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CONTEXT EN PROBLEEMSTELLING

Het (herstel van) vertrouwen in en legitimiteit van de overheid staat sinds jaren hoog op
de politieke agenda (De Tocqueville, 1945; Warren, 1999) en is onverminderd actueel
(b.v. Newton, 2006; Putnam, 2007). Er is echter een terminologische begripsverwarring
over wat met vertrouwen wordt bedoeld. In het voorliggende essay zal het voornamelijk
gaan om het vertrouwen dat burgers in de overheid en haar vertegenwoordigers (politici,
ambtenaren) stellen.

Hoewel vertrouwen al een aantal decennia op de politieke en maatschappelijke agenda
staat, is er (zeker bij de rijksoverheid) relatief weinig bekend over hoe vertrouwen bij
mensen nou eigenlijk werkt. In dit essay wordt dat de psychologie van vertrouwen
genoemd, en de bespreking van dit onderwerp zal in dit essay centraal staan. Hiermee
beoogt dit essay een overzicht te geven over hoe vertrouwen bij mensen werkt, hoe
vertrouwen tot stand komt, en welke effecten vertrouwen, of het ontbreken daarvan,
heeft op hoe mensen de overheid tegemoet treden en er anderszins mee in interactie
treden.

De inzichten in de moderne psychologie omtrent vertrouwen hebben implicaties voor de
mensbeelden waar de overheid (impliciet of expliciet) vanuit gaat. Deze mensbeelden
(veelal verankerd in inzichten uit de economische of rechtswetenschappen)
vooronderstellen veelal dat mensen redelijke - tot ontwikkeling geneigde - wezens zijn
die in beginsel bereid zijn zich te willen inzetten voor het algemeen belang. Uit dat beeld
volgt dat burgers als basisconditie vertrouwen in de democratie en haar instituties
hebben.

De vraag is in hoeverre deze vooronderstellingen over mensen en hun vertrouwen in de
overheid valide zijn. In het kader van de beleidsontwikkeling over de versterking van de
democratie is het belangrijk om aan te sluiten bij de huidige stand van zaken in het
sociaalwetenschappelijk onderzoek naar het functioneren van vertrouwen in de psyche
van de mens. Het hier voorliggende essay beoogt deze inzichten voor beleidsmakers en
politici aan te leveren.

Hiertoe zal onder meer worden ingegaan op de volgende vragen: Welke functie heeft
vertrouwen in het handelen en denken van mensen? Wanneer krijgen mensen ergens
vertrouwen in en wanneer neemt dat vertrouwen weer af? Welke factoren zijn daarbij
van belang? Hoe werkt vertrouwen nu eigenlijk bij burgers? Met andere woorden, wat
zijn de psychologische mechanismen? Wat zijn de psychologische processen die ervoor
zorgen dat burgers andere personen en de overheid gaan vertrouwen? Wat zijn de
implicaties van deze inzichten voor overheidsbeleid?

VISIE OP DE PROBLEEMSTELLING

Voor de beantwoording van bovengenoemde vragen is het allereerst belangrijk om een
grondig inzicht te krijgen in de moderne sociale psychologie omtrent vertrouwen. Het
verstrekken van dit overzicht is een belangrijk doel van dit essay. Hierbij stel ik voor om
het essay te concentreren op de sociaal-psychologische werking van vertrouwen bij
mensen.

Psychologisch, want kennis van de werking van vertrouwen bij mensen vereist inzicht in
het psychologische basismechanisme dat hierbij een rol speelt. Deze discussie gaat onder
meer in op de hierbij horende literatuur over relevante fysiologische correlaten zoals de
rol van de amygdala en oxytocine. Ook worden belangrijke psychologische processen op
het gebied van veilige hechting en angstige hechting besproken.
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Sociaal, want voor een goed begrip van de werking van vertrouwen bij mensen is een
goed inzicht nodig in de verschillende sociale situaties waarin vertrouwen een rol speelt
bij burgers. Bij deze analyse behoort het maken van een onderscheid tussen de
verschillende reacties die burgers kunnen vertonen ten aanzien van de overheid. Ook
wordt de rol van legitimiteit en rechtvaardigheid van de overheid besproken. Tevens
wordt een onderscheid aangebracht tussen politiek en sociaal vertrouwen oftewel
verticaal respectievelijk horizontaal vertrouwen.

Door deze twee basiscomponenten van het essay (psychologisch en sociaal) met elkaar
te combineren wordt een sociaal-psychologische analyse van de werking van vertrouwen
bij mensen voorgesteld.

De sociale psychologie is de wetenschap die nagaat wat mensen denken, doen en voelen,
en wat de invloed van andere personen op deze menselijke reacties is. Voorgesteld wordt
om de sociaal-psychologische analyse van vertrouwen in dit essay in te bedden in de
veelomvattende wetenschappelijke literatuur over vertrouwen (wetenschappelijke
context) en in te gaan op de beleidsrelevantie van deze analyse (beleidsimplicaties).

Het sociaal-psychologisch perspectief op vertrouwen dat in dit essay wordt
geintroduceerd gaat uit van de mens als sense-maker, een individu dat probeert de
omgeving en wereld om hem heen te begrijpen. Deze mensvisie wordt gecontrasteerd
met mensvisies in de economische wetenschap (rational economic man) en de
rechtswetenschap (de burger als kennisnemer en volger van juridische regels en wetten).

LEESWIJZER

Ik zal nu eerst kort enkele belangrijke definities en uitgangspunten omtrent de
psychologie van vertrouwen bespreken. Hierna ga ik in op de kern van dit essay, te
weten de sociale psychologie van vertrouwen en legitimiteit. Hierbij stel ik voor een
onderscheid te maken tussen drie reacties die de burger kan hebben over het vertrouwen
dat hij in de overheid stelt: (1) "Ik vertrouw de overheid" (vertrouwen), (2) "Ik vertrouw
de overheid niet" (wantrouwen), (3) "Ik weet niet of ik de overheid wel of niet kan
vertrouwen" (onzekerheid). Vervolgens zal de belangrijke rol die legitimiteit heeft bij
deze reacties worden besproken. Dit wordt gevolgd door het bespreken van mogelijke
beleidsimplicaties van het hier voorgestelde model. Dit wordt gedaan aan de hand van
het bespreken van drie casussen, namelijk de Nationale ombudsman, vertrouwen in de
wetgeving, en burgerparticipatie. Ten slotte zal een aantal conclusies en aanbevelingen
worden opgesteld.

DEFINITIES EN PSYCHOLOGISCHE BASISASSUMPTIES

In de volgende secties zal de kern van dit essay worden besproken (de sociale
psychologie van vertrouwen en legitimiteit). Voordat dit gebeurt is het echter belangrijk
om een aantal zaken dat een rol speelt bij de psychologie van vertrouwen te bespreken.
Dit betreft een definitie van vertrouwen, het verschil en de overlap tussen horizontaal en
verticaal vertrouwen, de rol van hechtingsprocessen bij het wel of niet ontstaan van
vertrouwen, de assumptie van de mens als een wezen dat de wereld om zich heen wil
begrijpen, en enkele verwijzingen naar psychofysiologische processen omtrent
vertrouwen.

DEFINITIE VERTROUWEN
Het onderwerp van vertrouwen is complex, zowel op wetenschappelijk gebied als in haar
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beleidsimplicaties (zie b.v. Alesina & La Ferrera, 2002; Evans & Krueger, 2009;
Fukuyama, 1995; Warren, 1999; zie ook Das, Echambadi, McCardle & Luckett, 2003;
Nummela, Sulander, Rahkonen & Uutela, 2009; Zaheer, McEvily & Perrone, 1998).
Bovendien zijn er veel verschillende definities van vertrouwen waarbij verschillende
conceptuele onderwerpen een rol spelen (zie b.v. Castaldo, Premazzi & Zerbini, 2010;
Deutsch, 1958; Ely, 1980; Evans & Krueger 2009; Gambetta, 1987; Goold, 2002;
Johnson, 1996; Maddox, 1995; Messick e.a., 1983; Stanghellini, 2000; zie ook Kramer,
1999; Kramer & Cook, 2004; Kramer & Isen, 1994; Rotter, 1980).

In dit essay wordt uitgegaan van een definitie die ontleend wordt aan Sztompka (1999):

Vertrouwen is de overtuiging dat anderen ons niet met opzet kwaad zullen
aandoen, zeker niet als ze dit kunnen vermijden, en dat ze het goede met ons
voor hebben en, indien mogelijk, oog zullen hebben voor onze belangen.

Gerelateerde begrippen

Colquitt, Scott en LePine (2007) merken op dat het onderscheid en de relatie tussen
vertrouwen en andere begrippen niet altijd duidelijk is. Op een aantal van deze
gerelateerde begrippen zal nu worden ingegaan.

Allereerst is het belangrijk om twee componenten van vertrouwen van elkaar te
onderscheiden: (1) de intentie om kwetsbaarheid te aanvaarden en (2) het hebben van
positieve verwachtingen. In overeenstemming met de in dit essay aangehangen definitie
is vertrouwen daarom te definiéren als "de intentie om zich kwetsbaar op te stellen
tegenover een vertrouwde op basis van positieve verwachtingen over zijn of haar acties
(Colquitt e.a., 2007; Mayer, Davis & Schoorman, 1995; Rousseau, Sitkin, Burt &
Camerer, 1998).

Verder wordt er vanuit gegaan dat mensen vertrouwen of niet vertrouwen een
persoonlijke eigenschap kan zijn. Deze trust propensity, oftewel "de neiging tot
vertrouwen," hoeft niet gerelateerd te zijn aan eigenschappen van de vertrouwde
persoon of de situatie.

Voorts wordt in de psychologische onderzoeksliteratuur vaak een onderscheid gemaakt
tussen vertrouwen (trust) en betrouwbaarheid (trustworthiness). Hierin is vertrouwen
"de intentie om zich kwetsbaar op te stellen tegenover een vertrouwde op basis van
positieve verwachtingen over zijn of haar acties" (Colquitt e.a., 2007). Betrouwbaarheid
is een eigenschap die wordt toegeschreven aan de vertrouwde en die gebaseerd is op de
bekwaamheid, welwillendheid en integriteit van de vertrouwde en in het bijzonder de
mate waarin deze eigenschappen aan de vertrouwde worden toegeschreven.

Van Dale definieert betrouwbaar zijn als iemand die te vertrouwen is, waarbij vertrouwen
wordt aangeduid als het geloof in iemands goede trouw, eerlijkheid en betrouwbaarheid.
Zoals deze definities in het Van Dale woordenboek laten zien, zijn betrouwbaarheid en
vertrouwen in de Nederlandse taal sterk aan elkaar verwant. Een belangrijk verschil is
dat vertrouwen iets is wat de persoon zelf doet, en betrouwbaarheid een eigenschap die
de persoon toeschrijft aan degene die hij/zij vertrouwt.

Betrouwbaarheid (of iemand betrouwbaar is, ja of nee) is de belangrijkste morele trek
(moral trait) bij het beoordelen van andere personen (Brugman, Oskam & Oosterlaken,
2010). Het blijkt dat vertrouwen als persoonlijkheidskenmerk niet alleen invloed heeft op
vertrouwen, maar ook op alle drie de pijlers van betrouwbaarheid (bekwaamheid,
welwillendheid en integriteit). Hieruit zou je dus kunnen concluderen dat de mate waarin
iemand als betrouwbaar wordt gezien, niet alleen maar te maken heeft met hoe
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betrouwbaar iemand werkelijk is, maar ook met de persoonlijkheid van de vertrouwende
(Brower, Lester, Korsgaard & Dineen, 2009).

Op basis van Brower en anderen (2009) kan er ook een belangrijk onderscheid worden
aangebracht tussen vertrouwen jn de overheid en vertrouwen door de overheid.
Opvallend is dat er relatief veel bekend is over de invloed van vertrouwen in de overheid,
terwijl de invloed van vertrouwen door de overheid op gedrag nog niet vaak onderzocht
is. Hier kom ik in de sectie "Conclusies en aanbevelingen" op terug.

Hoewel het logisch klinkt dat vertrouwen in de overheid en vertrouwen door de overheid
gerelateerd zijn, hoeft dit niet het geval te zijn. Brower en collega’s (2009) geven aan
dat verschillen in niveau van vertrouwen veroorzaakt kunnen worden omdat de overheid
en de burger (1) een verschillend risico lopen als vertrouwen ongegrond blijkt te zijn, (2)
dezelfde situatie anders interpreteren, (3) een andere "neiging tot vertrouwen" hebben
(dit slaat op vertrouwen als persoonlijkheidskenmerk) of (4) niet even betrouwbaar zijn.

HORIZONTAAL EN VERTICAAL VERTROUWEN

Ik maak in dit essay een onderscheid tussen vertrouwen in de overheid en vertrouwen in
medemensen. Het eerste wordt in de sociaalwetenschappelijke literatuur veelal onder het
kopje "politiek vertrouwen" bestudeerd. Het tweede wordt veelal met de term "sociaal
vertrouwen" aangeduid (Hetherington, 1998; Newton, 2007; Schyns & Koop, 2010).

Opgemerkt kan worden dat de richting van politiek en sociaal vertrouwen verschilt:
politiek vertrouwen is gewoonlijk verticaal georiénteerd, gericht op mensen en instanties
die boven je zijn geplaatst (politici, overheidsinstanties, etc.). Sociaal vertrouwen,
daarentegen, is veelal horizontaal georiénteerd, gericht op mensen in de leefomgeving
om je heen (je partner, buren, etc.). Politiek vertrouwen wordt daarom in dit essay als
verticaal vertrouwen gepresenteerd, en sociaal vertrouwen als horizontaal vertrouwen.

In het voorliggende essay staat het begrijpen van verticaal vertrouwen voorop. Echter,
het meeste onderzoek naar de psychologische en psychofysiologische processen omtrent
vertrouwen heeft horizontaal vertrouwen bestudeerd (b.v. Richell e.a., 2005; Said, Baron
& Todorov, 2009; Spezio e.a., 2008). De assumptie die in het essay expliciet zal worden
gemaakt is dat, met het in acht nemen van de nodige voorbehouden (zie b.v. Brehm &
Rahn, 1997; Hetherington, 1999), de inzichten uit dat onderzoek geéxtrapoleerd kunnen
worden naar verticaal vertrouwen.

Ik veronderstel hier dus dat het belangrijkste verschil tussen verticaal en horizontaal
vertrouwen de richting van het object of de persoon is die wel of niet wordt vertrouwd
(verticaal resp. horizontaal). Daarom wordt hier verondersteld dat alhoewel direct
onderzoek naar het psychologische of psychofysiologische verschil tussen verticaal en
horizontaal vertrouwen niet voorhanden is hier kan worden uitgegaan van de assumptie
dat de psychologische basismechanismen die aan verticaal en horizontaal vertrouwen ten
grondslag liggen niet fundamenteel van elkaar verschillen.

Hierbij teken ik expliciet aan dat nader onderzoek gewenst is naar mijn assumptie dat
het psychologisch mechanisme dat ten grondslag ligt aan verticaal vertrouwen
(ongeveer) hetzelfde is als het mechanisme dat ten grondslag ligt aan horizontaal
vertrouwen.

Er lijken in deze twee belangrijke onderscheidende criteria te zijn: (1) bij verticaal
vertrouwen is er ook sprake van hiérarchie, en (2) in geval van verticaal vertrouwen is er
wellicht niet zozeer vertrouwen in mensen (b.v. ambtenaren, politici), maar vertrouwen
in instituties en organisaties.
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Bij dit laatste punt teken ik aan dat mijns inziens vertrouwen veelal wordt
gepersonaliseerd, ook als er sprake is van politiek of verticaal vertrouwen. Zoals Albert
Einstein (1950) zei:

Every kind of peaceful cooperation among men is primarily based on mutual
trust and only secondarily on institutions such as courts of justice and police.

Hiermee bedoelde hij dat mensen zich vaak eerder een oordeel over vertrouwen vormen
door de persoonlijke interactie die zij met andere mensen hebben dan door het omgaan
met, of informatie verkrijgen over, maatschappelijke instituties (vgl. ook Heijne, 2010).

Het gepersonaliseerde karakter van vertrouwen betekent in het geval van verticaal
vertrouwen dat de individuele burger zijn/haar vertrouwen in "de overheid" vaak zal
afleiden van concrete interacties met vertegenwoordigers van de overheid, zoals
interacties met ambtenaren die een betrouwbare indruk maken of die minder
betrouwbare procedures lijken te volgen. Ook concrete informatie over politici en
overheidsdienaren zoals burgemeesters en wethouders wordt door de burger gebruikt om
zich een oordeel te vormen over het vertrouwen dat in de overheid gesteld kan worden.

Het personaliseren van vertrouwen is wellicht of waarschijnlijk gemakkelijker in contact
met vertegenwoordigers van lokale overheden. Het contact hiermee zal immers veelal
directer plaatsvinden in concrete persoonlijke interacties. Maar ook meer indirecte
interpersoonlijke interacties met lokale overheden zullen wellicht sneller worden
gepersonaliseerd. Men kent bijvoorbeeld vaak mensen van het gemeentebureau of die bij
diensten werken waar men mee te maken heeft.

Nog belangrijker dan directe of indirecte interpersoonlijke interacties is de stelling dat
mensen vaak op zoek zijn naar persoonlijke informatie over
overheidsvertegenwoordigers, zeker ook over personen uit de rijksoverheid. De burger
leest graag persoonlijke informatie in de krant of verneemt dit via de lokale of nationale
televisie over de nieuwe burgemeester of de nieuwe minister of staatssecretaris. Ook
"kwalititeitsmedia" besteden bijvoorbeeld veelal aandacht aan de persoonlijke
achtergrond van de nieuwe bewindspersoon. Dit alles gebeurt, zo is mijn stelling, omdat
men op zoek is naar informatie over die personen. Dit behelst in grote mate informatie of
de boven je gestelde personen te vertrouwen zijn. De burger is, met andere woorden,
veelal op zoek naar concrete, gepersonaliseerde informatie over verticaal vertrouwen.?

Heeft men dergelijke informatie niet tot zijn beschikking, zo stel ik hier, dan gaat men
gebruik maken van heuristieken, short cuts om te interpreteren wat (bijvoorbeeld) "de
ambtenaar" doet. Deze heuristieken kunnen bestaan uit stereotypen ("ambtenaren zijn
lui", "wat doen die lui de hele dag, dat wil zeggen tussen 9 en 5?"). Deze stereotypen
zullen vaak aanwezig zijn over personen of groepen van personen waar geen of weinig
informatie over is. Dit is eerder het geval bij ambtenaren dan bij politici (over de laatste
is veelal persoonlijke informatie beschikbaar).

Het ontbreken van persoonlijke informatie, en het alleen beschikbaar zijn van meer
abstracte informatie (b.v. "Zuid-Holland heeft 16,0 decentrale ambtenaren per 1.000
inwoners", www.inoverheid.nl) kan ertoe leiden dat de stereotypen worden omgezet in
bevooroordeeld gedrag, of intenties tot dergelijk gedrag (b.v. "Beste ambtenaren, jullie

1k spreek hier geen normatief oordeel over uit. Ik bedoel dus niet dat ik dit zoeken naar persoonlijke
informatie goedkeur of afkeur, maar breng dit als een empirische constatering naar voren, en vraag me voorts
in dit essay af wat de implicaties van deze constatering kunnen zijn.



DE SOCIAAL-PSYCHOLOGISCHE WERKING VAN VERTROUWEN 10

moeten zelf die cultuur doorbreken. Er breekt een tijd aan dat de rest van Nederland dit
niet meer kan of wil financieren!", www.inoverheid.nl).

