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Wie niet vraagt, die niet wint

Een literatuurverkenning naar de determinanten van
. se o717 . *
vraagverlegenheid voor vrijwillige inzet

Mark Reijnders, Jelmer Schalk & Trui Steen

Informele hulp van familie, vrienden, buren of vrijwilligers vormt een belangrijke
steunpilaar bij de uitvoering van dienstverlening binnen het sociaal domein in
Nederlandse gemeenten. Toch blijkt in de praktijk dat veel hulpbehoevenden hier
niet om vragen, zelfs wanneer het hulpaanbod voldoende is. Onze kennis over deze
zogenoemde ‘vraagverlegenheid is nog beperkt en zeer gefragmenteerd. Daarom
voeren we in dit artikel een brede literatuurverkenning uit naar de determinanten
van vraagverlegenheid voor vrijwillige inzet. We destilleren vier mogelijke oorzaken
uit een inventarisatie van psychologisch, sociologisch en bestuurskundig onderzoek.
Hiermee leveren we een basis voor nader empirisch onderzoek en verdere kennis-
ontwikkeling ten behoeve van beleidsvorming en de ontwikkeling van effectieve(re)
interventies in de aanpak van vraagverlegenheid.

Inleiding

Gemeenten in Nederland doen in toenemende mate een beroep op vrijwillige
ondersteuning bij de uitvoering van de dienstverlening in het sociaal domein
(Wmo, Jeugdzorg en Participatie). Mensen moeten hun eigen sociale netwerk
(meer) activeren en meer gebruik gaan maken van vrijwillige voorzieningen, zoals
boodschappenhulp, administratieve ondersteuning, burenhulp, maatjesprojecten,
vrijwillige thuishulp en terminale zorg. In de praktijk blijkt echter dat hulpbehoe-
venden niet altijd een beroep doen op mensen in hun eigen sociale netwerk of
gebruikmaken van andere beschikbare vrijwillige voorzieningen. Iemand kan hier-
bij namelijk een zekere mate van vraagverlegenheid ervaren, oftewel moeite of
terughoudendheid met het vragen om hulp (Linders, 2010). Dat kan bijvoorbeeld
gaan om een vrouw die een ernstige vorm van reuma heeft, maar toch zelf het
huishoudelijke werk blijft doen en daarvoor geen hulp vraagt aan een van haar
kinderen (Van Lier & Vaalburg, 2015). Of buren die elkaar weleens helpen met
praktische klusjes of boodschappen, maar minder snel bij elkaar aankloppen voor
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emotionele ondersteuning bij persoonlijke problemen (Van Aalst et al., 2012).
Zolang iemand niet daadwerkelijk om hulp vraagt, blijft het probleem onopgelost,
met als risico dat de situatie op termijn verder zal verergeren — met navenant
hogere (zorg)kosten.

Maar wat veroorzaakt vraagverlegenheid? Onze kennis over dit complexe feno-
meen is beperkt, en bovendien zeer versnipperd. Daarnaast richt wetenschappe-
lijk onderzoek zich voornamelijk op de persoon van de cliént en is er weinig aan-
dacht voor bestuurskundige factoren die mogelijk van invloed zijn op vraagverle-
genheid. Ons doel is daarom om een brede literatuurverkenning uit te voeren
naar mogelijke verklaringen van vraagverlegenheid voor vrijwillige inzet. Dit is
ook vanuit praktisch oogpunt relevant, omdat de gegenereerde kennis nuttig is
voor beleidsvorming en de ontwikkeling van effectieve(re) interventies om vraag-
verlegenheid aan te kunnen pakken. De leidende vraag voor dit onderzoek luidt:
Welke factoren verklaren vraagverlegenheid voor vrijwillige inzet?

