 
persoonlijk klantcontact, genaamd FIP-klantcontact (FIP 
= Frequent, Intensief en Persoonlijk). ‘Frequent’ staat voor 
minimaal 4 gesprekken per jaar, ‘intensief’ staat voor de 
brede blik op zes leefgebieden (‘wonen’, ‘financiën’, ‘fami- 
liale en sociale relaties’, ‘fysieke en psychische gezondheid’, 
‘werk, opleiding en activiteiten’ en ‘zingeving’), en ‘per- 
soonlijk’ slaat op een collaboratieve werkrelatie. Op basis 
van casestudies bij vier organisaties (intergemeentelijke 
dienst IJsselgemeenten, gemeente Rotterdam, gemeente 
Amersfoort en Arbeidsongeschiktheidsverzekeraar NV 
schade) onderzoekt Van der Valk de effectiviteit van deze 
interventie. Er is geen significant effect van het aantal 
beëindigde uitkeringen door uitstroom naar arbeid door de 
FIP-klantcontact interventie, wat mogelijk ook kan liggen 
aan de duur van de casestudies (10 tot 18 maanden) en de 
grote afstand tot de arbeidsmarkt (meer dan 24 maanden) 
van de uitkeringsgerechtigden. Wel vindt Van der Valk 
dat uitkeringsgerechtigden die mee hebben gedaan met 
de interventie over het algemeen sociaal actiever zijn dan 
uitkeringsgerechtigden die de reguliere dienstverlening 
hebben ontvangen. Uitkeringsgerechtigden zijn positief 
over het persoonlijke klantcontact, consulenten hebben 
meer voldoening in hun werk en uitkeringsgerechtigden 
en consulenten geven aan dat alternatieve doelstellingen 
(los van arbeidsactivatie) voor deze doelgroep belangrijk 
zijn. Ook is de informatie-uitwisseling tussen uitkerings- 
gerechtigden en de organisatie verbeterd, ‘wat bijdraagt 
aan een beter afgestemde dienstverlening en het beter 
kunnen signaleren en voorkomen van fraude’. Frequent, 
intensief en persoonlijk contact met uitkeringsgerechtig- 
den draagt volgens Van der Valk bij aan een menselijker 
fraude- en re-integratiebeleid. 

Ook in het boek Van hard naar hart? van Paulien de 
Winter gaat het om een menselijke benadering van uitke- 
ringsgerechtigden, maar dan door een ander soort street- 
level bureaucrats: handhavers die toezien op de naleving 
van de inlichtingenplicht in de Participatiewet. Die plicht 
houdt in dat uitkeringsgerechtigden relevante verande- 
ringen in hun situatie, zoals extra inkomsten, moeten 
melden. Schending van de inlichtingenplicht, bewust of 
onbewust, kan sancties opleveren. Mede onder invloed van 
de Toeslagenaffaire wordt inmiddels meer nadruk gelegd 
op maatwerk en de menselijke maat. Zo ook in het wets- 
voorstel Handhaving sociale zekerheid, dat meer ruimte 
biedt om rekening te houden met de persoonlijke omstan- 
digheden van uitkeringsgerechtigden. Hoe wordt naar 
deze verschuiving gekeken door handhavers die toezien 
op naleving van de inlichtingenplicht? Er is nog weinig 
bekend over de kenmerken, dagelijkse handhavingsprak- 
tijk en visies van deze groep handhavers. De Winters 

studie biedt hierover veel welkome kennis en inzichten. 
De Winter voerde groepsgesprekken met handhavers, deed 
vragenlijstonderzoek waarop 203 bruikbare reacties van 
handhavers uit het hele land kwamen, en interviewde tot 
slot zes handhavers ter verdieping. Dit onderzoek maakt 
duidelijk dat er in de uitvoeringspraktijk een brede varia- 
tie aan handhavers is, zowel in achtergrondkenmerken en 
functieomschrijvingen als in de wijze waarop zij hun werk 
benaderen. Daarbij is er een verband tussen hun basis- 
houding tegenover uitkeringsgerechtigden, rolopvatting 
en handhavingsstijl. Handhavers die hun rol zien als die 
van ‘begeleider’ hebben vaker een vertrouwende houding 
en een flexibele en overredende handhavingsstijl. Hand- 
havers die hun rol zien als die van ‘politieagent’ hebben 
vaker een wantrouwende houding en een regelgerichte en 
bestraffende handhavingsstijl. Opvallend is dat er geen 
statistisch verband is tussen de handhavingsstijl of rol- 
opvatting van de handhaver en het belang dat deze hecht 
aan maatwerk of menselijke maat, begrippen die overigens 
per handhaver tamelijk verschillend worden ingevuld. De 
Winter constateert dat er in de uitvoeringspraktijk oog 
is voor de uitkeringsgerechtigde, waarbij handhavers wel 
wijzen op flinke verschillen in gemeentelijk beleid, mede 
afhankelijk van de politieke kleur van de gemeenteraad 
of de verantwoordelijke wethouder. Tegelijk bestaat er 
onder een deel van de handhavers angst dat het beleid te 
soft wordt. Ook wijzen handhavers erop dat maatwerk en 
menselijke maat het risico van willekeur en rechtsonge- 
lijkheid meebrengen. Al met al concludeert De Winter dat 
er inderdaad een verschuiving plaatsvindt van ‘hard’ naar 
‘hart’. 

Tot slot staan we in dit KwartaalSignaal stil bij twee 
tijdschriften voor empirisch juridisch onderzoek. Het 
themanummer van Recht der Werkelijkheid van 2024 gaat 
over reflecties op Empirical Legal Studies. Het nummer 
bestaat uit essays waarin de auteurs reflecteren op het 
gebruik van allerlei soorten empirische onderzoeksme- 
thoden om een aspect uit het recht te onderzoeken. Zo 
wordt stilgestaan bij ondervertegenwoordigde onder- 
zoekdeelnemers, quasi-etnografisch archiefonderzoek, 
kritisch empirisch-juridisch onderzoek, de herijking van 
het rechtsbegrip en kruisbestuiving binnen de rechtswe- 
tenschap. En in 2024 is het nieuwe tijdschrift European 
Journal of Empirical Legal Studies (EJELS) gelanceerd. 
Het doel is om een brug te slaan tussen het inhoudelijke 
terrein van het recht en de uiteenlopende empirische 
benaderingen, variërend van kwantitatieve tot kwalita- 
tieve methoden. Het tijdschrift streeft naar het bevorderen 
van een methodologisch pluralistische, open en inclusieve 
academische cultuur. Het tijdschrift is niet beperkt tot een 
specifiek rechtsgebied of een bepaald juridisch systeem, 
maar plaatst in het bijzonder bijdragen die relevant zijn 
voor een Europees publiek. 

Kortom, dit KwartaalSignaal laat zien dat er veel 
empirisch (juridisch) onderzoek is naar de bejegening van 
verschillende groepen burgers en dat maatwerk een thema 
is dat niet meer is weg te denken uit rechtssociologisch 
onderzoek. 
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