In geval van het ontbreken van persoonlijke informatie over
overheidsvertegenwoordigers is het goed mogelijk dat de overheid, of eventueel een
bepaalde overheidsdienst, door de burger gepersonificeerd wordt. Personificatie (ook wel
antropomorfisme genoemd) is een vorm van beeldspraak waarbij levenloze zaken of
abstracte begrippen menselijke eigenschappen krijgen toegeschreven waarbij ze als een
levend persoon worden opgevoerd (Gray, 2010). Dus net zoals mensen hun vastgelopen
computer personificeren ("hij doet het niet meer") kunnen mensen ook in interactie met
de overheid treden alsof het een persoon betreft. Amerikaanse burgers die positief zijn
over hun nationale overheid hebben het bijvoorbeeld over "Uncle Sam" of, wanneer ze
minder positief over de overheid zijn, over "Big Brother" (Waytz, Morewedge & Epley,
2010).

Wanneer personificatie van de overheid optreedt dan verloopt de interactie met de
overheid grotendeels op dezelfde manier als interacties met personen. Ook het proces
waarmee vertrouwensoordelen over de overheid gevormd worden (proces van verticaal
vertrouwen) zal dan belangrijke parallellen hebben met het proces waarmee we oordelen
over het vertrouwen dat we in andere personen stellen (proces van horizontaal
vertrouwen).

In de volgende secties zal ik nader terugkomen op de psychologie van de burger die zich
een oordeel vormt over het vertrouwen dat hij stelt in lokale of rijksoverheden en de
informatie die hij daarbij gebruikt alsmede de heuristieken waartoe hij soms zijn
toevlucht neemt (of moet nemen).

DE MENS WIL BEGRIJPEN

Een centrale assumptie in de moderne sociale psychologie, en ook in dit essay, is de
veronderstelling dat de mens een individu is die probeert de omgeving en wereld om
hem heen te begrijpen. Met andere woorden, de mens doet aan sense-making (Van den
Bos, 2009a). De burger zal dus heel vaak bezig zijn met informatie te vergaren over wat
er allemaal in de wereld om hem heen gebeurt. De moderne burger is daarmee te
kenmerken als een informatievergarend individu.

Dit wil echter niet zeggen dat dit zoeken naar informatie heel actief gebeurt, of dat de
burger daarvoor heel veel inspanning zal willen plegen. Dergelijke actief, cognitief
belastend informatiezoekgedrag zal zeker met regelmaat plaatsvinden, bij in ieder geval
aanzienlijke aantallen burgers. Maar veel burgers zullen zich ook genoodzaakt zien om
hun toevlucht te nemen tot minder actieve informatiezoekende activiteiten. Opleiding
(Van den Bos, Loseman & Doosje, 2009) en individuele verschillen in
informatieverwerkingsstijlen (b.v. need for cognition; Cacioppo & Petty, 1982) spelen
hierbij een rol.

Ook kunnen situaties ons hiertoe nopen. We zijn immers doelgerichte wezens en we
kunnen onszelf niet toestaan op alle informatie in de wereld te letten. We moeten ons
dus concentreren en afschermen van die informatie die het bereiken van onze doelen in
de weg staat (goal shielding; Shah, Friedman & Kruglanski, 2002). Het is, met andere
woorden, vaak heel functioneel om informatie niet heel grondig en systematisch te
verwerken. Informatie die op dat moment minder relevant voor ons is kunnen we
daarom soms maar beter wat oppervlakkiger verwerken. Doen we dit niet dan kunnen
we niet goed functioneren in de maatschappij en daarin onze taken niet goed uitvoeren.
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Bovendien is het vaak zo dat informatie die we graag tot onze beschikking zouden willen
hebben ontbreekt. Zo zal het voor burgers vaak moeilijk zijn om de uitkomst van een
overheidsbeslissing op haar merites te beoordelen. De burger heeft bijvoorbeeld geen of
weinig inzicht in de uitkomst die aan vergelijkbare gevallen is toebedeeld. Dus waar een
jurist veelal geneigd is in jurisprudentie te achterhalen welke beslissingen in
vergelijkbare gevallen zijn genomen (b.v. welk vonnissen vergelijkbare verdachten in
eerdere zaken hebben gekregen), zal de burger gewoonlijk de kennis ontberen over
welke uitkomsten vergelijkbare burgers in vergelijkbare zaken toebedeeld hebben
gekregen.

De burger vormt zich dus vaak een oordeel over distributieve rechtvaardigheid onder
condities van informatieonzekerheid waarin men minder informatie heeft dan men
idealiter zou moeten hebben om een goed, afgewogen oordeel te vormen. Omdat burgers
zich echter wel een oordeel willen vormen over hun uitkomst nemen zij gewoonlijk hun
toevlucht tot informatie waarover zij wel beschikken (Van den Bos, 2007).

Het op zoek gaan naar informatie waarover men wel kan beschikken kan meer of minder
grondig geschieden. Voorbeelden van het laatste zijn burgers die zich in hun beslissingen
laten leiden door wat referentiefiguren doen, ook als die referentiepersonen niet direct
iets van doen hebben met de beslissing die voorligt (b.v. "Ik moet mij scheren; David
Beckham scheert zich met Gilette; ik scheer me dus ook met Gilette"). De mens is dus
zeker niet altijd een rationeel wezen dat actief op zoek is naar informatie die ertoe doet.
Ook informatie die toevalligerwijze voorhanden is en gemakkelijk te verwerken valt wordt
vaak gebruikt in het vormen van een oordeel over het functioneren van de overheid, de
legitimiteit van de overheid, en de mate waarin men de overheid denkt te kunnen
vertrouwen (Van den Bos, 2009b).

Ik kom hier later in het essay uitgebreid op terug. Voor nu volstaat hopelijk de conclusie
dat de mens een sense maker is, op zoek naar of dat wat er in zijn wereld gebeurt hout
snijdt. De burger zal dus vaak op zoek zijn naar informatie die hier duidelijkheid over
verschaft. Dit informatie vergaren hoeft niet per se actief te zijn, maar kan ook lui
wachten op welke informatie toevalligerwijs langskomt behelzen. Deze mensvisie kan
worden gecontrasteerd met mensvisies in de economische wetenschap (rational
economic man) en de rechtswetenschap (de burger als kennisnemer en volger van
juridische regels en wetten).

Een implicatie voor de overheid lijkt te zijn dat je als overheid alles in het werk moet
stellen om te zorgen voor het gemakkelijk beschikbaar maken van goede, eenvoudig te
verwerken informatie waar de burger wat mee kan en behoefte aan heeft. De overheid
moet zich hierbij niet verkijken in de kennisvoorsprong die zij veelal heeft ten opzichte
van de burger (denk aan het voorbeeld van jurisprudentie; Van den Bos, 2007).

HECHTING

In tegenstelling tot meer sociologische benaderingen over de relatie tussen sociaal en
politiek vertrouwen, waarin een grote rol wordt weggelegd voor sociaal kapitaal (zie b.v.
Dasgupta, 1988; Mishler & Rose, 2001; Newton, 2006; Putnam, 2000, 2007; Zmerli &
Newton, 2008), wordt in het voorliggende psychologische essay de rol van
hechtingsprocessen benadrukt.

Een veilige hechting (secure attachment) vormt de basis voor een fundamenteel
vertrouwen in de medemens en de overheid (Rotenberg e.a., 2010). Deze vorm van
hechting dient in het opvoedingsproces als kind en adolescent te worden opgedaan, en
heeft haar basis in goede interpersoonlijke contacten met ouders, leeftijdsgenoten en
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leerkrachten (Van IJzendoorn, Tavecchio, Goossens & Vergeer, 1988). Gewoonlijk is de
meerderheid (plusminus 75%) in een populatie veilig gehecht.

Een niet goed gelukt hechtingsproces resulteert veelal in onveilige hechting (insecure
attachment) en dit leidt veelal in wantrouwen ten opzichte van anderen alsmede een
angstige attitude ten opzichte van mensen of instanties die boven je zijn geplaatst en
macht of gezag over je kunnen uitoefenen.

De belangrijkste theorieén over hechting (parental attachment; voor een overzicht zie
b.v. Simpson, Rholes & Nelligan, 1992) gaan gewoonlijk uit van de klassieke opvattingen
van Ainsworth en Bowlby. Ainsworth komt tot zijn bekende classificering van
hechtingsstijlen door zijn onderzoek naar hoe kinderen reageren op een vreemde situatie
(the Strange Situation paradigm; zie Ainsworth, Blehar, Waters & Wall, 1978). Bowlby's
werk heeft ook duidelijke implicaties voor hechting zoals dat onder volwassenen
plaatsvindt (adult attachment; Bowlby, 1969, 1973, 1980; Sroufe & Fleeson, 1986).

Bowlby baseert zijn classificering van hechting op twee dimensies: (1) het beeld dat
mensen (kinderen) hebben van anderen en (2) het beeld dat mensen hebben van
zichzelf. Op deze dimensies baseren Bartholomew en Horowitz (1991) hun beroemde vier
hechtingsstijlen. Het idee van dit model is dat er twee dimensies ten grondslag liggen
aan een goede of minder goede hechtingsstijl.

De eerste dimensie onderscheidt of mensen positief of negatief over zichzelf denken: hou
je van jezelf of doe je dat niet. De tweede dimensie onderscheidt of mensen over andere
personen positief of negatief denken: vertrouw je anderen en denk je met hun in contact
te kunnen komen versus vertrouw je anderen niet en ben je bang dat ze je afwijzen. Als
we de twee dimensies met elkaar kruisen komen we uit op 4 hechtingsstijlen:

(1) veilig gehecht (secure: positief over jezelf en positief over anderen: je
hebt geen problemen met intimiteit en autonoom zijn)

(2) geobsedeerd gehecht (preoccupied: negatief over jezelf en positief over
anderen: je bent geobsedeerd over de relaties die je met anderen hebt)

(3) ontkennend gehecht (dismissive-avoidant: positief over jezelf en negatief
over anderen: je staat afwijzend tegenover intimiteit en hebt weerzin tegen
afhankelijk zijn van anderen)

(4) angstig gehecht (fearful-avoidant: negatief over jezelf en negatief over
anderen: je bent angstig over zaken die met intimiteit te maken hebben en je
tracht sociale contacten te vermijden)
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Figuur 1 vat dit model samen:

Denken over jezelf
Lage angst Hoge angst
Denken over Lage Veilig gehecht Geobsedeerd gehecht
anderen vermijding
Hoge Ontkennend gehecht Angstig gehecht
vermijding

FIGUUR 1. DE VIER STIJLEN VAN HECHTEN AAN ANDEREN, ALS EEN FUNCTIE VAN
ANGSTIG OF NIET ANGSTIG NADENKEN OVER JEZELF EN HET VERMIJDEN OF NIET
VERMIJDEN VAN ANDERE PERSONEN

Veilige hechting wordt gekenmerkt door lage angst en lage vermijding
(www.mandala.be). De persoon heeft vertrouwen in anderen, en waarschijnlijk ook in de
overheid. De veilig gehechte persoon staat ook open voor zijn eigen emoties en durft
deze ook tonen. In sociale relaties kenmerken deze personen zich door hun gevoel van
eigenwaarde en het plezier dat ze hebben om nabij anderen te zijn. Deze personen
hebben een gezond evenwicht ontwikkeld tussen zelfstandigheid en afhankelijkheid. Deze
groep mensen kennen weinig angsten en problemen in hun relaties en interacties met
andere personen en interacties met instituties.

De andere hechtingsstijlen zijn onveilig, daar merken we dat de balans tussen
onafhankelijkheid en afhankelijkheid uit evenwicht is, waardoor er allerlei
hechtingsproblemen tot uiting komen. Mensen met een onveilige hechtingsstijl zetten als
het ware een negatievere bril op (www.mandala.be); dit kan ook psychopathologische
trekken krijgen.

Uitgaande van het model van Bartholomew en Horowitz (waar in de onderzoeksliteratuur
veel naar gerefereerd wordt) volgen, zullen mensen met een secure of een preoccupied
hechtingsstijl anderen (en wellicht ook de overheid) over het algemeen vertrouwen,
terwijl mensen met een fearful-avoidant of een dismissive-avoidant hechtingsstijl dat niet
zullen doen.

Hierbij moet echter wel bij worden aangetekend dat juist op het gebied van de
psychologie van hechting het niet duidelijk is of horizontaal vertrouwen (vertrouwen in
andere personen) gelijk te stellen is aan verticaal vertrouwen (vertrouwen in
maatschappelijke instituties). Ook zullen de cognitieve processen omtrent hechting
mogelijk niet altijd uitmonden in corresponderend gedrag (Willem Koops, persoonlijke
communicatie, 15 november 2010; maar zie Jaswal, Croft, Setia & Cole, 2010).

PSYCHOFYSIOLOGIE

De verschillen tussen vertrouwen hebben in anderen of juist de anderen wantrouwen
komen tot uiting in psychofysiologische processen. Heel kort samengevat kan worden
gesteld dat de amygdala sterker zal worden geactiveerd wanneer we anderen
wantrouwen (Adolphs, Tranel & Damasio, 1998; Winston, Strange, O’'Doherty & Dolan,
2002). De amygdala is het centrum in de hersenen dat onze emoties reguleert. In het
geval van wantrouwen zal dit gepaard gaan met gevoelens van angst (Kirsch e.a., 2005).
Een toename van de neuropeptide oxytocine kan de angstgevoelens doen verminderen
en de activatie van de amygdala doen afnemen (Unkelbach, Guastella & Forgas, 2008).
Oxytocine wordt daarom wel het vertrouwenshormoon genoemd (Kosfeld, Heinrichs, Zak,
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Fischbacher & Fehr, 2005; Mikolajczak, Gross, Lane, Corneille, De Timary & Luminet,
2010).

Een evolutionair-biologische verklaring voor de werking van oxytocine is dat oxytocine
het gemakkelijker maakt om attent te zijn op signalen die andere personen naar ons
uitzenden (social cues). Dit bevordert het vertonen van sociaal gedrag (Heinrichs,
Meinlschmidt, Wippich, Ehlert & Hellhammer, 2004). Beter kunnen inspelen op signalen
die anderen afgeven doet wantrouwen dus afnemen. Goede cognitieve capaciteiten
spelen hierbij een positieve rol (Ross, Mirowsky & Pribesh, 2001), en ontbrekende sociale
vaardigheden (b.v. in geval van autistische aandoeningen) een negatieve (Adolphs e.a.,
1998). Ook is het zo dat fysiologische reacties bij dismissive-avoidant gehechten veel
extremer zijn dan bij veilig gehechten (zie ook Main & Hesse, 1990).

Er bestaat in de wetenschappelijke literatuur nog veel onduidelijkheid over hoe de
verschillende onderzoeksbevindingen op het gebied van psychofysiologie en vertrouwen
moeten worden geinterpreteerd (zie b.v. Campbell, 2010). In dit essay ligt de nadruk op
psychologische processen die van directer belang zijn voor de rijksoverheid en wat zij
eraan kan doen om het vertrouwen van burgers te versterken. Ik zal daarom niet nader
ingaan op de uitgebreide literatuur over de psychofysiologie van vertrouwen (voor
overzichten van die literatuur, zie b.v. Adolphs e.a., 1998; Heinrichs e.a., 2004; Kirsch
e.a., 2005; Kosfeld e.a., 2005; Ross e.a., 2001; Sanfey, 2010; Unkelbach e.a., 2008;
Winston e.a., 2002; voor algemene overzichten en inleidingen tot het veld van
psychofysiologie, zie Blascovich, 2000, 2006; Blascovich & Mendy, 2010; Cacioppo,
Tassinary & Berntson, 2000).

In plaats hiervan zal ik me concentreren op wat de sociale psychologie ons leert over de
burger en diens vertrouwen in de overheid. Ik focus me dus op het mechanisme van de
psychologie van vertrouwen waar de overheid (en de burger) wat mee kan. Hierbij ga ik
allereerst in op de belangrijke rol die legitimiteit (en meer specifiek waargenomen
rechtvaardigheid) speelt in het leven van mensen. Vervolgens ga ik dieper in op de
sociale psychologie van vertrouwen en leg ik uit waarom ervaren legitimiteit en
vertrouwen vaak nauw met elkaar verweven onderwerpen zijn.

VERTROUWEN EN LEGITIMITEIT: DRIE REACTIES ONDERSCHEIDEN

LEGITIMITEIT EN RECHTVAARDIGHEID

Er zijn verschillende zaken op te merken over de definities van en verschillen tussen
legitimiteit en gerelateerde begrippen zoals rechtvaardigheid en eerlijkheid. Meer
informatie hierover vindt u onder meer in Colquitt (2001) en Van den Bos (1996, 2005,
2007, 2009b). Hier merk ik op dat in de interactie tussen overheid en burger
"legitimiteit" veelal betrekking heeft op de waargenomen rechtvaardigheid van de
beslissing die een overheidsinstantie over een burger heeft genomen ("distributieve
rechtvaardigheid") en vooral ook de waargenomen rechtvaardigheid waarmee de
overheidsinstantie bepaalde procedures toepast op een burger en hoe de
overheidsinstantie heeft gehandeld tijdens het toepassen van deze procedures
("procedurele rechtvaardigheid"). De sociale psychologie van legitimiteit gaat daarom
veelal over rechtvaardigheid, en ik zal me in dit essay concentreren op wat de sociale
psychologie ons leert over rechtvaardigheid.

Zoals ik in een hoofdstuk voor een WRR-rapport uit 2009 opmerk is de beleidstheorie
waar de overheid vaak--impliciet of expliciet--van uitgaat te kenmerken door de idee dat
burgers worden gedreven door de wens het eigenbelang te maximaliseren (Van den Bos,
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2009b). Moderne empirische gedragswetenschappen (waaronder de sociale psychologie)
maken duidelijk dat deze rationele keuzetheorie het gedrag van mensen veelal niet
adequaat beschrijft (zie b.v. Tiemeijer, Thomas & Prast, 2009). Als de overheid burgers
wil beinvloeden, zal zij dus moeten kiezen voor een ander soort interventies, die meer
aansluiten op hoe mensen echt denken en dus meer effect zal opleveren.

Dit essay sluit hierbij aan en gaat na hoe de burger (het handelen van) de overheid
waarneemt. Dit is een belangrijk onderwerp, onder meer omdat dit ingaat op de vraag of
en waarom de burger de overheid wel of niet als legitiem ervaart (Van den Bos, 2007,
2009b). Cruciaal voor het beantwoorden van deze vraag is, zo stel ik hier, het
achterhalen waardoor de houding van de burger tegenover de overheid wordt bepaald.
Als men ervan uit zou gaan dat burgers enkel en alleen worden gedreven door het
maximaliseren van het eigenbelang (zoals de rationele keuzetheorie doet), zou je wellicht
voorspellen dat mensen positiever zullen zijn over de overheid en haar besluiten
naarmate zij een groter deel van de koek krijgen. Het maakt niet zozeer uit hoe de
overheid tot haar besluiten komt, als het resultaat maar zo gunstig mogelijk is voor het
individu. Maar... klopt dat wel? Een van de zaken die ik in dit essay beweer is dat dit niet
per se het geval is.