Voor een literatuurverkenning is het belangrijk om de centrale concepten helder
af te bakenen (Arksey & O’Malley, 2005). Voor vraagverlegenheid houden we de
definitie aan van Linders (2010), zoals hierboven al aangehaald. In de volgende
paragraaf geven we onze werkdefinitie van vrijwillige inzet. Vervolgens, na uit-
eenzetting van de methode voor de literatuurverkenning, komen respectievelijk
psychologische, sociologische en bestuurskundige verklaringen voor vraagverle-
genheid aan bod. We besluiten met een voorstel voor nader theoretisch en empi-
risch onderzoek naar vraagverlegenheid. Verdere kennisontwikkeling en beter
inzicht in dit complexe fenomeen is relevant voor toekomstige beleidsvorming en
-interventies.

Vrijwillige inzet: begripsbepaling

We richten ons hier op verklaringen van vraagverlegenheid in relatie tot vrijwillige
inzet. De ‘traditionele’ definitie van vrijwilligerswerk is ‘werk dat in enig georgani-
seerd verband onverplicht en onbetaald wordt verricht ten behoeve van anderen
of de samenleving’ (WVC, 1994, in: Dekker et al., 2007, p. 17). De verschillende
elementen van deze definitie botsen echter sterk met wat er in de praktijk speelt.
Zo zijn er vormen van vrijwilligerswerk waarbij er meer dan de onkostenvergoe-
ding wordt betaald (Dekker et al., 2007). Het element ‘onverplicht’ is in bepaalde
gevallen ook niet van toepassing, onder meer in het geval van vrijwilligerswerk als
tegenprestatie voor een uitkering of bij sommige zorginstellingen waar familiele-
den ‘verplicht vrijwillige diensten’ draaien. Bovendien is het element ‘in enig geor-
ganiseerd verband’ niet eenduidig en zijn er veel vormen van hulp te bedenken die
niet vanuit een georganiseerd verband plaatsvinden, maar wel onder de noemer
informele hulp vallen (Klein Hegeman & Kuperus, 2004). Kortom, deze definitie
is te beperkt, want het sluit allerlei hulpvormen uit die in de context van dit
onderzoek juist relevant zijn.
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Wat is dan wel een bruikbare definitie? Wat vrijwillige inzet in algemene zin
onderscheidt van professionele hulp, is precies dat: de hulp wordt niet geboden in
het kader van een beroep. Dit sluit een vorm van betaling of vergoeding niet uit.
Ook kan iemand wel degelijk een bepaalde training of cursus hebben gevolgd voor
het geven van hulp, of vanuit een professioneel geleide organisatie hulp bieden.
Zolang het maar niet iemands beroep als zodanig is, spreken we van vrijwillige
inzet, oftewel: alle niet-beroepsmatige hulp die door familie, vrienden, buren en/of
vrijwilligers wordt geboden. We rekenen daartoe bijvoorbeeld vrijwilligerszorg en
burenhulp. Vrijwillige inzet wordt ook in andere onderzoeken breder opgevat dan
enkel vrijwilligerswerk (Klein Hegeman & Kuperus, 2004). Nu we de centrale con-
cepten hebben verduidelijkt, lichten we in de volgende paragraaf toe hoe we onze
literatuurverkenning hebben uitgevoerd.

Methode van de literatuurverkenning

Voor de literatuurverkenning hebben we een zogenoemde scoping-techniek toege-
past, die behulpzaam is voor een brede inventarisatie van (mogelijk) relevante
literatuur over een relatief onbekend onderwerp (Arksey & O’Malley, 2005). We
hebben geput uit verschillende soorten bronnen. Ten eerste wetenschappelijke
databases, namelijk Web of Science en Google Scholar. Laatstgenoemde database
wordt in de regel in ander bibliometrisch onderzoek gebruikt (Tummers et al.,
2015; Lecy & Beatty, 2012). Ook zijn de websites van Movisie, het Expertisecen-
trum Mantelzorg en het Sociaal Cultureel Planbureau (SCP) doorzocht voor even-
tueel aanvullende informatie over hulpgedrag en vraagverlegenheid. Tijdens het
zoeken bleek al snel dat veel verschillende termen (kunnen) verwijzen naar vraag-
verlegenheid. Daarom zijn we iteratief te werk gegaan: zoektermen zijn tijdens
het proces aangevuld om zo breed mogelijk te blijven zoeken naar nieuwe rele-
vante literatuur (cf. Arksey & O’Malley, 2005).1