Meer in het bijzonder poneer ik de stelling dat het voor een samenleving essentieel is dat
burgers de samenleving en de actoren daarin als rechtvaardig waarnemen. Immers,
wanneer onrechtvaardigheid in de samenleving wordt ervaren leidt dit er bijvoorbeeld toe
dat de samenleving haar legitimiteit verliest (Tyler, 2006), dat de vertrouwensbasis van
belangrijke instituties in de samenleving verdwijnt (Tyler & Huo, 2002), en dat er
maatschappelijk protest ontstaat, gericht op het geleidelijk of zelfs revolutionair
veranderen van de samenleving (Klandermans, 1997; Layendecker, 1981). Er zijn veel
voorbeelden hiervan te geven. Denk bijvoorbeeld aan de verkiezingen in Iran 2009 die
door sommige burgers van dat land als onrechtvaardig werden waargenomen en dus tot
heftige protesten leidde. Een ander voorbeeld betreft de Rodney King rellen in Los
Angeles 1992 waarbij de perceptie dat de politie bepaalde groepen in de samenleving
onrechtvaardig bejegende tot heftige onlusten leidde. En ook op een minder
gewelddadige wijze heeft onrechtvaardigheid grote gevolgen, zoals bijvoorbeeld het werk
van de Nationale ombudsman aantoont: burgers zijn vooral geneigd om klachten in te
dienen tegen ambtenaren en overheidsinstellingen wanneer zij zich op een
onrechtvaardige manier behandeld voelen. Hierbij gaat het niet zozeer om de vraag of de
uitkomst van burgers tegenvallend is (moeten zij b.v. een boete betalen), neen, het gaat
om de onrechtvaardigheid van de behandeling (Van den Bos, 2005, 2007). Dit wordt het
"eerlijk proces effect" genoemd (fair process effect; Van den Bos, Lind, Vermunt & Wilke,
1997).

Daarnaast kan er sprake zijn van waargenomen achterstelling (relative deprivation).
Mensen kunnen bijvoorbeeld anderen of andere groepen in hun omgeving waarnemen als
personen of groepen die sneller promotie maken (Stouffer, Suchman, DeVinney, Star &
Williams, 1949) of die anderszins bij de waarnemer tot toenemende verwachtingen leidt
over toenemende eigen uitkomsten (Vermunt, Wit, Van den Bos & Lind, 1996). Wanneer
deze uitkomsten niet worden gerealiseerd, of niet in dezelfde mate worden gerealiseerd
als bij anderen waarmee men zich vergelijkt, dan kan dit een belangrijke bron van
onvrede zijn van mensen en een belangrijke reden om in actie te komen en te
protesteren tegen de veronderstelde achterliggende bron van de achterstelling (Crosby,
1982). Tot deze bronnen kan de overheid behoren (Van den Bos e.a., 2009).

Sociale rechtvaardigheid is dus een interessant en relevant onderwerp, zeker ook voor de
overheid, want de waargenomen rechtvaardigheid van haar besluiten vormt een
belangrijk fundament van haar legitimiteit en het vertrouwen dat burgers in hun overheid
en samenleving stellen. Rechtvaardigheid heeft voor zowel betrokken individuen als de
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samenleving prettige gevolgen, en onrechtvaardigheid heeft voor burgers en
maatschappij vervelende consequenties. Verschillende actoren en instituties in de
samenleving zijn dan ook bezig om de rechtvaardigheid in de samenleving te verhogen
en om mensen in de samenleving te bewegen tot het vertonen van rechtvaardig gedrag.
Ik werk bijvoorbeeld aan de Universiteit Utrecht die als motto voert "Sol justitiae illustra
nos" ("Zon der gerechtigheid verlicht ons"). De idee van dit motto is om onze studenten
op te voeden tot verantwoordelijke burgers die zich op een rechtvaardige manier in de
samenleving gedragen.

Er zijn verschillende belangrijke vragen te beantwoorden op het gebied van
waargenomen rechtvaardigheid (voor een overzicht zie b.v. Van den Bos, 2009b; Van
den Bos & Lind, 2002, 2009). In dit essay zal ik me richten op de vraag waarom
rechtvaardigheid voor mensen belangrijk is. Duidelijk zal worden dat het antwoord op
deze vraag gezocht moet worden in de mate waarin zij de overheid vertrouwen, en in het
bijzonder de vraag of zij wel of niet voldoende informatie voorhanden hebben om zich
een oordeel te vormen of zij de overheid wel of niet kunnen vertrouwen (Van den Bos,
Wilke & Lind, 1998).

In tegenstelling tot wat de rationele keuzetheorie veronderstelt vinden veel beslissingen
van burgers plaats onder condities van onvolledige informatie (Kahneman, Slovic &
Tversky, 1982) oftewel in situaties van informatieonzekerheid (Van den Bos & Lind,
2002, 2009). Dit principe gaat ook op voor het proces waarmee mensen zich
rechtvaardigheidsoordelen vormen: in tegenstelling tot wat vaak impliciet of expliciet
wordt aangenomen heeft de burger veelal weinig of onvoldoende informatie voorhanden
om een afgewogen oordeel te vellen of zij iets rechtvaardig dan wel onrechtvaardig
hebben meegemaakt (Van den Bos, Lind, Vermunt & Wilke, 1997). Een belangrijk
uitgangspunt van dit essay is daarom de idee dat rechtvaardigheidsoordelen vaak
gevormd worden terwijl burgers eigenlijk onvoldoende informatie tot hun beschikking
hebben.

Naast informatieonzekerheid speelt persoonlijke onzekerheid (het onzeker over jezelf
voelen; Van den Bos & Lind, 2009) ook een belangrijke rol. Een belangrijke stelling van
dit essay is de idee dat rechtvaardigheid legitimiteit aan de samenleving geeft, en dat dit
belangrijk is, onder meer omdat het burgers in staat stelt om om te gaan met de
persoonlijke onzekerheden die zij tegenkomen in hun leven (Van den Bos, 2009a; Van
den Bos & Lind, 2002, 2009). Mensen voelen zich in de moderne samenleving vaak
onzeker over zichzelf en wanneer zij op een rechtvaardige wijze worden bejegend helpt
hen dit om met deze persoonlijke onzekerheden om te gaan of om deze onzekerheden
beter te tolereren (Van den Bos, 2009a; zie ook Greenberg, 2006). Voorts lijkt het
aannemelijk om te veronderstellen dat wanneer mensen onzeker over zichzelf zijn of
wanneer er sprake is van onduidelijke (ambigue) of onvoldoende informatie mensen
eerder zelfzuchtig gedrag (en minder rechtvaardig gedrag) gaan vertonen (Budescu,
Rapoport & Suleiman, 1990; Loseman, Miedema, Van den Bos & Vermunt, 2009; Van
den Bos, 2009b).

VERTROUWEN: RELATIE MET RECHTVAARDIGHEID

Het is bekend dat rechtvaardige en onrechtvaardige gebeurtenissen sterke effecten
kunnen bewerkstelligen op reacties van mensen (zie b.v. Adams, 1965; Cook, 1975;
Crosby, 1982; Folger & Cropanzano, 1998; Lind & Tyler, 1988; Stouffer e.a., 1949;
Tyler, Boeckmann, Smith & Huo, 1997; Tyler & Lind, 1992). We weten dus uit de
onderzoeksliteratuur dat rechtvaardigheid een belangrijke rol speelt in het menselijk
leven. Maar waarom is dat zo? Waarom is rechtvaardigheid belangrijk voor mensen? Dit
is een essentiéle vraag voor iedereen die het gedrag en reacties van mensen probeert te
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begrijpen en deze vraag zal ik in deze sectie proberen te beantwoorden. Ik zal hierbij
proberen aan te tonen dat zowel informatieonzekerheid als persoonlijke onzekerheid een
belangrijke rol spelen in het beantwoorden van deze vraag.

Informatieonzekerheid is bijvoorbeeld erg belangrijk voor het begrijpen van een
kernvraagstuk waar mensen veel mee worstelen, namelijk de vraag of andere personen
of instituties waar zij mee te maken hebben te vertrouwen zijn. Dit is door Lind (1995)
aangeduid als het fundamentele sociale dilemma. Kort gezegd houdt dit dilemma in dat
mensen zich regelmatig afvragen of zij erop kunnen vertrouwen dat anderen hen niet
zullen uitbuiten of zullen uitsluiten van belangrijke relaties en groepen (vgl. Tyler & Lind,
1992). Voorts is het zo dat het vertrouwen dat burgers in de overheid stellen te maken
heeft met de legitimiteit van de overheid. Vertrouwen heeft aldus betrekking op een
belangrijke bouwsteen van onze samenleving, een fundament waar de samenleving op
stoelt.

Vertrouwen in anderen en instituties kunnen stellen is dus erg belangrijk voor mensen.
Echter, in tegenstelling tot wat de literatuur over vertrouwen (trust) en betrouwbaarheid
(trustworthiness) veronderstelt (Brewer, 2008; Damasio, 2005; Giffin, 1967; Glith,
Ockenfels & Wendel, 1997; Kramer, 2001), ontbreekt het mensen vaak aan informatie of
anderen (inclusief de overheid) te vertrouwen zijn en als betrouwbare interactiepartners
te beschouwen zijn (Van den Bos, 2000; Van den Bos e.a., 1998). Het is immers moeilijk
vast te stellen of iemand anders echt te vertrouwen en oprecht betrouwbaar is. Om dat
goed vast te stellen heb je bijvoorbeeld veel ervaringen met de andere partij nodig, en
zoveel ervaringen doen we gewoonlijk niet op met anderen, of we willen sneller een
indruk hebben of de ander te vertrouwen is.

In dergelijke omstandigheden, waarin je minder informatie over vertrouwen hebt dan je
zou willen hebben, maak je gebruik van andere informatie die je wel tot je beschikking
hebt. Veelal is dat rechtvaardigheidsinformatie. Mensen kunnen zich bijvoorbeeld op
basis van relatief weinig informatie een goede indruk vormen van de eerlijkheid van de
manier waarop zij zijn behandeld (Lind, 1995). Er is dus vaak maar een enkele interactie
met een andere partij nodig om ervoor te zorgen dat mensen weten dat de andere partij
hen eerlijk of oneerlijk behandelt. Mensen zijn heel goed in het vaststellen hiervan, en zij
gebruiken de aldus opgedane rechtvaardigheidsinformatie als een heuristisch
vervangingsmiddel voor de ontbrekende vertrouwensinformatie (Van den Bos e.a.,
1998). Als de ander zich eerlijk gedraagt dan zal hij/zij wel te vertrouwen zijn, en als de
andere zich oneerlijk gedraagt dan is dat zeker niet het geval! Rechtvaardigheid is dus
onder meer belangrijk omdat het mensen informatie verschaft over het vertrouwen dat
zij in andere personen, de overheid en andere instituties kunnen stellen (Van den Bos,
Van Schie & Colenberg, 2002).

Het is van belang om kort onderzoek te bespreken dat ondersteuning voor dit idee
levert: Dit onderzoek ging uit van de veronderstelling dat mensen vaak onzeker zijn over
hun relatie met leidinggevenden en andere autoriteiten (Van den Bos e.a., 1998). Dit
komt onder meer omdat leidinggevenden macht over of invioed op hen kunnen
uitoefenen, waardoor er de mogelijkheid bestaat dat leidinggevenden hun macht zullen
misbruiken of ondergeschikten van belangrijke sociale verbanden zullen uitsluiten (Tyler
& DeGoey, 1996). Mensen willen daarom graag weten of zij hun leidinggevenden kunnen
vertrouwen.

We kunnen ons echter afvragen of mensen vaak directe informatie tot hun beschikking
hebben over de mate waarin leidinggevenden te vertrouwen zijn. Van den Bos e.a.
(1998) stelden dat dergelijke vertrouwensinformatie veelal niet voorhanden is. Wat doen
mensen in situaties waarin informatie over de betrouwbaarheid van leidinggevenden
afwezig is? Van den Bos e.a. veronderstelden dat mensen in dergelijke situaties gebruik
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maken van rechtvaardigheidsinformatie teneinde uitsluitsel te krijgen over de mate
waarin de leidinggevenden te vertrouwen zijn. Immers, worden mensen door de
leidinggevenden rechtvaardig behandeld dan hebben zij reden om zich zekerder te voelen
dan wanneer zij niet rechtvaardig worden behandeld. Met andere woorden,
beargumenteerd werd dat mensen veelal enigszins onzeker zijn over hun relatie met
leidinggevenden en dat zij rechtvaardigheidsinformatie gebruiken om om te gaan met
deze onzekerheid.

Naar aanleiding van het hierboven geschetste psychologische proces veronderstelden
Van den Bos e.a. (1998) dat wanneer mensen niet weten of hun leidinggevende te
vertrouwen is hun reacties sterk zullen worden beinvioed door de rechtvaardigheid
waarmee er met hun wordt omgegaan. Echter, weten zij dat de leidinggevende te
vertrouwen is of niet te vertrouwen is, dan hebben zij minder behoefte aan
rechtvaardigheidsinformatie en zullen hun reacties dus minder sterk door de
rechtvaardigheid van hun behandeling beinvloed worden. Teneinde deze hypothesen te
toetsen voerden we enkele experimentele studies uit.

In deze experimenten werd gemanipuleerd dat deelnemers wisten dat zij hun
leidinggevende konden vertrouwen, wisten dat zij hun leidinggevende niet konden
vertrouwen, of dat zij niet waren geinformeerd of zij de leidinggevende wel of niet
konden vertrouwen. Daarna volgde er een vaak gebruikte manipulatie van procedurele
rechtvaardigheid: deelnemers kregen een mogelijkheid om hun mening te geven over
hoe een belangrijke beslissing moest worden genomen (dit zal hier worden aangeduid als
een inspraak-procedure) of hen werd een dergelijke meningsuiting onthouden (geen
inspraak-procedure). Daarna werd aan de deelnemers onder meer gevraagd hoe
tevreden zij waren met een uitkomst die zij kregen van de leidinggevende.

De bevindingen van dit onderzoek tonen aan dat de reacties van mensen sterker werden
beinvlioed door de manipulatie van procedurele rechtvaardigheid (inspraak- versus geen
inspraak-procedure) wanneer zij niet wisten of zij hun leidinggevende konden vertrouwen
dan wanneer zij wisten dat deze persoon te vertrouwen was of niet te vertrouwen was.
Deze onderzoeksresultaten suggereren dat wanneer mensen niet weten of zij hun
leidinggevende kunnen vertrouwen zij gebruik maken van rechtvaardigheidsinformatie
teneinde vast te kunnen stellen of zij niet zullen worden uitgebuit of buitengesloten van
sociale relaties. Wanneer mensen echter expliciete informatie tot hun beschikking hebben
over de betrouwbaarheid van de leidinggevende dan hebben zij
rechtvaardigheidsinformatie niet nodig.

Het is goed om hier te vermelden dat een studie van Van den Bos e.a. (2002) aantoont
dat bovengenoemde effecten niet alleen in experimentele studies kunnen worden
gevonden, maar ook in situaties die een belangrijke rol spelen in het leven van mensen:
deze auteurs verrichten een vragenlijstonderzoek waarin ouders werd gevraagd naar hun
ervaringen met een organisatie die verantwoordelijk was voor de dagopvang van hun
kinderen. De bevindingen van dit onderzoek tonen aan dat wanneer respondenten niet
goed wisten of de organisatie wel of niet te vertrouwen was hun reacties ten aanzien van
de organisatie sterker werden beinvloed door de waargenomen rechtvaardigheid van de
door de organisatie gehanteerde procedures dan wanneer zij wisten dat de organisatie te
vertrouwen was.

Naast informatieonzekerheid speelt persoonlijke onzekerheid een belangrijke rol in het
beantwoorden van de vraag waarom rechtvaardigheid belangrijk is voor mensen. Mensen
voelen zich bijvoorbeeld vaak onzeker wanneer zij in interactie treden met autoriteiten.
Dit komt onder meer omdat autoriteiten macht over of invioed op hen kunnen uitoefenen
(Tyler & Huo, 2002). Hierdoor ontstaat de mogelijkheid dat deze personen hen zullen
"gebruiken" of van belangrijke sociale verbanden (zoals de maatschappij of groepen die
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voor hen belangrijk zijn) zullen uitsluiten (Tyler & DeGoey, 1996). Ook hebben mensen in
de moderne samenleving vaak ervaringen die hen onzeker over zichzelf doen voelen. Dit
ervaren van persoonlijke onzekerheid wordt door mensen als vervelend (Hogg, 2007),
vaak als erg vervelend beleefd (Van den Bos & Lind, 2002, 2009). Het lijkt zelfs zo te zijn
dat persoonlijke onzekerheid vaak als alarmerend wordt ervaren ("wat gebeurt hier?", "ik
moet denk ik oppassen in deze situatie want dit voelt niet goed"; Van den Bos, Ham,
Lind, Simonis, Van Essen & Rijpkema, 2008). Er zijn stabiele individuele verschillen in de
mate waarin mensen persoonlijke onzekerheid emotioneel bedreigend vinden (Greco &
Roger, 2001; Van den Bos, Euwema, Poortvliet & Maas, 2007). Ook kan het voorkomen
dat mensen onzekerheid niet vervelend vinden en juist als een uitdaging beschouwen
(Sorrentino, Bobocel, Gitta, Olson & Hewitt, 1988), maar dit is een uitzondering en
betreft gewoonlijk informatieonzekerheid (Weary & Jacobson, 1997; Wilson, Centerbar,
Kermer & Gilbert, 2005) en niet persoonlijke onzekerheid (Van den Bos, 2001a, 2009a).

Mensen zullen dus gewoonlijk persoonlijke onzekerheid vervelend vinden en proberen om
hier op een of andere manier mee om te gaan. Een manier waarop mensen dat kunnen
doen is door na te gaan in welke mate zij onderdeel uitmaken van hun sociale omgeving
en de maatschappij waarin zij leven. Met andere woorden, mensen zullen nagaan in
welke mate zij sociaal geintegreerd zijn (Hogg, Sherman, Dierselhuis, Maitner & Moffitt,
2007). Het is daarom voor hen van belang dat zij door belangrijke mensen of groepen in
hun omgeving of samenleving geaccepteerd en gerespecteerd worden. Een belangrijke
indicatie voor dit laatste is het op een rechtvaardige en eerlijke manier behandeld
worden door belangrijke personen in de samenleving of door belangrijke individuen in de
groep waar zij lid van zijn (Lind & Van den Bos, 2002; zie ook See, 2009; Thau, Aquino &
Wittek, 2007; Thau, Bennett, Mitchell & Marrs, 2009). Op deze wijze helpt waargenomen
rechtvaardigheid om te kunnen omgaan met persoonlijke onzekerheden. Onzekerheid
kan dan wellicht zelfs van een bedreiging tot een uitdaging worden (Van den Bos & Lind,
2009), bijvoorbeeld omdat het door de rechtvaardige behandeling door mensen wordt
geassocieerd met positief affect (vgl. Custers & Aarts, 2005).

De norm van rechtvaardig behandeld willen worden speelt overigens een belangrijke rol
in nagenoeg elke samenleving en elke subcultuur (Van den Bos, Brockner e.a. 2010). De
precieze vorm van rechtvaardigheid kan verschillen per cultuur (Van den Bos, Brockner
e.a., 2010) en subcultuur (Van den Bos, Loseman & Doosje, 2009). Sommige culturen
hechten bijvoorbeeld meer belang aan dat de groep waar zij onderdeel van uitmaken
rechtvaardig wordt behandeld terwijl andere culturen meer gericht zijn op de
rechtvaardige behandeling van individuen (Brockner, De Cremer, Van den Bos & Chen,
2005; zie ook Hofstede, 2001; Markus & Kitayama, 1991; Triandis, Bontempo, Villareal,
Asai & Lucca, 1988). Dit opgemerkt hebbende, in nagenoeg elke (sub)cultuur lijkt het
eerlijk en rechtvaardig behandeld te willen worden een belangrijke norm en culturele
waarde te zijn (Lind, Tyler & Huo, 1997).

VERTROUWEN: DRIE REACTIES

Dit essay betoogt dat, uitgaande van de visie op de mens als sense-maker (een wezen
dat wil begrijpen en dat dus georiénteerd is op informatie die voorhanden is; Van den
Bos, 2009c) er drie fundamentele reacties van elkaar onderscheiden moeten worden in
het vertrouwen dat de burger kan hebben in de overheid (Van den Bos e.a., 1998,
2002): de burger (1) weet zeker dat hij de overheid kan vertrouwen, (2) weet zeker dat
hij de overheid niet kan vertrouwen, of (3) weet nog niet zeker of hij de overheid wel of
niet kan vertrouwen.
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(1) IK VERTROUW DE OVERHEID
"Ik vertrouw de overheid" (trust, vertrouwen)

Vertrouwen in overheid hebben is essentieel, niet alleen voor elke democratie (De
Tocqueville, 1945), maar ook voor de burger (Lind, 1995). Ook in de interactie tussen
personen speelt vertrouwen een belangrijke rol en leidt het gewoonlijk tot betere
informatieverwerking (Carter & Weber, 2010). Het is daarom niet verwonderlijk dat
vertrouwen fysiologisch verankerd is in mensen (Kosfeld e.a., 2005): vertrouwen
activeert het oxytocinergetisch systeem (Uvnas-Moberg, Arn & Magnusson, 2005; maar
zie ook Van Honk, 2009; Zak e.a., 2009).

Veel mensen zullen uitgaan van het vertrouwen dat zij in anderen en de overheid kunnen
stellen (vgl. Van den Bos, Van Lange e.a., 2010). Dit zal zeker het geval zijn voor
burgers die hechten aan de status quo en er veel aan zullen doen om hun idee in stand
te houden dat de gevestigde macht goed is en het goed met hun voor heeft (Jost, Banaji
& Nosek, 2004; Kay e.a., 2009; zie ook Anson, Pyszczynski, Solomon & Greenberg,
2009; Crandall, Eidelman, Skitka & Morgan, 2009; Eidelman & Crandall, 2009; Gaucher,
Kay & Laurin, 2010; Hafer & Choma, 2009).

Dit gezegd hebbende, er is ook sprake van een negativiteitseffect. Oftewel "vertrouwen
komt te voet en gaat te paard," zoals Van der Vlies onlangs nog bij zijn afscheid van de
Tweede Kamer meldde. Je hebt ongeveer 10 stukjes positieve informatie nodig om te
compenseren voor 1 stukje negatieve informatie (Fiske & Taylor, 2008). Dit is het geval
omdat negatieve informatie over het vertrouwen dat je in iemand kan stellen veel
informatie onthult over de "illegitiemheid" van die persoon.

Bekwaambheid en professionaliteit kunnen een belangrijke basis voor vertrouwen vormen,
alsmede de eerder besproken belief systems met betrekking tot psychologische hechting.
Ook lijkt het zo te zijn dat burgers met een hoge sociaal-economische status (SES) meer
vertrouwen hebben in andere personen en de overheid, en dat een lage SES eerder leidt
tot wantrouwen, zeker tegen de overheid en andere gedepersonaliseerde instituties
(Dirks & Ferrin, 2001, 2002; Tyler & Huo, 2002; zie ook Fetchenauer & Dunning, 2010;
Haselhuhn, Schweitzer & Wood, 2010; Stirrat & Perrett, 2010).

Het is overigens zo dat slechts 1.34 % van de burgers belangrijke maatschappelijke
regels en/of wetten overtreedt (Brenninkmeijer, 2010). Dit geeft het prosociale karakter
van mensen weer (zie ook Van Lange, Otten, De Bruin & Joireman, 1997; Van den Bos,
Van Lange e.a., 2010). Hierbij moet wel worden aangetekend dat andere rapporten
andere cijfers weergeven, bijvoorbeeld dat slechts vier op de tien Nederlanders door
anderen wordt vertrouwd (Nationale vertrouwensmonitor, 2009). Grondig onderzoek
naar hoe groot de basis van vertrouwen onder Nederlandse burgers precies is lijkt dus
gewenst.

(2) IK VERTROUW DE OVERHEID NIET
"Ik vertrouw de overheid niet" (distrust, wantrouwen).

In dit geval is de burger zeker van zijn zaak dat hij negatief is over de overheid en haar
niet vertrouwt.

Opvallend genoeg is er niet heel veel bekend over de psychofysiologische effecten of
correlaten van wantrouwen. Wel lijkt duidelijk dat wantrouwen leidt tot: wrok, boosheid,
klachten (bij de zelfredzame burger; Van den Bos, 2007), agressief gedrag (bij de niet
zelfredzame burger; Van den Bos, 2007), en individueel of collectief protest
(Klandermans, 1997).



DE SOCIAAL-PSYCHOLOGISCHE WERKING VAN VERTROUWEN 21

Ook lijkt duidelijk te zijn dat wantrouwen leidt tot activatie van de amygdala. Dit heeft
waarschijnlijk te maken met gevoelens van angst die worden opgeroepen door
wantrouwen (b.v. gezichten die je wantrouwt). Oxytocine deactiveert de amygdala en
doet daarom wantrouwen afnemen (Kirsch e.a., 2005; zie ook Richell e.a., 2005).

De Gruijter, Smits van Waesberghe en Boutellier (2010) hebben onderzoek gedaan naar
de ontevredenheid onder autochtone burgers over nieuwe Nederlanders en de overheid.
Actief burgerschap veronderstelt dat burgers betrokken zijn bij de samenleving en dat zij
kunnen omgaan met verschillen. Maar de praktijk wijst anders uit, zo toont het
onderzoek van De Gruiter en collega's aan.

De overheid komt in de visie van bewoners in gemengde buurten als grote schuldige van
ervaren problemen naar voren. Het meest opvallend bleek de grote afstand tot de
overheid die zij ervaren. Overheidsfunctionarissen, gezagsdragers en politici worden door
de respondenten gezien als bevoorrechte mensen die geen idee hebben hoe de gewone
man of vrouw leeft. Hierdoor zouden zij niet in aanraking komen met de werkelijke
economische en sociale problemen van burgers. Zeker wanneer minder duidelijk is hoe
de moderne samenleving geordend is (Boutellier, 2010) kan dit gemakkelijk tot veel
misverstanden en miscommunicatie leiden.

Het onderscheid tussen burgers met een hoge en een lage opleiding lijkt hierbij een
belangrijke rol te spelen (Bovens & Wille, 2010). Diploma's verdelen als het ware de
samenleving. Alhoewel Nederland nog steeds een land is waar burgers over het
algemeen een hoge mate van vertrouwen in anderen en in de overheid hebben zijn er
wel grote verschillen in de mate waarin hoog- en laagopgeleiden vertrouwen hebben in
politiek en rechtsstaat. Onvrede en cynisme over zakkenvullers en baantjesjagers tref je
vooral aan bij witte laagopgeleiden. Zij voelen zich door de elite verwaarloosd (Bovens &
Wille, 2010; De Gruijter e.a., 2010). Trzesniewski en Donnellan (2010) merken voorts op
dat (sociaal) vertrouwen lager is onder jongeren dan onder ouderen.

Door sommige schrijvers wordt de idee aangehangen dat wantrouwen niet altijd slecht
hoeft te zijn, maar ook een constructieve waarde kan hebben. Zoals Maarten van Rossem
(2010) opmerkte: "Een redelijk en goed georganiseerd wantrouwen ten opzichte van die
elites is geboden" (p. 35). Je afvragen of zaken goed geregeld zijn, of de overheid
(ambtenaren en politici) altijd of allemaal te vertrouwen zijn valt inderdaad in ieder geval
gedeeltelijk onder de democratische controle van de kiezer.

Dit gezegd hebbende, teveel wantrouwen in de overheid (politici als "zakkenvullers" en
wellicht ook ambtenaren als een oncontroleerbare "vierde macht") is veelal ongewenst,
op zowel maatschappelijk niveau (zie b.v. Ely, 1980; Warren, 1999) als psychologisch
niveau (zie b.v. Kramer, 1994; Kramer & Cook, 2004).

Mede op basis van deze inzichten uit de wetenschappelijke onderzoeksliteratuur ben ik
aarzelend over ideeén over de constructieve waarde van wantrouwen. Ik ben met name
sceptisch over hoe reéel dergelijke conflictmodellen (zie ook Dahrendorf, 1959) het echte
gedrag van burgers beschrijven en of zij niet te positief of te naief denken over de
positieve rol die conflict speelt in de samenleving en interpersoonlijke relaties en de
samenleving (zie ook Etzioni, 2004). In tegenstelling tot Van Rossem (2010) ben ik niet
zo positief over de wantrouwende burger. Ik ben veel positiever over de
informatievergarende burger, en de psychologie van deze burger bespreek ik in de
volgende sectie.
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(3) IK WEET NIET OF IK DE OVERHEID WEL OF NIET KAN VERTROUWEN
"Ik weet niet of ik de overheid wel of niet kan vertrouwen" (onzekerheid)

Een niet vaak gemaakt onderscheid (t.o.v. vertrouwen en m.n. wantrouwen), maar een
dat wel erg belangrijk is om aan te brengen, is de vraag die de burger als sense-maker
zich regelmatig zal stellen, namelijk of hij de overheid en haar verschillende
vertegenwoordigers wel kan vertrouwen.

Deze vraag speelt bijvoorbeeld in onderzoek naar de trust game (b.v. Gith e.a., 1997).
Het onderscheid met de andere twee vormen van vertrouwen (vertrouwen en
wantrouwen) wordt niet vaak geéxpliciteerd. Door auteurs door wie het wordt
aangehaald wordt dit als het fundamentele sociale dilemma aangeduid (Lind, 1995; Van
den Bos e.a., 1998).

De burger die zich de vraag stelt of hij de overheid wel of niet kan vertrouwen zal op
zoek gaan naar informatie over het vertrouwen dat hij kan stellen in de
vertegenwoordigers van de overheid die hij op dit moment voor zich heeft. Er is
gewoonlijk geen directe informatie over het vertrouwen (trust) en betrouwbaarheid
(trustworthiness) van interactiepartners voorhanden. Burgers nemen daarom hun
toevlucht tot informatie die wel voorhanden is (zie ook Koch, 2003). Dit is veelal
informatie over de legitimiteit van de overheid of de rechtvaardigheid van de interactie
met (vertegenwoordigers van) de overheidsinstantie (Van den Bos, 2007; Van den Bos
e.a., 1998).

Onbekendheid met de overheid, en onzekerheid over vertrouwen dat in de overheid
gesteld kan worden kan licht negatief zijn (schurkt dan aan tegen wat hier als
wantrouwen wordt aangeduid), maar dit hoeft niet. Het kan ook neutraal zijn, zeker als
het over ontbrekende informatie gaat (Van den Bos, 2009a).

Onzekerheid hoeft ook zeker geen rationele reacties te ontlokken (integendeel, zie b.v.
Kahneman e.a., 1982). Gevoelens van zekerheid hoeven ook geen rationele basis te
hebben (Burton, 2008). Dit opgemerkt hebbende, dit wil nog niet zeggen dat de reacties
van burgers op (on)zekerheid niet goed te voorspellen zijn (Van den Bos, 2003; Van den
Bos, Lind, Vermunt & Wilke 1997). Aan de hand van inzichten uit de wetenschappelijk
sociale psychologie is dit wel degelijk goed mogelijk (Van den Bos, 2007, 2009b). In de
volgende sectie zal ik dieper ingaan op de veronderstelde psychologische processen die
een rol spelen wanneer burgers onzeker zijn of zij de overheid kunnen vertrouwen.

Je kan je trouwens afvragen of de basis voor vertrouwen of wantrouwen altijd reéel is of
op goede gronden gestoeld is. Dat hoeft zeker niet het geval te zijn, en indien dat niet
het geval is dan zou dit onder meer betekenen dat de hier voorgestelde driedeling
uitgebreid moet worden tot een indeling in vijf categorieén, namelijk (1) reéel
vertrouwen, (2) irreéel vertrouwen, (3) reéel wantrouwen, (4) irreéel wantrouwen, (5)
onzekerheid over vertrouwen/wantrouwen. Op deze vijfdeling zal ik niet verder ingaan.

In plaats hiervan zal ik in de volgende sectie de hier voorgestelde driedeling nader
uitwerken in veronderstelde psychologische processen die een rol spelen in vertrouwen
van de burger in de overheid. Hierbij ga ik in op de rol van rechtvaardigheid en
informatieverwerkingsprocessen en bestudeer ik hoe een en ander tot een positieve of
minder positieve relatie met de overheid leidt.

VERTROUWEN: PSYCHOLOGISCH MODEL

Het psychologisch proces dat ik in dit essay voorstel wordt weergegeven in Figuur 2. Wat
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ik met het bovenste blokje in het figuur illustreer is dat een belangrijke factor voor het
begrijpen van het gedrag en andere reacties van burgers de hier geponeerde driedeling
is: vertrouwt de burger in kwestie de overheid, vertrouwt hij de overheid niet, of--
psychologisch erg interessant en frequent optredend (zo veronderstel ik hier)--weet hij
niet, of nog niet, of de overheid wel of niet te vertrouwen is.

Burgers die de overheid vertrouwen zullen de overheid positief tegemoet treden en
waarschijnlijk een positieve interactie hebben met vertegenwoordigers van de overheid.
Burgers die de overheid helemaal niet vertrouwen zullen (als zij interacties met de
overheid niet kunnen vermijden) de overheid en haar vertegenwoordigers met een
negatieve attitude tegemoet treden.

Burgers, daarentegen, die (nog) niet weten of zij de overheid kunnen vertrouwen zullen
afgaan op de eerlijkheid en rechtvaardigheid waarmee zij in het verleden door de
overheid zijn bejegend of waarmee zij thans door de overheidsvertegenwoordiger worden
behandeld (Van den Bos e.a., 1998, 2002). Is deze interactie rechtvaardig dan is de kans
groot dat burgers de overheid zullen vertrouwen en er positief mee interacteren. Een
onrechtvaardige bejegening daarentegen zal eerder leiden tot een negatieve interactie
richting de overheid.

Ook zal de burger die nog niet goed weet of hij de overheid wel of niet kan vertrouwen
meer op zoek zijn naar informatie over die overheid of de instantie of
overheidsvertegenwoordiger waar hij op dat moment mee van doen heeft of van doen zal
krijgen. Dit zoekproces hoeft niet per se heel actief te zijn. Ook informatie die toevallig
voorhanden is zal worden aangegrepen om een oordeel te vormen over de
rechtvaardigheid van de manier waarop men behandeld wordt en de rechtvaardigheid
van de uitkomsten die verkregen zijn in de interactie met de overheid (Van den Bos,
2001c; Van den Bos, Vermunt & Wilke, 1997).

De motivatie om informatie grondig te verwerken (vgl. Petty & Cacioppo, 1986) is dus
een belangrijke factor in het proces van de onzekere burger die niet goed weet of hij de
overheid vertrouwt, evenals de hoeveelheid informatie die aanwezig is, of mensen
voldoende tijd hebben om informatie goed te verwerken (Van den Bos, Peters, Bobocel &
Ybema, 2006) en daartoe voldoende cognitieve vermogens hebben (Van den Bos, 2007).

Komt de burger er eenmaal aan toe om informatie over de overheid grondig te
verwerken dan zullen gunstige gedachten over de overheidscommunicatie ertoe leiden
dat de onzekere burger positiever gaat denken over het vertrouwen dat hij in de
overheid kan stellen en de overheid positiever tegemoet zal treden. Ongunstige
gedachten naar aanleiding van de overheidscommunicatie zullen het vertrouwen in de
overheid verminderen en tot negatievere interacties met de overheid leiden. Neutrale of
gemengde (ambigue: zowel positieve en negatieve) gedachten over de
overheidscommunicatie zullen er waarschijnlijk toe leiden dat het vertrouwensoordeel
onzeker blijft en dat interactie met de overheid liever nog niet aangegaan wordt.

Het hier uitgelegde model over de psychologie van vertrouwen in de overheid, de rol die
waargenomen rechtvaardigheid en informatieverwerking hierbij spelen, en hoe een en
ander tot uiting komt in interacties met de overheid voegt denk ik het nodige toe aan de
onderzoeksliteratuur over vertrouwen en legitimiteit. De implicaties van dit model zullen
in de "Conclusies en aanbevelingen" sectie van dit essay worden besproken, en zullen
voornamelijk ingaan op de informatie die de overheid aan de burger beschikbaar stelt.
Het model dat in Figuur 2 beknopt wordt weergegeven is immers een
informatiegeoriénteerd model. Het verwerken van informatie die mensen (toevallig of
actief opgezocht) tot hun beschikking hebben speelt immers een belangrijke rol in het
vertrouwen in de overheid. Hier kan de overheid op inspelen door goede en goed te
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verwerken informatie beschikbaar te stellen.

Voor nu merk ik op dat, zoals hierboven uitgelegd, er ook diverse directe paden naar een
positieve interactie of positief vertrouwen lopen, en ook dat er sprake is van feedback
loops waardoor vertrouwen wordt versterkt of juist wordt verzwakt. Dat gezegd
hebbende, zoals hierboven aangegeven zijn er ook redelijk veel paden waarop het mis
kan gaan, dat wil zeggen dat mensen een interactie met de overheid negatief instappen,
zich van een interactie willen onthouden, of aarzelend of negatief vertrouwen hebben (of
houden) in de overheid.
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Ja Weet (nog) niet Nee

Rechtvaardig Onrechtvaardig

Ja Nee

Ja Nee

Ja Nee

Positieve gedachten Neutrale/gemengde gedachten Negatieve gedachten

Positieve interactie Vermijden van interactie Negatieve interactie

FIGUUR 2. DE PSYCHOLOGIE VAN VERTROUWEN IN DE OVERHEID,
RECHTVAARDIGHEID, INFORMATIEVERWERKING, EN INTERACTIES MET DE OVERHEID
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BELEIDSIMPLICATIES: DRIE CASUSSEN BESTUDEERD

Ik acht het van groot belang dat beleidsmakers en politici echt wat kunnen met de in dit
essay aangeleverde inzichten. Daarom zal ik de hier besproken inzichten toetsen aan drie
casussen die recent in de rijksoverheid of lokale overheid speelden of nog steeds actueel
zijn. Specifiek zal ik bespreken in welke mate de inzichten die in dit essay zijn besproken
naar voren komen (1) in zaken die de Nationale ombudsman heeft behandeld, (2) die in
het project van het Ministerie van Justitie over "vertrouwen in wetgeving" een rol spelen,
en (3) die belangrijk zijn in projecten om burgers actiever te laten participeren in lokale
overheidsbeslissingen.

Bij de bespreking van deze casussen zal ik ook aangeven in welke mate de hier
besproken onderwerpen niet overeenkomen met deze casussen en in welke mate de
casussen aanleiding zijn tot aanvullingen of het aanbrengen van nuances in de
redenering tot nu toe.

Ik merk hier op dat overwogen is om de mensvisie die hiervoor besproken is te toetsen
in gesprekken met beleidsmedewerkers van nationale, provinciale en lokale overheden.
Om wetenschapsmethodologische redenen is hiervan afgezien. Zo is het voor mensen
niet goed mogelijk om hun mensvisie in gesprekken expliciet onder woorden te brengen
(zie b.v. Nisbett & Ross, 1980; Nisbett & Wilson, 1977; Wilson, 2009; Wilson & Dunn,
2004). Ik teken hier wel bij aan dat dergelijk onderzoek erg interessant kan zijn en dat
de kans groot is dat dit belangwekkende gegevens over het hier besprokene zou
aanleveren.

Ook moet de bespreking van de casussen niet worden gezien als een toetsing van de hier
ontvouwen visie op het vertrouwen van de burger in de overheid, en het mechanisme
waarmee dit vertrouwen tot stand komt. Voor dergelijk onderzoek zijn andere
onderzoeksmethoden vereist, voornamelijk gecontroleerde onderzoekingen met (intern
en extern) valide onafhankelijke variabelen (zie b.v. Van den Bos & Lind, 2004, 2009) en
geavanceerde metingen (zie b.v. Greenwald, McGhee & Schwartz, 1998; Ham & Van den
Bos, 2008). Dat gaat het kader van dit essay te buiten. Hiervoor zou een apart
onderzoeksproject moeten worden opgestart waarin gebruik wordt gemaakt van
interventiestudies alsmede gecontroleerde experimentele studies met verfijnde
manipulaties en (bijvoorbeeld) "impliciete" maten (zie b.v. Greenwald e.a., 2002; Ham &
Van den Bos, in druk; Van den Bos, 2001a, 2001b; Van den Bos e.a., 1998).

(1) NATIONALE OMBUDSMAN

De functies van de Nationale ombudsman zijn duidelijk omschreven: Het instituut van de
Nationale ombudsman is ingesteld om de burger een mogelijkheid te geven om klachten
over de uitvoering van taken door de overheid voor te leggen aan een onafhankelijke en
deskundige instantie. Deze mogelijkheid staat naast andere voorzieningen, zoals de
volksvertegenwoordiging, de rechterlijke macht, en interne procedures van
klachtbehandeling. Het werk van de Nationale ombudsman kan leiden tot het (alsnog)
nemen van een maatregel en heeft uiteindelijk tot doel bij te dragen aan herstel van
geschonden vertrouwen. Met het oog op deze functie naar de burger toe is in de Wet
Nationale ombudsman gekozen voor een vorm waarin één persoon, de Nationale
ombudsman, de naar buiten herkenbare exponent is van het instituut, als tegenwicht van
een vaak anonieme bureaucratie. Dit sluit aan bij de hier eerder besproken ideeén over
gepersonaliseerde interactie met de overheid.

Voor de overheid kan de Nationale ombudsman bijdragen aan de terugkoppeling van
ervaringen met de uitvoeringspraktijk. Dat is van belang voor overheidsorganisaties die
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"klantgericht" willen werken en hechten aan een daarbij passende kwaliteit van de
beleidsuitvoering. Klachten zijn signalen die kostbare informatie bieden voor de meting
van kwaliteit. Het in acht nemen van de door de Nationale ombudsman gehanteerde
behoorlijkheidscriteria draagt bij aan de rationaliteit en de legitimiteit van het openbaar
bestuur. Wil de Nationale ombudsman deze functies kunnen vervullen, dan is het van
belang dat burgers hem weten te vinden en dat zij vertrouwen hebben in zijn
onpartijdigheid en werkwijze. In zijn relatie tot de overheid is van belang dat het oordeel
van de Nationale ombudsman rechtens niet afdwingbaar is. Waar formele macht
ontbreekt, is het gezag van de Nationale ombudsman en van zijn uitspraken van
bijzonder belang voor het effect van het werk. Dat gezag wordt allereerst bepaald door
de kwaliteit van het werk: een zorgvuldig en vlot onderzoek, een goed onderbouwde
beoordeling, en een rapportage in goed leesbare vorm. Kwaliteit is weliswaar een
noodzakelijke, maar geen voldoende voorwaarde. Naast deze interne pijler is ook de
externe pijler van belang: politieke steun en/of belangstelling, alsmede openbaarheid van
het werk.

De missie van het instituut de Nationale ombudsman is het beschermen van de burger
tegen onbehoorlijk overheidsoptreden. Zoals op de website van de Nationale ombudsman
(http://www.nationaleombudsman.nl) wordt verduidelijkt: "Want de burger heeft er
recht op behoorlijk behandeld te worden door de overheid. En laten we duidelijk zijn:
meestal gebeurt dat ook. Dat hoort immers bij de manier waarop we vanuit onze eigen
normen en waarden als samenleving onze overheid hebben ingericht. Maar het lukt niet
altijd. En dan is het goed dat de burger die zich benadeeld of onrechtvaardig behandeld
voelt, voor bescherming terecht kan bij een onafhankelijk instituut. Dit instituut is de
Nationale ombudsman. De Nationale ombudsman levert daadkrachtig een bijdrage aan
het herstel van vertrouwen in de overheid. Hij doet dit door continu in gesprek te zijn
met maatschappelijke organisaties en volksvertegenwoordigers en door pro-actief
problemen te signaleren. En misschien nog wel belangrijker: door er effectief iets aan te
doen. Door zijn kennis te delen met overheidsinstanties, onderzoek te starten of mensen
écht te helpen bij onnodige bureaucratie."

Deze missie geeft dus duidelijk aan dat het belangrijk is dat de burger het optreden van
de overheid als eerlijk en rechtvaardig moet kunnen ervaren. Deze benadrukking van
rechtvaardigheid en legitimiteit van de overheid ondersteunt dus het betoog van dit
essay. Een dergelijke ondersteuning zien we ook in concrete gevallen zoals die door de
Nationale ombudsman beschreven worden en op zijn website gerapporteerd worden.
Deze gevallen geven ook het belang van burgerlijk vertrouwen in de overheid weer.

In het rapport met hummer 2008/0184 bespreekt de Nationale ombudsman bijvoorbeeld
het volgende (citaten van website Nationale ombudsman, mijn accentuering is vet
gedrukt):

Verzoekster klaagt er over dat het college van burgemeester en wethouders
van Lelystad onvoldoende maatregelen neemt tegen de slechte waterkwaliteit
van 'Het Bovenwater'.

De Nationale ombudsman concludeerde uit de van verzoekster en het college
ontvangen informatie dat er aanleiding is om een overleg te laten plaatsvinden
tussen betrokken partijen en overwoog daartoe dat bestuursorganen en
burgers vaak in situaties verzeilen, waarin informatie, mits deze voldoet aan
bepaalde criteria, in de verhouding tussen overheid en burger zuiverend kan
werken.

Voor de geloofwaardigheid van de overheid en voor het vertrouwen
van burgers in de overheid is transparantie een noodzakelijke
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voorwaarde. Daarom is de verstrekking van informatie aan burgers
over voornemens en handelingen van de overheid die de belangen van
die burgers raken een noodzakelijke voorwaarde voor de
geloofwaardigheid van de overheid en het vertrouwen van die burgers
in de overheid.

Van de gemeente kan, nu daarvoor landelijk nog geen oplossing bekend is,
niet verwacht worden een structurele oplossing aan te dragen voor de overlast
van blauwalg. Van de gemeente mag daarentegen wel verwacht worden dat
belanghebbenden zodanig worden geinformeerd dat voor hen duidelijk is
welke acties door de gemeente worden overwogen, genomen en hoe deze
hebben uitgewerkt.

De Nationale ombudsman oordeelde dat de door de gemeente
verstrekte informatie over getroffen of nog te treffen
beheermaatregelen niet als adequaat kan worden aangemerkt en in
zoverre is gehandeld in strijd met het vereiste van actieve en
adequate informatieverstrekking.

Zoals de eerste gemarkeerde zin laat zien, gaat de Nationale ombudsman ervan uit dat
transparantie en het krijgen van informatie noodzakelijke voorwaarden zijn voor het
ontstaan en behouden van vertrouwen van de burger in de overheid. Zoals het tweede in
vet weergegeven gedeelte laat zien kan de geloofwaardigheid van de overheid hiervoor
een achterliggend mechanisme zijn: omdat de burger informatie krijgt weet hij/zij dat de
overheid geloofwaardig is en dus te vertrouwen. Dit zal vooral een rol spelen bij burgers
die niet weten of ze de overheid kunnen vertrouwen, en dit vertrouwen laten afhangen
van de informatie die ze krijgen. Uit de samenvatting en het oordeel van de Nationale
ombudsman blijkt verder dat er ook iets dergelijks als een "vereiste van actieve en
adequate informatieverstrekking" is die de overheid verplicht juiste en voldoende
informatie aan de burger te verschaffen.

In het rapport met als nummer 2009/0077 trekt de Nationale ombudsman de volgende
conclusie in een geval waarin ouders hadden geklaagd over de manier waarop zij werden
behandeld door een school en de schoolinspectie:

Naar de mening van de Nationale ombudsman had de inspectie er onder de
omstandigheden van het geval verstandig aan gedaan eerst een gesprek met
afgevaardigden van de school, de overkoepelende stichting en verzoekers te
laten plaatsvinden. Tijdens dit gesprek hadden de verwachtingen van ouders
en school en de mogelijkheden van de inspectie kunnen worden besproken en
hadden afspraken kunnen worden gemaakt over de reikwijdte van een
eventueel onderzoek door de inspectie.

De Nationale ombudsman stelde vast dat het door de inspectie
verrichte onderzoek weinig had bijgedragen aan het herstel van het
vertrouwen van beide ouders in de overheid.

Naar zijn mening was dat een gemiste kans. De uitkomst van een dergelijk
gesprek had namelijk ook kunnen zijn dat de inspectie, gezien de
verwachtingen van partijen, niet de aangewezen instantie was om actie te
ondernemen.

Ook deze casus van de Nationale ombudsman kan gerelateerd worden aan een relatie
tussen het verstrekken van informatie en het krijgen en/of houden van vertrouwen in de
overheid. Door informatie te verstrekken weet de burger wat hij/zij van de overheid kan
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verwachten, wat kan leiden tot meer vertrouwen bij mensen die van tevoren niet wisten
of ze de overheid konden vertrouwen. Wanneer zij deze informatie niet krijgen kan juist
wantrouwen in de overheid ontstaan.

CONCLUSIE

Voor nu kan geconcludeerd worden dat de casus Nationale ombudsman goed lijkt aan te
sluiten bij het hier voorgestelde model van de sociale psychologie van vertrouwen, in die
zin dat verschillende onderwerpen uit het model in de casus naar voren komen als
belangrijk voor vertrouwen van de burger in de overheid. Zo blijkt onder meer
waargenomen rechtvaardigheid belangrijk te zijn bij de casus Nationale ombudsman: een
belangrijke kwestie die bepaalt of een burger wel of niet gaat protesteren tegen
overheidsoptreden is de perceptie bij de burger dat hij of zij op een oneerlijke manier is
behandeld door de ambtenaar of de desbetreffende overheidsinstantie (Van den Bos,
2007).

Het geven van tijdige en goede informatie aan burgers is dus belangrijk. Opvallend aan
de casus van de Nationale ombudsman is dat duidelijk wordt dat het verlaten van een
juridische aanpak voor een meer sociaal-psychologische mensvisie profijtelijk kan zijn.
Zoals onlangs in een evaluatie over de Nationale ombudsman is opgemerkt lijkt de
dejuridiserende benadering op basis van behoorlijkheid die de huidige Nationale
ombudsman voorstaat goed aan te slaan bij burgers die met klachten bij de ombudsman
aankloppen (Mein, Boutelier, De Meere, Linnemann & Hermens, 2010). Deze aanpak van
de huidige Nationale ombudsman sluit goed aan bij het hier voorgestelde sociaal-
psychologische perspectief op vertrouwen in de overheid (zie ook Van den Bos, 2007,
2009b).

Ook lijkt het zo te zijn dat de burger die bij de Nationale ombudsman aanklopt niet
zozeer een burger is die de overheid altijd wantrouwt. Het lijkt veel meer de moderne
burger te zijn die wil begrijpen wat er gebeurt in zijn interactie met de overheid, die dit
overheidsoptreden wil duiden en een "plaatsje wil geven," met andere woorden, een
burger die aan sense-making doet. De burger als informatievergarend individu, die ook
op zoek is naar zijn recht, is kenmerkend voor de burger waarmee de Nationale
ombudsman te maken heeft. Het is niet een burger die in eerste instantie op zoek is naar
economisch gewin en die niet per se wil dat zijn klacht volgens alle juridische principes
en regeltjes wordt afgehandeld, maar veel meer een burger die correct bejegend wil
worden. Dit sluit erg goed aan bij de sociaal-psychologische mensvisie zoals die in dit
essay ontvouwen is.

Er zou nog veel meer kunnen worden opgemerkt over de relatie tussen vertrouwen en de
Nationale ombudsman. Dit zou de beoogde omvang van dit essay overstijgen. Het
zoeken op "vertrouwen" op de website van de Nationale ombudsman levert bijvoorbeeld
meer dan 400 hits op. Veel implicaties van deze gevallen worden besproken in recente
jaarverslagen van de Nationale ombudsman (zie 2006, 2007, 2008, 2009, 2010). Ook
verwijs ik naar eerdere analyses van de rol van vertrouwen en legitimiteit die ik over de
Nationale ombudsman (Van den Bos, 2007) en voor de WRR (Van den Bos, 2009b) heb
geschreven. In dit essay zal ik me nu richten op een andere casus die tot dusverre
wellicht wat minder in de belangstelling heeft gestaan en die een centrale plaats in dit
essay verdient: de casus van vertrouwen in de wetgeving.

(2) VERTROUWEN IN WETGEVING

Op 6 oktober 2008 verstuurde de Minister van Justitie de nota Vertrouwen in wetgeving,
een programma voor een integraal wetgevingsbeleid naar de voorzitter van de Tweede
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Kamer. De nota vormt de vertaling van het beleidsprogramma Samen werken, samen
leven van het Ministerie van Justitie? in een integraal wetgevingsbeleid dat uitgaat van
vertrouwen in burgers, bedrijfsleven en professionals en, omgekeerd, van het vertrouwen
dat de samenleving moet kunnen stellen in de wet en de zorgvuldige uitvoering ervan.
Deze beleidsvisie wordt ook uitgedragen in de bundel van het Ministerie van Justitie met
de pakkende titel Justitie = sociale cohesie (Van den Berg, Kaya, Kommer, Niemeijer &
Zouridis, 2009).

De casus Vertrouwen in wetgeving benadrukt enerzijds dat vertrouwen een noodzakelijke
voorwaarde is voor effectieve wet- en regelgeving. Anderzijds draagt wetgeving bij aan
sociaal vertrouwen en institutioneel vertrouwen of beoogt daaraan bij te dragen. Zoals in
de nota Vertrouwen in wetgeving wordt opgemerkt:

Een samenleving kan niet floreren zonder onderling vertrouwen. Het
coalitieakkoord dat ten grondslag ligt aan het kabinet geeft uitdrukking aan
het vertrouwen dat burgers wordt gegeven en aan het vertrouwen dat burgers
in de overheid moeten kunnen stellen. Het beleidsprogramma Samen werken,
samen leven gaat daarop door. Het stelt burgers centraal en wil een
samenleving bieden waarin burgers zich herkennen. Burgers moeten de ruimte
krijgen zich te ontplooien en hun onderlinge relaties vorm te geven.

Wetgeving kan daarvoor de instrumenten bieden.

Zoals uit dit citaat naar voren komt wordt door het Ministerie van Veiligheid en Justitie
veel waarde gehecht aan onderling vertrouwen. Wetgeving (wat ik hier opvat als
geinstitutionaliseerde waargenomen rechtvaardigheid) kan hierbij een instrument bieden
voor het vergroten van vertrouwen van de burger in de overheid alsmede van de
overheid in de burger. Hierop voortbouwend bespreek ik in deze casus inzichten over
vertrouwen in de wetgeving. Deze inzichten ontleen ik aan twee documenten die direct
dan wel indirect ingaan op zaken en mechanismen onderliggend aan vertrouwen. De
documenten betreffen de Beleidsagenda van de ontwerpbegroting 2010 van het
Ministerie van Justitie en de nota Vertrouwen in wetgeving.?

BELEIDSAGENDA ONTWERPBEGROTING 2010
In de inleiding van de Beleidsagenda Ontwerpbegroting 2010 van het Ministerie van
Justitie wordt onder meer het volgende opgemerkt (mijn accentuering vet gedrukt):

Het is nodig te blijven investeren in een veiligere samenleving, consequente
handhaving, een betrouwbaar rechtssysteem en een integere overheid.
Uitgangspunt voor Justitie is en blijft daarbij de missie die is opgenomen in het
beleidsprogramma van het kabinet Samen werken, samen leven: Wij willen
een samenleving waarin mensen zich veilig, vertrouwd en met elkaar
verbonden voelen. Een samenleving waarin wederzijds respect de norm is,
waarin we elkaar geen overlast bezorgen en waarin geweld een uitzondering
is, net als diefstal, vernieling en andere vormen van criminaliteit.

De bewindslieden van Justitie willen er niet alleen aan bijdragen deze doelen

2 Sinds oktober 2010: "Ministerie van Veiligheid en Justitie." Stukken van het ministerie voor die datum zijn
gepubliceerd door het "Ministerie van Justitie" en worden in dit essay als zodanig aangeduid.

3 Twee andere documenten (het WODC-rapport Wet en werkelijkheid van Klein Haarhuis en Niemeijer, 2008a;
en het paper Wetten in werking van Klein Haarhuis & Niemeijer, 2008b) bespreek ik hier niet aangezien nadere
analyse uitwees dat deze documenten minder of niet relevant waren voor de hier besproken inzichten over het
mechanisme van vertrouwen.
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te realiseren, ze willen dat ook doen met een stijl en visie. Het beleid is
gebaseerd op vertrouwen en respect en doorbreekt valse
tegenstellingen, maar is ook gericht op effectieve handhaving en
bestrijding van fraude en misbruik van regels en procedures, juist om
het vertrouwen te behouden.

Zoals uit deze gedeelten blijkt vindt Justitie vertrouwen een belangrijk punt. Zowel
onderling vertrouwen van burgers (eerste gemarkeerde zin) als vertrouwen van de
overheid in de burger (eerste "vertrouwen" in tweede gemarkeerde zin) en vertrouwen
van de burger in de overheid (tweede "vertrouwen" in de tweede gemarkeerde zin). In
de eerste alinea wordt duidelijk blijk gegeven van het belang dat gehecht wordt aan een
aansluitingsperspectief (burgers aansluiting doen vinden bij de overheid en door overheid
gevoerd beleid; vgl. IVA, 2010).

De tweede alinea geeft ook uiting aan een veiligheidsperspectief, een meer juridisch
georiénteerd perspectief waarin het ook gaat om het bestraffen van wetsovertredingen
(vgl. IVA, 2010). Dit veiligheids- of juridisch perspectief blijkt ook het volgende citaat uit
de Beleidsagenda: "Openbaar Ministerie en politie kunnen er met de strafrechtelijke
aanpak voor zorgen dat plegers van misdrijven gestraft worden, en potentiéle plegers
worden afgeschrikt." In tegenstelling tot dit veiligheidsperspectief sluit de nadruk die in
de hier geciteerde tweede alinea ook wordt gelegd op respect meer aan bij het sociaal-
psychologische perspectief dat in dit essay wordt geponeerd.

Dat vertrouwen een belangrijk onderwerp is voor het Ministerie van Veiligheid en Justitie
blijkt ook uit de volgende sectie uit de Beleidsagenda:

Vertrouwen

"Zich veilig en vertrouwd voelen" staat of valt met vertrouwen in de
rechtsstaat zelf en in de instituties ervan. Dat vertrouwen is gediend met
een overheid die heldere normen stelt en ze ook bevestigt. Een
overheid die op democratische wijze, en met inachtneming van de belangen
van alle betrokkenen, normen stelt en bevestigt door de eenmaal gestelde
norm ook te handhaven, altijd binnen de regels, met inachtneming van de
omstandigheden en consequent.

De huidige economische ontwikkelingen vormen hierbij een extra uitdaging.
Economische onzekerheid is haast synoniem met verminderd
vertrouwen: in de toekomst, in structuur en functioneren van de
economie als zodanig, maar ook in instanties en tussen mensen
onderling. In het aanvullend beleidsprogramma ‘Werken aan de Toekomst’
heeft het kabinet daarom een aantal maatregelen neergelegd die op korte en
middellange termijn kunnen bijdragen aan het herstel van vertrouwen.
Door te blijven inzetten op veiligheid, stabiliteit en respect wordt het
vertrouwen van mensen in elkaar en in de rechtsstaat versterkt.

Net als in de nota Vertrouwen in wetgeving gaat men in de Beleidsagenda uit van het
verband tussen een duidelijke en consequente wetgeving en vertrouwen van de burger in
de overheid. Ook dit kan weer gerelateerd worden aan legitimiteit (zie uitleg na eerste
gemarkeerde zin) en het winnen van vertrouwen van burgers die niet weten of ze de
overheid kunnen vertrouwen. Bovendien valt op dat de Beleidsagenda expliciet melding
maakt van het belang van vertrouwen in onzekere tijden. Dit is geheel in
overeenstemming met het betoog van dit essay, en met de onderzoeksbevindingen waar
dit essay op gestoeld is (b.v. Van den Bos, 2001a; Van den Bos e.a., 1998).

Er wordt in de Beleidsagenda vanuit gegaan dat er een verband bestaat tussen
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economische onzekerheid en verminderd vertrouwen in brede zin. Interessant is dat er
een relatie wordt gelegd met het beleidsprogramma Werken aan de Toekomst als een
mogelijke manier van te nemen maatregelen om het vertrouwen te herstellen. Een
maatregel die hier wordt genoemd is het "blijven inzetten op veiligheid, stabiliteit en
respect." Het laatste is gerelateerd aan een aansluitingsperspectief, maar voor de rest
lijkt men in dit gedeelte van de Beleidsagenda toch vooral een veiligheidsperspectief aan
te hangen (zie ook het recente IVA-rapport De strijd voor dierenrechten en tegen asiel-
en vreemdelingenbeleid).

"Veiligheid" wordt in de Beleidsagenda regelmatig aangehaald en kan gerelateerd worden
aan een beschermingsmechanisme dat ervan uitgaat dat burgers die zich beschermd
voelen door wetgeving en/of de overheid meer vertrouwen in de samenleving en hun
functioneren daarin krijgen. "Stabiliteit" in wetgeving en overheidsoptreden kan daarbij
gerelateerd worden aan het krijgen en/of behouden van vertrouwen in de overheid.
Veiligheidsgevoelens van burgers zijn hierbij belangrijk. Zowel de landelijke overheid als
de lagere overheden kunnen bijdragen aan het veiliger maken van Nederland, en aldus
bijdragen aan het vertrouwen van burgers in elkaar en in de overheid.

Het sociaal-psychologische perspectief dat in dit essay wordt geschetst komt ook tot
uiting in de nadruk die de Beleidsagenda legt op respect:

Respect is in onze samenleving iets geworden dat we gemakkelijk eisen maar
moeilijk geven. Justitie kan laten zien dat dat anders kan. Door op
respectvolle wijze de norm te stellen, te handhaven en te bevestigen
erkent Justitie dat degene tegen wie wordt opgetreden erbij hoort,
deel uitmaakt van de samenleving, de moeite waard is om toch
aangesproken te worden op en verantwoordelijk te worden gehouden
voor zijn of haar gedrag. Het (straf)recht is--ook als het mensen tijdelijk
buiten de vrije samenleving plaatst--uiteindelijk een uitdrukking van deze
benadering. Goede voorbeelden hiervan zijn te vinden in de persoonsgerichte
aanpak, afgestemd op daad, dader en het risico op herhaling.

Uit respectvol optreden door de overheid volgt dat overheidsdienaren
respect verdienen. In het geval van Justitie zijn dat de mensen die zich in de
frontlinie van de rechtshandhaving bevinden zoals politie, openbaar ministerie
en rechters. Ze verdienen dat respect van degenen met wie ze in de
uitoefening van hun beroep te maken hebben, maar ook van degenen die zich
over hun handelen uitlaten - in de media en in de politiek, bijvoorbeeld.
Respect tonen en aanspraak mogen maken op respect geldt niet alleen voor
de (strafrechtelijke) rechtshandhaving, maar ook voor de geschilbeslechting
via de civiele en bestuurlijke rechtspraak. Weten dat er een rechter is die
in geval van een conflict serieus luistert en tot een eerlijke afweging
komt, is een niet te onderschatten factor voor maatschappelijk
vertrouwen, en daarmee voor sociale cohesie. Het respecteren van de
rechtspraak, ook als de beslissing tegenvalt, hoort daar bij.

De eerste twee gemarkeerde zinnen lijken (impliciet) een verband te hebben met
legitimiteit: een overheid die op respectvolle wijze een norm stelt en handhaaft lijkt
dit ook op een eerlijke manier te doen en als de overheid eerlijk en respectvol is
hoort zij dat ook terug te krijgen van haar burgers. De laatste gemarkeerde zin legt
een verband tussen respect (of eigenlijk meer legitimiteit) en vertrouwen. Een
eerlijk oordeel van de rechter leidt tot maatschappelijk vertrouwen. Verder wordt er
in dezelfde zin een direct verband gelegd tussen maatschappelijk vertrouwen en
sociale cohesie. Zowel het aansluitings- als het veiligheidsperspectief lijken
wederom een belangrijke rol te spelen in de visie van het Ministerie van Veiligheid
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en Justitie.

Een ander onderwerp waar de Beleidsagenda aandacht aan besteedt zijn
tegenstellingen in de samenleving. Dit omvat reéle tegenstellingen (gebaseerd op
concrete tegenstellingen in welbegrepen eigenbelang), maar ook valse
tegenstellingen:

Wars van valse tegenstellingen

Er is weinig dat zozeer het onderling vertrouwen en respect en
vertrouwen in en respect voor instanties en instituties aantast als
valse tegenstellingen. Natuurlijk, er zijn verschillen in onze samenleving, en
dus ook (belangen)tegenstellingen. Daarmee kan alleen vruchtbaar omgegaan
worden als ze ten volle worden erkend (dus niet verdoezeld) maar niet groter
en onverzoenlijker worden gemaakt dan ze zijn. "Wij" en "zij" zijn alleen
zinvolle begrippen voor zo ver "wij" en "zij" met elkaar te maken hebben.
"Hard" en "soft" sluiten elkaar niet uit maar zijn in combinatie effectief.
Fundamentele vrijheden en grondrechten botsen soms met elkaar maar
vormen in combinatie de basis voor een samenleving waarin ieder tot zijn of
haar recht kan komen.

Dat wordt bij uitstek duidelijk in het migratiebeleid. De belangen van
potentiéle migranten en de Nederlandse samenleving lopen soms parallel,
maar soms ook niet. Dat moet erkend worden en er moet naar worden
gehandeld. Het stimuleren van gewenste migratie en tegengaan van
ongewenste migratie maken niet alleen de economie weerbaarder maar
voorkomen ook dat de wederzijdse aanpassing te stroef verloopt. Het
programma Modern Migratiebeleid, de verdere verbeteringen van de
asielprocedure en het realiseren van daadwerkelijke terugkeer nemen hierbij
een centrale plaats in. In samenwerking met partners in het maatschappelijk
middenveld zijn, binnen door het kabinet gestelde kaders en programma’s, in
de voorgaande jaren wezenlijke veranderingen in het beleid geidentificeerd.
Het resultaat daarvan is een omvangrijk pakket van wetswijzigingen, dat het
kabinet al dit jaar, in 2010, in de Tweede Kamer wil bespreken, zodat de
uitvoering ervan in 2011 kan starten. Alleen zo kunnen we selectieve migratie,
effectief toezicht, zichtbare handhaving en bescherming van zwakke migranten
en asielzoekers mogelijk maken.

Zoals de eerste gemarkeerde zin laat zien wordt vertrouwen zeer sterk aangetast door
"valse tegenstellingen." Ik interpreteer "valse tegenstellingen" hier als tegenstellingen die
er eigenlijk niet zijn, of niet zouden moeten zijn, maar wel zo benadrukt of uitvergroot
worden. Volgens de Beleidsagenda worden alle vormen van vertrouwen hierdoor
aangetast, dus zowel onderling vertrouwen van burgers, als vertrouwen van de burger in
de overheid. Interessant is dat de tweede alinea helemaal gaat over immigratie. Hier
speelt volgens Justitie het issue van valse tegenstellingen blijkbaar een cruciale rol. Of dit
beleidsterrein een sterke invloed heeft op het vertrouwen van de burger in de overheid
kan hier op dit moment niet naadloos uit worden afgeleid.

NOTA VERTROUWEN IN WETGEVING
In de nota Vertrouwen in wetgeving wordt duidelijk aangegeven dat:

De wet normeert de verhoudingen tussen burgers onderling en tussen
burger en overheid. Zij ordent, biedt structuur aan de samenleving en
verbindt gevolgen aan bepaalde handelingen: overheidsoptreden is
democratisch gelegitimeerd, gelijke gevallen worden gelijk behandeld, wie
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door zijn schuld een ander schade berokkent moet de schade vergoeden, men
mag als eigenaar zijn rechten tegen derden uitoefenen.

Dit sluit goed aan bij het in dit essay geschetste perspectief: Omdat er wetten zijn die de
verhoudingen tussen burgers onderling en tussen burgers en de overheid normeren, is er
minder onzekerheid over of de overheid wel te vertrouwen is. Dit geldt natuurlijk in het
bijzonder als de wet duidelijke en constante richtlijnen biedt. Zoals de nota stelt: "De wet
kan deze functie slechts vervullen als zij bestendig is en mensen hun gedrag erop kunnen
afstemmen.”

Ook kan gesteld worden dat de wet als "drager van morele waarden" de burger
bescherming biedt. Zoals de nota stelt: "De wet is, naast beleidsinstrument, drager van
het recht en van morele waarden door de rechten van de burger te waarborgen en
bescherming te bieden." Beargumenteerd kan worden dat vertrouwen een belangrijke
morele waarde representeert (vgl. Hirsh, DeYoung, Xu & Peterson, 2010; Sunshine &
Tyler, 2003). Afnemend vertrouwen in de overheid is daarmee gelijk te stellen aan
afnemende moraliteit en legitimiteit van de overheid.

De nota Vertrouwen in wetgeving merkt ook op dat door goede wetgeving burgers niet
afhankelijk zijn van de overheid en in staat worden gesteld om hun eigen belangen goed
te verdedigen:

De wet stelt mensen ook in staat hun belang te dienen zonder
sturende overheidsregels. Bedrijven, maatschappelijke instituties en
burgers kunnen hun onderlinge verhoudingen vormgeven en hun
gemeenschappelijke belangen behartigen met de instrumenten die de wet
aanreikt. Om die functie te kunnen vervullen moet de wet duidelijk, consistent
(geen tegenstrijdige voorschriften) en proportioneel (niet meer regelen dan
nodig is om te ordenen) zijn. Zij moet voldoen aan Grondwet en internationale
verdragen, zoals het EG-Verdrag en het Europese Verdrag tot bescherming
van de rechten van de mens en de fundamentele vrijheden.

Dit idee sluit aan bij de relatie die kan worden gelegd tussen vertrouwen en
zelfredzaamheid (self-efficacy; Bandura, 1986, 1990, 1996). Burgers die op een
betrouwbare wetgeving en dito overheid kunnen rekenen kunnen zich gaan ontplooien.
Hierbij is het wel essentieel dat burgers een goede opleiding hebben kunnen genieten,
dan wel op een andere manier hun cognitieve capaciteiten hebben kunnen ontwikkelen.
Een goede overheid bevordert dit. Dit komt ook tot uiting uit het volgende citaat uit de
nota:

Deze benadering is bepalend voor het wetgevingsbeleid. De wet moet vrijheid
en ruimte voor burgers waarborgen en omgekeerd zekerheid bieden als basis
voor ondernemen en ontplooien. Een gebrek aan vertrouwen in burgers
en bedrijven waarbij mensen en organisaties meer worden beschouwd
als object van regelgeving dan als deelnemer aan de samenleving,
leidt tot gedetailleerde wet- en regelgeving die ten koste gaat van de
samenhang in overheidsoptreden, van de kenbaarheid van regels en
van de naleving ervan. Wetgeving moet minder gericht zijn op beheersing
door steeds verder verfijnde regels, maar ruimte geven door meer te
vertrouwen op professionaliteit van uitvoerders en op andere vormen van
sturing en verantwoording. Wetgeving moet dus worden gedragen door
vertrouwen in dynamiek van de deelnemers van de samenleving en
omgekeerd moet de samenleving vertrouwen kunnen stellen in de wet
en de zorgvuldige uitvoering ervan.
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In de alinea hierboven lijkt de claim lijkt te zijn dat een overheid die haar burgers niet
vertrouwt wetgeving zal gebruiken om ervoor te zorgen dat burgers toch doen wat de
overheid wil. Dit is volgens de nota echter geen goed uitgangspunt en er moet meer
sprake zijn van onderling vertrouwen: de overheid moet erop vertrouwen dat burgers
over het algemeen geen kwaad in de zin hebben en burgers moeten erop vertrouwen dat
wetgeving goed wordt uitgevoerd.

Hieraan gerelateerd besteedt de nota aandacht aan de vraag of beleid, en dus
overheidsinterventie, altijd werkelijk nodig is. Terughoudendheid in wetgeving wordt als
een van de speerpunten van beleid bepleit, en dit lijkt zeker te kunnen als alternatieve
vormen van overheidsinterventie worden gebruikt. Ik zou er hier voor willen pleiten om
deze alternatieve vormen van overheidsinterventie te baseren op de sociale psychologie
(de wetenschap die onder meer tot doel heeft om menselijk gedrag te bestuderen, te
verklaren, en te voorspellen). Ook sluit dit aan bij de sociaal-psychologische visie uit dit
essay. Als burgers voor wie de wetgeving zal gaan gelden worden betrokken bij het
ontwikkelen van beleid zullen zij deze wetgeving als meer legitiem ervaren, en meer
vertrouwen hebben in de overheid.

Ook moet de overheid sommige wetgeving niet uitbreiden omdat erop vertrouwd moet
kunnen worden dat de burger sommige dingen ook zelf kan oplossen. Er moet dus ook
ruimte worden geboden aan burgers, bedrijven en uitvoerende organen:

Deze ruimte betekent dat, in de lijn van het beleidsprogramma, vertrouwen
wordt gegeven aan de burgers, professionals en bedrijfsleven door
minder gedetailleerde regels, door minder vergunningseisen en
minder verantwoordingsplichten. Bij het opstellen van regels zal beter
rekening moeten worden gehouden met de gevolgen van de regel in de
praktijk. Een regel die door gedetailleerdheid een effect heeft dat
tegenovergesteld is aan het beoogde, behoeft wijziging, niet verfijning. Het
vertrouwen strekt zich uit tot uitvoerende instanties. Ook voor hen
geldt dat zij ruimte hebben in de uitvoering, mits die leidt tot het doel.
Dat maakt het voor zowel burgers als uitvoerende organisaties mogelijk
maatwerk te leveren en recht te doen aan concrete omstandigheden.

Vertrouwen geven brengt mee dat de geboden ruimte niet wordt
verminderd door meer toezicht en controle. Door terughoudendheid op
dit punt wordt misschien meer risico gelopen dat met de geboden ruimte
anders wordt omgegaan dan bedoeld. Maar aan de natuurlijke reflex van
regulering zal ook dan weerstand moeten worden geboden: misschien zijn
andere oplossingen of een zorgvuldiger uitvoeringspraktijk beter. Een
zorgvuldige risicoanalyse die leidt tot risicoprofielen biedt de basis voor
selectiever toezicht dat ruimte geeft waar dat mogelijk en verantwoord is.

Dit punt laat zien voor een goed functionerende overheid zowel de burger vertrouwen
moet hebben in de overheid als dat de overheid vertrouwen moet hebben in de burger.
Vertrouwen van de burger in de overheid wordt volgens de nota bepaald door de mate
waarin de belangen van de groep worden behartigd. Dit is een te eenzijdige visie volgens
een economisch mensbeeld (rational economic man); deze visie moet aangevuld worden
-- zo stel ik hier -- met de sociaal-psychologische inzichten uit dit essay. De burger wordt
immers door meer gedreven dan alleen eigenbelang (Miller, 1999)

Dit sluit ook aan bij de nadruk die in de nota op kwaliteit van wetgeving wordt gelegd en

bij wat ik in de casus Nationale ombudsman heb besproken. Kwaliteit van wetgeving, de

rechtmatigheid van uitvoering regels, vertrouwen in privacy in opgeslagen ICT-gegevens,
en Europese wetgeving zijn concrete zaken die belangrijk zijn, aldus de nota, voor
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vertrouwen in wet- en regelgeving. De sociale psychologie zoals die in dit essay wordt
besproken kan helpen om concrete invulling te geven aan vertrouwen van de burger in
de overheid (alsmede vertrouwen van de burger door de overheid).

CONCLUSIE

Het mensbeeld dat uit de casus Vertrouwen in wetgeving naar voren komt sluit (in ieder
geval gedeeltelijk) goed aan bij het in dit essay voorgestelde model van de sociale
psychologie van vertrouwen, in die zin dat verschillende onderwerpen uit het model in de
casus naar voren komen als belangrijk voor vertrouwen van de burger in de overheid. Zo
worden legitimiteit en waargenomen rechtvaardigheid van wetgeving als belangrijke
bronnen voor het voorkomen of uit de wereld helpen van sociale onzekerheid en
maatschappelijke onrust. Ook wordt met regelmaat impliciet of expliciet opgemerkt dat
respect voor de overheid alsmede respect afdwingend optreden van de overheid
bijdragen aan sociaal en institutioneel vertrouwen (vgl. horizontaal en verticaal
vertrouwen). De nadruk op respectvol optreden door de overheid sluit goed aan bij de in
dit essay gelegde nadruk op het belang van correcte en rechtvaardige bejegening (Tyler
e.a., 1997).

De casus Vertrouwen in wetgeving geeft ook aan dat het Ministerie van Veiligheid en
Justitie zich rekenschap geeft van een moderne burger die actief op zoek is naar
informatie en zijn of haar recht. De nadruk die in de casus wordt gelegd op
zelfredzaamheid sluit aan bij de notie van de burger als actieve informatievergaarder en
informatieverwerker die in dit essay expliciet naar voren is gebracht. Het Ministerie geeft
zich hierbij rekening van het bestaan van niet alleen de meer passieve burger die de
overheid altijd vertrouwt, naar de burger die de overheid soms wantrouwt, maar ook de
burger die de overheid en de gehele samenleving actief en met informatie en
argumenten onderbouwd tegemoet wil treden. De hier voorgestelde driedeling in groepen
burgers (vertrouwen, wantrouwen, vertrouwen onbekend) sluit hierbij aan en geeft hier
een nadere uitwerking aan.

Ook de ontwikkeling binnen het Ministerie van Veiligheid en Justitie om naast het
veiligheidsperspectief expliciet aandacht te besteden aan de noodzaak van een
aansluitingsperspectief sluit aan bij het sociaal-psychologische karakter van dit essay. De
sociale psychologie en de sociaal-psychologische noties die in dit essay naar voren zijn
gebracht kunnen helpen bij het concreet en onderbouwd invullen van dit
aansluitingsperspectief. Hierdoor kunnen mogelijke valse tegenstellingen tussen groepen
burgers of tussen burgers en overheid voorkomen worden.

(3) BURGERPARTICIPATIE

De inzichten uit dit essay worden ook getoetst aan de hand van het dossier
Burgerparticipatie (zie www.hetccv.nl/dossiers/Burgerparticipatie).

Het programma Burgerparticipatie is opgezet omdat de lokale overheid burgers de ruimte
wil geven bij het nemen van hun eigen verantwoordelijkheid voor het verbeteren van de
veiligheid en de leefbaarheid in hun wijk. Het idee is dat dit de betrokkenheid van
bewoners bij de veiligheidsaanpak op lokaal niveau versterkt.

De wijze waarop burgerparticipatie wordt vormgegeven verschilt. Belangrijke
succesvoorwaarden zijn variéteit in de wijze waarop bewoners betrokken worden bij de
veiligheidsaanpak en het stellen van doelen. Afhankelijk van het doel kunnen
verschillende middelen ingezet worden.
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Een aantal categorieén participatieprojecten is:

1. toezicht: burgers helpen bij het opsporingsproces. Voorbeelden hiervan zijn Burgernet
in Nieuwegein en SMS-alert;

2. relationele controle: informele sociale controle op ongewenst gedrag. Voorbeelden zijn
projecten met Marokkaanse buurtvaders;

3. conflictbemiddeling: onafhankelijke derden helpen bij het oplossen van een conflict.
Voorbeelden zijn projecten omtrent buurtbemiddeling;

4. beleidsadvisering en —vorming: burgers oefenen invloed uit op het
wijkveiligheidsbeleid. Een voorbeeld is de Deventer Wijkaanpak;

5. zelfbeheer: burgers zorgen zelf voor beveiligingsmaatregelen. Een voorbeeld is het
concept van een gated community.

De website http://inactiemetburgers.nl/ geeft een overzicht van een concreet project op
het gebied van burgerparticipatie. Als deelproject van het Actieprogramma Lokaal
Bestuur was het doel van In actie met burgers! om gemeenten die op een vernieuwende
manier met burgers (gaan) samenwerken actief met elkaar in contact te brengen. Het
programma was erop gericht de afstand tussen burger en bestuur te verkleinen door
ondersteuning te bieden aan alle spelers in het lokaal bestuur in hun relatie met burgers.
Daartoe zijn proeftuinen en experimenten op het gebied van burgerinitiatieven en
interactieve beleidsvorming op lokaal niveau opgezet en ondersteund. Een evaluatie van
dit project (in opdracht van BZK en VNG) wordt gegeven door Le Blansch e.a. (2010).

Ik richt me hier op het Actieprogramma voor de bevordering van burgerparticipatie
2010-2011, zoals dat op 23 november 2009 door de staatssecretaris van Binnenlandse
Zaken en Koninkrijksrelaties aan de Tweede Kamer is aangeboden.

In het Actieprogramma voor de bevordering van burgerparticipatie 2010-2011 komt de
term "vertrouwen" niet expliciet aan bod. Je zou echter kunnen beargumenteren dat de
twee categorieén van burgerparticipatie in het publiecke domein (meedenken met
overheidsbeleid en zelf initiatieven ondernemen) erop wijzen dat burgerparticipatie alleen
voorkomt als er sprake is van vertrouwen in de overheid, dus bij mensen die vertrouwen
in de overheid.

Het actieprogramma burgerparticipatie richt zich op drie speerpunten:

1. Verankeren en versterken van de kwaliteit van burgerparticipatie bij
gemeenten. Kern is het voortzetten en uitbouwen van het netwerk van
lokale professionals van In Actie met Burgers! Denk aan kennisverspreiding,
lokale inbedding en verbinding aan sectorale en departementale

thema’s. Rondom de komst van nieuwe gemeenteraden zal zeker ook de rol
van de raad, de verhouding tussen representatieve en participatieve
democratie, bijzondere aandacht vergen.

2. Help! een burgerinitiatief: de overheid leert op een juiste manier om te
gaan met maatschappelijke initiatieven van actieve burgers: ruimte geven,
faciliteren en stimuleren waar nodig. Binnen alle bestuurslagen wordt
momenteel geéxperimenteerd met loketten en procedures voor
burgerinitiatieven en coproductie tussen overheid en burgers. Om het
leerproces te bevorderen worden het komende jaar methoden beschreven,
uitgewisseld en verspreid.

3. Niet-actieve, afzijdige burgers: ontwikkelen van een aanpak/beleid gericht
op de groep burgers die zich tot nu toe afzijdig houdt van politieke,
maatschappelijke en sociale participatie. De bedoeling is meer zicht te
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krijgen op deze groep. Er zijn hier en daar al pogingen om lastig te bereiken
doelgroepen apart te benaderen en te betrekken. We zouden graag weten
wat hiervan werkt en wat niet. Dit thema is verkennend van aard.

Van deze speerpunten kunnen vooral de laatste twee gerelateerd worden aan vertrouwen
in de overheid. Voor vertrouwen in de overheid en het ervaren van legitimiteit voor
burgers die niet zeker weten of de overheid te vertrouwen is, is het belangrijk dat de
burger zich serieus genomen en eerlijk behandeld voelt, iets waar punt 2 zich op lijkt te
richten. Punt 3 lijkt gerelateerd aan het betrekken van mensen met weinig/geen
vertrouwen in de overheid (als je er vanuit gaat dat mensen die zich afzijdig houden van
politieke, maatschappelijke en sociale participatie weinig vertrouwen in mensen in het
algemeen en politiek in het bijzonder hebben).

Deze tijd vraagt om een overheid die zich opstelt als bondgenoot van de
samenleving... die samen met burgers aan oplossingen werkt... De overheid
laat burgers ruimte om initiatief te nemen en rust hen toe om volwaardig te
participeren en verantwoordelijkheid te dragen.

Bovenstaand citaat in het actieprogramma, dat “de kern” van het programma schetst,
lijkt erop te wijzen dat onderling vertrouwen ook een belangrijke voorwaarde voor en een
belangrijk doel van burgerparticipatie is — de burger werkt samen met de overheid aan
een mooie toekomst)

Het Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties (BZK) wil,
naast activiteiten zoals het Handvest verantwoordelijk burgerschap en het
Huis van Democratie en Rechtsstaat (die vooral gericht zijn op burgers zelf),
een aantal speerpunten richten op condities die binnen de
overheidsorganisatie verbetering behoeven, zodat burgers makkelijker
kunnen participeren. Het programma Burgerparticipatie richt zich vooral
op de kant van de overheid die voorwaarden schept, voorbeeldgedrag ten
toon spreidt, uitnodigt en actief burgerschap mogelijk maakt en faciliteert.
Daarmee wordt ook invulling gegeven aan twee beginselen van de Code
goed openbaar bestuur: luisteren (participatie) en leren (lerend
vermogen).

Zoals dit stuk uit het actieprogramma laat zien, gaat het BZK er vanuit dat burgers in
beginsel willen participeren. Je zou hieruit kunnen concluderen dat ze dus ook denken
dat burgers in beginsel vertrouwen in de overheid hebben. Wanneer de overheid voldoet
aan de "Code goed openbaar bestuur,” dus luistert naar en leert van de burgers, zal dit
vertrouwen blijven bestaan (de burger wordt niet teleurgesteld) en zullen burgers
(blijven) participeren. Dus volgens deze redenering is het ook voor mensen die
vertrouwen in de overheid belangrijk dat ze eerlijk behandeld worden.

In de casus Burgerparticipatie lijkt het belang van procedurele rechtvaardigheid en hoe
legitiem de burger de overheid waarneemt centraal te staan. Deze factoren zijn wellicht
niet direct, maar wel indirect van invloed op het vertrouwen dat de burger in de overheid
stelt (Van den Bos e.a., 1998). Zoals in dit essay immers gesteld is, zijn waargenomen
procedurele rechtvaardigheid en legitimiteit niet zozeer direct van invloed op het
vertrouwen van de burger in de overheid, maar zijn deze zaken veelal wel een
belangrijke antecedent daarvan, zeker als directe informatie over vertrouwen bij de
burger afwezig of ambigue is. Hiermee kom ik tot de conclusies en aanbevelingen van
deze casus.
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CONCLUSIE

In vergelijking met de casussen Nationale ombudsman en Vertrouwen in wetgeving past
de casus Burgerparticipatie minder goed bij de hier voorgestelde analyse. Wel sloot de
rol van waargenomen procedurele rechtvaardigheid aan bij het betoog uit dit essay,
onder meer omdat participatie een kernonderdeel is van wat mensen een rechtvaardige
bejegening vinden (Van den Bos, 1996), maar andere componenten van de sociaal-
psychologische analyse van vertrouwen minder of niet. Wel geeft de casus
Burgerparticipatie wederom het grote belang aan van de eerlijkheid en rechtvaardigheid
waarmee burgers worden behandeld. Dit kernonderwerp in de psychologie van
vertrouwen en legitimiteit vind dus wel ondersteuning in deze casus.

De vraag is of burgerparticipatie zoals de overheid dit graag zou willen altijd aansluit bij
het informatievergaren van de moderne burger. Is deze aansluiting niet goed dan zoekt
de burger wellicht zijn toevlucht tot andere bronnen van informatie (b.v. op internetfora)
en zal hij bijvoorbeeld in moderne media (zoals GeenStijl) zijn mening geven over de
overheid, ambtenaren, en wat dies meer zij. Met name ook omdat verschillende media
(op internet, maar ook "kwaliteitskranten") tegenwoordig veelal gepersonaliseerde
informatie over politici en overheidsambtenaren (zoals politiefunctionarissen) berichten
kan de moderne burger als informatievergaarder én informatieverspreider op andere
manieren reageren dan waar de meer klassieke overheid vanuit gaat. Een moderne
overheid dient hier op in te spelen. Ik kom hiermee aan de algemene conclusies en
aanbevelingen die uit dit essay te trekken zijn.

CONCLUSIES EN AANBEVELINGEN

Burgers moeten vertrouwen in de overheid hebben, of in ieder geval ervan uitgaan dat
als zij terechte kritiek hebben of anderszins op verandering aandringen dat er dan op zijn
minst serieus naar hun mening wordt geluisterd (Tyler e.a., 1997; Van den Bos, 1996).
Is dit laatste niet het geval dan is het gevaar groot dat je op termijn als overheid je
democratisch potentieel verliest. Dit dreigt de legitimiteit van de overheid aan te tasten.

Vertrouwen in de overheid is ook een belangrijk onderwerp omdat wanneer je als
overheid begrijpt hoe het mechanisme van vertrouwen bij burgers werkt, en dus hoe je
als overheid het vertrouwen kan vergroten, dit een effectieve en kosten-efficiénte manier
is om een betere overheid te creéren. Dit essay beoogde daarom inzichten te verschaffen
hoe vertrouwen bij mensen werkt, hoe het tot stand komt, en welke effecten het heeft op
hoe mensen de overheid tegemoet treden en er anderszins mee in interactie treden.

Dit is geen uitputtend betoog. Zo is relatief weinig aandacht besteed aan de
psychofysiologische processen omtrent vertrouwen. In plaats daarvan is een sociaal-
psychologische analyse gegeven van hoe vertrouwen werkt bij burgers, wanneer burgers
de overheid vertrouwen, wanneer ze de overheid juist niet vertrouwen, en wanneer ze
niet goed weten of ze de overheid wel of niet kunnen vertrouwen. De aldus opgedane
inzichten zijn geillustreerd en gedeeltelijk nader uitgewerkt aan de hand van drie
concrete casussen die voor de rijksoverheid en lokale overheid van belang kunnen zijn.

In deze sectie bespreek ik een aantal conclusies die uit dit essay volgen alsmede enkele
aanbevelingen die opgevolgd zouden kunnen worden. Voor de overzichtelijkheid heb ik
deze punten onder een aantal kopjes gerangschikt, maar ik teken wel aan dat sommige
punten in elkaar overlopen en enige overlap vertonen.
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(1) MENSEN WETEN HET VAAK NIET

Het verdient aanbeveling bij overheidsbeleid om uit te gaan van een onderscheid tussen
tenminste drie groepen burgers in de samenleving: (1) zij die uit gaan van een
fundamenteel vertrouwen in de mens en de overheid; (2) zij die een fundamenteel
wantrouwen hebben in de medemens en in het bijzonder de overheid; (3) zij die niet
weten of zij de overheid wel of niet kunnen vertrouwen.

De drie hierboven genoemde reacties van burgers definiéren kernonderwerpen van dit
essay: vertrouwen, wantrouwen en onbekendheid over vertrouwen, zoals waargenomen
door de individuele burger. In het bijzonder zal de moderne burger als sense-maker veel
bezig zijn met de laatste vraag, en dit geeft aan waarom waargenomen legitimiteit en
rechtvaardigheid of eerlijkheid cruciale onderwerpen zijn in de moderne samenleving met
mondige burgers (Van den Bos, 2007; Van den Bos e.a., 1998).

(2) GEEF INFORMATIE

Het hier aangebrachte onderscheid tussen de burger die de overheid vertrouwt, die de
overheid niet vertrouwt, of die niet weet of hij de overheid wel of niet kan vertrouwen
niet wordt gemaakt is nieuw en wordt gewoonlijk niet gemaakt door de overheid.

In die zin kan gesteld worden dat het hier voorgestelde model echt iets nieuws toevoegt
aan de analyse hoe de burger de overheid tegemoet treedt. Dit heeft implicaties voor hoe
een eventuele kloof tussen de burger en de overheid aangepakt kan worden. In plaats
van de burger als calculerend individu gericht op eigenbelang en winstmaximalisatie
(klassiek economisch perspectief) of de burger als kenner van wetten (klassiek juridisch
perspectief), zou er in deze moderne tijden beter uit kunnen worden gegaan van de idee
van de burger als een informatiegeoriénteerd wezen.

Uit deze visie op de mens als een informatiezoeker vloeit voor de overheid (zowel
nationaal, provinciaal als lokaal) de noodzaak voort om de burger goede en goed
begrijpbare informatie te verschaffen. Gebeurt dat niet dan zal de burger, en zeker de
burger die niet goed weet of hij de overheid wel of niet kan vertrouwen (en dat is een
grote groep, zo veronderstel ik), elke informatie die hij wel voorhanden heeft aangrijpen
om zich een oordeel te vormen over de overheid en het vertrouwen dat hij daarin kan
stellen. Goede en goed toegankelijke (d.w.z. gemakkelijk bereikbare en goed
begrijpbare) informatie is dus essentieel voor de moderne overheid.

Het ontbreekt mensen vaak aan voldoende informatie om zich een goed oordeel te
kunnen vormen over de betrouwbaarheid, legitimiteit en rechtvaardigheid van de
overheid en haar beslissingen. Het verschaffen van meer relevante informatie door de
overheid en andere betrokken partijen verdient in dat geval grote aandacht.

Mensen hebben er een grote hekel aan om zich onzeker te voelen. Hun gedrag is er dus
op gericht om onzekerheid te verminderen. Het door de overheid en anderen
rechtvaardig behandeld worden stelt mensen in staat om om te gaan met hun
onzekerheden. Onzekerheid kan dan wellicht zelfs van een bedreiging tot een uitdaging
worden.

Het ontbreken van cognitieve capaciteiten en zelfredzaamheid of andere vormen van
cognitieve controle kunnen ertoe leiden dat burgers meer wantrouwend worden (Van den
Bos, 2007). Dit is onder meer gerelateerd aan een laag opleidings- en inkomensniveau
(Ross e.a., 2001). Mensen met een hoge opleiding en dito inkomen hebben vaak meer
vertrouwen in anderen en de politiek en de overheid (Alesina & La Ferrera, 2002;
Newton, 2007; Ross e.a., 2001).
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Goede én goed toegankelijke informatie kunnen tegenstrijdige eisen stellen aan hoe
overheidscommunicatie door ambtenaren wordt ingericht. Hier moet zorgvuldig aandacht
aan worden geschonken wil er een goed contact met de burger plaatsvinden en wil er op
die manier aan het opbouwen of versterken van vertrouwen worden gewerkt.

Nader onderzoek zou moeten uitwijzen hoe groot de groep burgers is die de overheid
vertrouwt, die de overheid niet vertrouwt, of die niet weet of hij de overheid wel of niet
kan vertrouwen, alsmede hoe deze groepen informatie over de overheid verwerken, en
wat de rol van legitimiteit en ervaren rechtvaardigheid van de overheid en haar
vertegenwoordigers (ambtenaren, politici, ambtsdragers) hierbij is.

De implicaties van dit essay, en met name de nieuwe inzichten voor het mensbeeld dat
de overheid heeft van burgers kunnen gebruikt worden voor het bevorderen of herstellen
van vertrouwen in de politiek.

(3) DE MENS ALS INFORMATIEVERGAARDER

In dit essay is gesteld dat het overheidsbeleid veelal wordt gedomineerd door
economische of juridische inzichten. Het essay betoogt dat dit moet worden aangevuld
met moderne, actuele inzichten uit de moderne psychologie. Deze mensvisie schetst de
mens als wezen dat wil begrijpen. Deze visie gaat zeker op voor de moderne burger; niet
alleen de ontwikkelde burger, maar ook de minder hoog opgeleide burger wil begrijpen,
en zal dus aan sense-making doen. De mens is in deze visie een informatievergarend
individu, en deze informatie zal veelal betrekking hebben op het vertrouwen dat in
anderen (waaronder de overheid) gesteld kan worden en de rechtvaardigheid van het
handelen van deze anderen (waaronder de rechtvaardigheid van het overheidsoptreden).
De overheid doet er goed aan om zich expliciet te realiseren dat burgers veelal op zoek
zullen zijn naar informatie over deze onderwerpen. Hiermee beoogt het essay bij te
dragen aan een verandering in de visie op de mens zoals dat in het overheidsbeleid
impliciet of expliciet wordt aangehangen.

De economische wetenschap gaat (ten onrechte) ervan uit dat de mens een rationeel
wezen is dat door zelfzucht of eigenbelang gedreven wordt (b.v. Thaler, 1992). De
moderne sociale psychologie toont aan dat dit veelal (maar niet altijd) een onjuiste
assumptie is (zie b.v. Van den Bos e.a., 2006).

De klassieke rechtswetenschap gaat (ten onrechte) uit van een koel redenerende burger
die op een afgewogen wijze tot beslissingen komt en zich aan juridische regels en wetten
houdt (b.v. Sitkin & Roth, 1993). De moderne sociale psychologie toont aan dat mensen
veelal niet "koud cognitief" door het leven gaan, zoals de rechtswetenschap (vaak
impliciet) veronderstelt, maar dat mensen veelal bezig zullen zijn met een combinatie
van gevoel en gedachten. Dit duiden we in de moderne psychologie aan als "hete
cognitie" (hot cognition; Van den Bos, 2007). Een en ander heeft onder meer tot gevolg
dat de burger niet altijd zijn vertrouwen zal stellen in de democratische rechtsstaat en
haar instituties, met als gevolg de drie geschetste reacties: vertrouwen vs. wantrouwen
vs. onzekerheid of de overheid wel of niet te vertrouwen is.

De hier gepresenteerde inzichten in sociaal-psychologische processen kunnen gebruikt
worden om tot een ander, preciezer beeld te komen van wat mensen drijft in de moderne
samenleving. In die zin hoop ik een bijdrage te hebben geleverd aan meer evidence-
based (lees: behavioral science-based) overheidsbeleid. Immers, door meer aandacht te
besteden aan wat burgers rechtvaardig vinden en waarom rechtvaardigheid voor hen
belangrijk is kunnen beleidsmakers in het openbaar bestuur beter doorgronden en
voorspellen hoe en waarom burgers reageren in interacties met overheidsinstanties.
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(4) CONCRETE INTERVENTIES

Het verdient aanbeveling om de hier voorgestelde uitgangspunten uit te werken tot
nader te bepalen gedragsmatige interventies (zie b.v. Cialdini, 2003; Van den Bos &
Griffioen, 2010). Deze interventies moeten worden toegesneden op de drie categorieén
van burgers die hier zijn onderscheiden (degenen die de overheid vertrouwen,
wantrouwen, of onzeker zijn of ze de overheid kunnen vertrouwen). Deze interventies
moeten ingrijpen op de hier voorgestelde psychologische processen die een rol spelen in
het proces waarmee een positieve of minder positieve interactie met de overheid tot
stand komt: waargenomen rechtvaardigheid en informatieverwerkingsprocessen (zie
Figuur 2; zie ook Greifeneder, Miller, Stahlberg, Van den Bos & Bless, in druk).
Dergelijke, gedragswetenschappelijk onderbouwde overheidsinterventies kunnen helpen
de kloof tussen burger en politiek/overheid te helpen slechten. Minder of niet goed
onderbouwde adviezen kunnen averechts werken (vgl. De Nationale DenkTank, 2010).

(5) MEER DIFFERENTIATIE?

Het hier voorliggende essay is bedoeld als pionierend, agenda setting betoog. Ik heb me
daarom beperkt tot algemene inzichten. Nadere uitwerking of precisering op
verschillende gebieden is gewenst. Zo heb ik het hier vaak gehad over "de burger" of "de
overheid." De overheid kenmerkt zich echter door een grote differentiatie in organisatie
en niveau (b.v. rijksoverheid, provinciale overheid, gemeentelijke overheid). Nader
onderzoek moet uitwijzen of een dergelijke differentiatie ook leeft bij burgers. Reageren
burgers bijvoorbeeld anders op persoonlijke interacties met gemeenteambtenaren dan op
informatie die zij ontvangen van een ministerie? Het hier geponeerde psychologisch
model veronderstelt dat dergelijke gedifferentieerde reacties zeker aanwezig kunnen zijn,
maar dat het psychologisch proces waarmee burgers reageren op overheidsinteractie en
overheidscommunicatie voor veel verschillende overheden hetzelfde zal verlopen. Nader
onderzoek is gewenst om te achterhalen of deze assumptie valide is.

(6) VERTROUWEN IN DE OVERHEID

De meeste mensen (65% of meer) zijn prosociaal (Van Lange, Otten, De Bruin &
Joireman, 1997) en willen graag anderen en de overheid vertrouwen (zie ook
Brenninkmeijer, 2010). Recent onderzoek lijkt bovendien aan te geven dat de
meerderheid van de mensen nog veel prosocialer zijn dan tot dusver in de
wetenschappelijke literatuur werd aangenomen (Van den Bos, Van Lange e.a., 2010).
Wel is het zo dat andere rapporten negatiever zijn over het vertrouwen dat Nederlanders
in anderen en de overheid hebben (zie b.v. Nationale vertrouwensmonitor, 2009).
Grondig onderzoek naar hoe groot de basis van vertrouwen in de overheid onder
Nederlandse burgers precies is lijkt dus gewenst.

Hierbij aansluitend is een belangrijke stelling die uit het voorliggende essay voortvloeit
dat in onderzoek het wantrouwen en de negativiteit in de samenleving vaak wordt
overschat en dat het informatiezoekgedrag van de burger wordt onderschat. Dit komt
omdat in eerder onderzoek veelal het informatiezoekgedrag van de burger ten onrechte
werd opgevat als een indicatie van wantrouwen, terwijl dit essay leert dat de
informatiezoekende burger een geheel andere kan zijn dan de wantrouwende burger.
Toekomstig onderzoek doet er dus goed aan om de drie groepen burgers die hier
onderscheiden zijn (de vertrouwers, de wantrouwers, de onzekeren) expliciet van elkaar
te onderscheiden. Dit geeft een preciezer inzicht in de Nederlandse samenleving.

(7) VERTROUWEN DOOR DE OVERHEID
Dit essay richtte zich op het vertrouwen van de burger in de overheid. Het zou goed zijn
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als een toekomstig rapport aandacht zou besteden aan vertrouwen door de overheid in
de burger: Brower en anderen (2009) geven ook aan dat er een belangrijk verschil kan
zijn tussen vertrouwen in de overheid en vertrouwen door de overheid. Zoals deze
auteurs beschrijven, is er veel bekend over de invloed van vertrouwen in de overheid,
terwijl de invloed van vertrouwen door de overheid op gedrag nog niet vaak onderzocht
is.

Hierbij aansluitend heeft Brenninkmeijer (2010) onlangs opgemerkt dat het beeld dat de
overheid van de burger heeft vaak te kenmerken is als een individu met een grote mond
en weinig hersens, bijna een robot. Met andere woorden, ambtenaren denken "best
negatief over de burger" (Brenninkmeijer, 2010) en hangen een self-centered man view
aan: de burger als een niet op redelijkheid georiénteerd wezen met een goede oriéntatie
op wetten en maatschappelijke regels, maar de burger als calculerend individu, die
voornamelijk of zelfs alleen aandacht heeft voor zijn eigenbelang en weinig tot geen
aandacht heeft voor anderen en prosociale belangen of het grote(re) belang
(Brenninkmeijer, 2010).

Mijn indruk is dat de mensvisie van ambtenaren over burgers minder negatief is dan
Brenninkmeijer schetst, maar misschien is wel belangrijker om te constateren dat het in
feite een empirische vraag is of dit mensbeeld inderdaad door veel rijksambtenaren
wordt onderschreven. En empirische vragen kunnen met empirisch onderzoek
nauwkeurig en wetenschappelijk worden onderzocht. Mocht uit dit onderzoek inderdaad
een negatief mensbeeld a la Brenninkmeijer (2010) naar voren komen dan kan met
behulp van de sociale psychologie worden geconstateerd dat dit mensbeeld onterecht is
(Van den Bos, Van Lange e.a., 2010). Ook kunnen met goede sociaal-psychologische of
andere gedragswetenschappelijke inzichten onderbouwde interventiepogingen worden
opgezet om dit mensbeeld beter aan te doen sluiten bij het reéle denken, doen en voelen
van mensen.

Zoals ook uit de casus Vertrouwen in wetgeving blijkt heeft de overheid en ook de
politiek een grote verantwoordelijkheid in het creéren van een stabiele samenleving
waarin burgers economische en andere onzekerheden niet als bedreiging maar als
uitdaging opvatten. De sociale psychologie van vertrouwen, onzekerheid en
rechtvaardigheid kan hier een bijdrage aan leveren. Het is dus wenselijk dat sociaal-
psychologische inzichten explicieter worden ingezet in overheidsbeleid en in het beeld dat
de overheid van de burger heeft.

(8) CASUSSEN

Voor nu kan geconcludeerd worden dat de casussen Nationale ombudsman en
Vertrouwen in wetgeving goed lijken aan te sluiten bij het hier voorgestelde model van
de sociale psychologie van vertrouwen. Onder meer het mensbeeld van de burger dat in
dit essay wordt geschetst is, in grote lijnen, terug te vinden in deze casussen. In dit
verband moet ook opgemerkt worden dat bij de casus van de Nationale ombudsman
duidelijk wordt dat het verlaten van een juridische voor een meer sociaal-psychologische
mensvisie profijtelijk kan zijn (zie ook Mein e.a., 2010).

Wat ook duidelijk werd uit vooral de casus Vertrouwen in wetgeving over het Ministerie
van Veiligheid en Justitie (maar voor belangrijke ontwikkelingen binnen BZK zie ook IVA,
2010, en Van Erp-Bruinsma, 2010): vaak realiseert de overheid zich wel dat alleen een
rational economic man view of een juridisch perspectief gericht op straffen en belonen
niet volstaat en dat het belangrijk is om deze perspectieven gedeeltelijk te vervangen of
op zijn minst aan te vullen met inzichten uit de gedragswetenschappen om zodoende
echt in te kunnen spelen op wat mensen daadwerkelijk drijft. Dit opgemerkt hebbende,
opvallend is dat dit idee bij de overheid veelal op impliciet niveau aanwezig is, en dat het
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goed zou zijn als de overheid er expliciet vanuit gaat dat overheidsbeleid veelal het
veranderen van menselijk gedrag tot doel heeft. Expliciet zich oriénteren op de
gedragswetenschappen zou daarom tot beter overheidsbeleid leiden. De hier besproken
casussen (in het bijzonder de Nationale ombudsman en Vertrouwen in wetgeving) geven
aanleiding tot het poneren van deze stelling.

De casus Burgerparticipatie paste minder goed bij de hier voorgestelde analyse. De rol
van waargenomen procedurele rechtvaardigheid sloot wel goed aan bij het betoog uit dit
essay, maar andere componenten van de sociaal-psychologische analyse van vertrouwen
minder of niet. Voor andere casussen was de analyse nog minder relevant en deze zijn in
dit essay niet besproken. Dit betreft bijvoorbeeld de casus bijzondere regeling omtrent
werktijdverkorting van het Ministerie van Sociale Zaken en Werkgelegenheid, en ook de
casus Wet en werkelijkheid (Klein Haarhuis & Niemeijer, 2008a, 2008b). Nader
onderzoek zou moeten uitwijzen voor welke dimensies van het overheidsbeleid (welke
maatschappelijke onderwerpen, welke ministeries, welk type overheden: rijks-
/provinciale/lokale overheden) de hier voorgestelde analyse meer en minder relevant is.

De hier voorgestelde driedeling (vertrouwen, wantrouwen, onbekend) was minder goed
toepasbaar op casussen, met name niet omdat de laatste categorie (vertrouwen
onbekend: burgers weten niet goed of de overheid wel of niet te vertrouwen is)
gewoonlijk niet onderscheiden wordt in stukken die door de overheid opgesteld worden
(en dus ook niet in de stukken die bij de drie casussen hier besproken zijn). Wel werd uit
de casus Vertrouwen in wetgeving duidelijk dat binnen het Ministerie van Veiligheid en
Justitie (en ook binnen Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties) er een duidelijk
tendens is om meer in te spelen op de moderne burger die expliciet naar informatie zoekt
en die daar zelfstandig mee uit de voeten kan. Een dergelijke ontwikkeling kan door
voorliggend essay aangemoedigd worden.

De hier besproken casussen konden niet dienen als een expliciete toetsing van het
betoog in dit essay over vertrouwen in de overheid, en het mechanisme waarmee dit
vertrouwen bij de burger tot stand komt. Voor een dergelijke toetsing zou een apart
onderzoeksproject moeten worden opgestart waarin gebruik wordt gemaakt van
interventiestudies alsmede gecontroleerde experimentele studies met verfijnde
manipulaties en geavanceerde afhankelijke variabelen.

Voorbeelden waar het hier voorgestelde psychologische model in de toekomst aan
getoetst kan worden betreffen onder meer de casus van de stemcomputer: vertrouwt de
burger de overheid wel of niet dat de stemcomputer goed en betrouwbaar gegevens
opslaat en dat deze dit doet door privacy gegevens goed te bewaken? Dit heeft onder
meer betrekking op de vraag of de burger de overheid als professioneel en competent
ziet.

Ook het vertrouwen dat de burger in rechterlijke vonnissen stelt is een goed voorbeeld
waaraan het psychologisch model getoetst kan worden. Volgens het model zal de burger
onvoldoende informatie tot zijn beschikking hebben om het vonnis op haar merites door
te nemen. Dit komt onder meer omdat de burger niet voldoende informatie over
jurisprudentie heeft en dus een onvoldoende inzicht heeft in bron van vonnissen en hoe
deze te interpreteren (zie Van den Bos, 2007).

Tevens kan het model getoetst worden aan het vertrouwen dat de burger stelt in asiel-
en immigratieproblematiek, inclusief asielrechtenextremisme (b.v. IVA, 2010) en de
ontevredenheid van autochtone Nederlanders over nieuwe Nederlanders en de overheid
(De Gruijter e.a., 2010).
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(9) MEDIA, COMMUNICATIE EN SOCIAL SKILLS

De rol van de media moet hier ook expliciet genoemd worden. De media kan zelf het
vertrouwen in de overheid aanzienlijk versterken, of juist het wantrouwen in de overheid
vergroten. Opvallend is dat verschillende media hierbij een andere insteek lijken te
hebben. Sommige media lijken in principe ervan uit te gaan dat de overheid niet te
vertrouwen is en door hun moet worden gecontroleerd, dan wel dat tegen de overheid
moet worden geageerd. WikiLeaks, GeenStijl, en tot op zekere hoogte De Telegraaf lijken
hier voorbeelden van te zijn. Media die zich meer richten op de zelfredzame, hoog
opgeleide burger lijken de overheid meer te volgen vanuit een constructieve houding die
als opbouwend kritisch te kenmerken is. De NRC is in Nederland hier een voorbeeld van,
en sluit daarmee goed aan bij het informatieverwerkend perspectief dat in dit essay
ontvouwen wordt. Andere media wisselen tussen een constructieve of meer
wantrouwende houding. De Volkskrant lijkt hier een voorbeeld van te zijn.

Door goede informatie over het te voeren beleid kan de overheid ervoor proberen te
zorgen dat er minder wantrouwen in de media ontstaat. Het beschikbaar stellen van
relevante persoonlijke informatie van bijvoorbeeld politici kan hierbij helpen. Immers, we
hebben gezien dat persoonlijke informatie gemakkelijk te verwerken is en door mensen
(en dus ook journalisten) aangegrepen wordt om zich een oordeel te vellen of de
overheid of de desbetreffende politicus te vertrouwen is. Ik haast hierbij aan te tekenen
dat politici uiteraard hun privé-leven niet moeten opofferen om zodoende een betere pers
te verkrijgen. Maar bijvoorbeeld aangeven hoe een persoon worstelt met bepaalde zaken
in het te ontwikkelen overheidsbeleid kan wel goed door journalisten en
mediaconsumenten opgepakt worden. Dit zal niet als een teken van een zwakte maar als
een indicatie van een betrouwbare, hardwerkende politicus overkomen. Dit kan de kloof
tussen overheid en burger verkleinen en de kans op acceptatie van beleid vergroten.

Een andere kanttekening die ik hierbij moet maken is de veranderingen in de moderne
media. Door het minder leunen op journalisten als mediatoren is de media in rap tempo
veranderd. Opvallend is dat ook hierbij persoonlijke informatie door consumenten wordt
geapprecieerd. Waarom volgen veel burgers Twitter-accounts van politici? Omdat er een
idee van persoonlijk contact met de desbetreffende politicus is. Moderne media moeten
hierbij niet ad hoc worden ingezet, en politici moeten afzien van uit de heup erop los
twitteren. Dit gezegd hebbende, op een beredeneerde manier van deze nieuwe
communicatiemogelijkheden gebruik maken schept heel interessante mogelijkheden voor
de overheid en de politiek om het vertrouwen in de overheid en politiek te behouden of
te vergroten. Ik noem hierbij als voorbeeld minister-president Rutte die via Twitter
vragen stelt over te voeren beleid, op deze manier expliciet informatie krijgt over vragen
waar mensen mee zitten, en daar dan in een video-interview via internet antwoord op
geeft (januari 2011).

Het verdient aanbeveling om de overheid en politiek frequenter en meer beredeneerd
gebruik te laten maken van de moderne media. Hierbij moet goed nagegaan worden naar
welke informatie de burger op zoek is (vgl. dit essay), uiteraard met als belangrijke
afweging de vraag welke informatie men allemaal bereid is om te geven (vgl.
overwegingen van privacy van de desbetreffende politicus). Ambtenaren moeten worden
getraind in een oriéntatie op moderne communicatiemiddelen en zij moeten ook social
skills krijgen in het overdragen van die informatie waar de burger echt behoefte aan
heeft en echt geinteresseerd in is. Nogmaals, voor veel van dit soort zaken heeft de
overheid al aandacht (zie b.v. Van Erp-Bruinsma, 2010), maar ik hoop dat het
voorliggende essay een bijdrage kan leveren om dit explicieter op de agenda van de
rijksoverheid en het netvlies van ambtenaren te krijgen.
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(10) WAAROM IS VERTROUWEN BELANGRIJK?

Waarom zouden we als overheid willen focussen op vertrouwen? Waarom is dit
belangrijk? Waarom moet hier een apart essay over worden geschreven? Er zijn
verschillende redenen aan te voeren waarom dit belangrijk is (zie b.v. Van Erp-Bruinsma,
2010). Zo merkte Schnabel (2011) bijvoorbeeld onlangs op dat er een moeizame
verhouding is tussen de hard werkende burger (ook wel aangeduid als "wakker
Nederland") en de overheid of de elite van bestuurders. Opvallend is dat nog steeds een
grote meerderheid van Nederland (80% of meer) tevreden en gelukkig is, ook
internationaal gezien een hoog percentage. Dit percentage is wel lager dan 10 jaar
geleden, maar nog steeds erg hoog.

Wel lijkt de kloof tussen bestuur en bevolking groter geworden. De burger heeft vaak het
idee de politiek of de overheid meer naar hem zou moeten luisteren. Dit luisteren komt
vaak neer, aldus Schnabel (2011), dat er wordt gehoord wat de burger zegt, maar ook
dat de overheid of de politiek doet wat de burger wil. Hierbij aansluitend is opvallend dat
burgers vaak van mening zijn dat anderen moeten veranderen en dat anderen zich beter
moeten gedragen. Dit alles duidt op een egocentrische perceptie van rechtvaardigheid
(Ham & Van den Bos, 2008; Messick, Bloom, Boldizar & Samuelson, 1985).

Het is ook goed om hier te vermelden dat managers en economen geneigd zijn
rechtvaardigheid als een soort luxe-goed te beschouwen; iets dat je niet aan burgers
toestaat wanneer er moet worden gereorganiseerd of wanneer het economisch tegenzit
("nu even niet, nu even eerst de begroting op orde krijgen"). Ons onderzoek (b.v. Van
den Bos, 2001a; Van den Bos & Lind, 2002) toont aan dat dit het stomste is dat je kan
doen en dat juist in onzekere omstandigheden burgers sterk negatief reageren op een
gebrek aan rechtvaardigheid; iets dat je als beleidsmaker of minister dan juist niet wilt.
Dit alles toont aan dat het door ons veronderstelde proces minder voor de hand ligt
(meer tegenintuitieve kwaliteiten heeft) dan men op het eerste oog wellicht zou denken
(Van den Bos, 2002).

Een steeds zelfstandiger informatieverwerkende burger kan ook een steeds kritischer
burger worden. Dit kan de kloof met de overheid vergroten en dus het functioneren van
de overheid en de succesvolle ontwikkeling en implicatie van beleid in de weg staan. Niet
alleen de burger kan zich afkeren van de overheid, ook de overheid kan zich afkeren van
de burger of daar negatief over gaan denken (Brenninkmeijer, 2010). Communicatie,
goede informatie, en aandacht voor hoe mensen (burgers, maar ook ambtenaren en
politici) hiermee omgaan is cruciaal wil de overheid en de samenleving goed kunnen
functioneren. Het verdient daarom aanbeveling om de inzichten uit dit pionierende essay
verder te ontwikkelen tot praktische handvatten en concrete do's and dont's van
overheidsbeleid.

(11) BEHAVIORAL SCIENCE-BASED OVERHEIDSBELEID

Door sommigen wordt gesteld dat een zekere mate van wantrouwen niet altijd slecht
hoeft te zijn, maar ook een constructieve waarde kan hebben (b.v. Van Rossem, 2010).
Opvallend aan dergelijk conflictmodellen is dat een sterke empirische basis voor de
claims die zij doen ontbreekt. Twijfels kunnen dan ook geplaatst worden bij het
realiteitsgehalte van dergelijke modellen hoe goed zij het echte gedrag van burgers
daadwerkelijk beschrijven en of zij niet te positief of te naief denken over de positieve rol
die conflict speelt in interpersoonlijke relaties en de samenleving.

Het hier voorliggende essay stelt dat er beter aandacht kan worden besteed aan sociaal-
psychologisch belangrijke fenomenen als waargenomen rechtvaardigheid, onzekerheid en
informatieverwerking. Empirisch onderzoek suggereert dat dit tot een gedegen,
onderbouwd inzicht in menselijk gedrag en vertrouwen in de overheid leidt. Ik hoop dat
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dit essay daarmee tot beter (lees: evidence-based) overheidsbeleid zal leiden. De
overheid probeert in essentie het gedrag van burgers te beinvloeden. Voor dergelijke
sociale beinvloeding heb je goed onderbouwde gedragswetenschappelijke inzichten

nodig. Oftewel, evidence-based overheidsbeleid = behavioral science-based
overheidsbeleid!

47
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