De laatste zoekactie is in mei 2016 uitgevoerd. Dit heeft in totaal 4894 publicaties
opgeleverd. Deze zijn gesorteerd op relevantie middels de zoekoptie die is inge-
bouwd in de zoekmachines. Vervolgens, na filtering van dubbele resultaten, zijn
de meest relevante publicaties gescreend op (mogelijke) bruikbaarheid aan de
hand van de titel. Om dat aantal (N = 178) tot een bestudeerbare omvang terug te
brengen zijn er 71 publicaties geselecteerd op basis van hun titel, abstract en
tekst. Beperkte ruimte noodzaakt ons hier tot een bespreking op hoofdlijnen,
maar een volledig overzicht van alle publicaties van onze literatuurverkenning is
op te vragen bij de eerste auteur.

1 De uiteindelijk gebruikte zoektermen zijn: (non-)uptake, lack of uptake, (help-)seek®, help-avoid*,
(non-)use, (non-)seek*, (un)willing®, reluct®, negation, negat*, reject”, receiv®, self-relian*, threshold,
barrier®, personal service gap, vraagverlegenheid, vraagweerstand en acceptatieschroom. Er is gezocht
in combinatie met informal help, informal support, informal care, informele hulp, informele onder-
steuning, informele zorg en vrijwillige inzet. Mits van toepassing zijn alternatieve spellingsvarian-
ten gebruikt. Bijvoorbeeld voor help-seek* is ook gezocht op seek*-help en help seek™ (Turner,
2014).
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Psychologisch onderzoek

Psychologisch onderzoek richt zich op persoonlijke psychologische barriéres en de
ambivalente, of zelfs conflicterende gevoelens die mensen kunnen ervaren bij de
beslissing om wel of niet hulp te zoeken (DePaulo, 1983). Er zijn in de loop van de
tijd verschillende theoretische benaderingen tot ontwikkeling gekomen die een
verklaring geven voor de vraag waarom mensen in een bepaalde context wel of
niet hulp vragen aan anderen (Cohen, 1999). De drie belangrijkste komen hier
aan bod, te weten de gelijkwaardigheidstheorie (equity theory), de reactantietheo-
rie (reactance theory) en het eigenwaardemodel (threat to self-esteem model).

De gelijkwaardigheidstheorie is oorspronkelijk ontwikkeld als een algemene theorie
om sociaal gedrag te verklaren (Walster et al., 1978) en is later toegepast om
hulpgedrag van mensen te kunnen duiden. Een gelijke verhouding tussen hulp-
vrager en aanbieder, eventuele gevoelens van schuld of verplichting bij hulp vra-
gen/ontvangen (indebtedness) en het principe van reciprociteit (reciprocity, ofwel
wederkerigheid) zijn de belangrijkste componenten van deze theorie (Fisher et al.,
1982). Greenberg (1980, in: Amato & Bradshaw, 1985) stelt dat gevoelens van
schuld of verplichting in de richting van de (potentiéle) hulpbieder zo sterk kun-
nen zijn dat de persoon in kwestie geremd wordt om hulp te vragen. Experimen-
ten hebben aangetoond dat naarmate die schuld- of plichtsgevoelens toenemen,
de neiging om hulp te vragen navenant afneemt (Greenberg & Frisch, 1972).

De centrale aanname in de reactantietheorie is dat mensen hun eigen keuzevrij-
heid willen behouden en dat een gepercipieerd verlies aan vrijheid leidt tot een
negatieve psychologische staat (Wang, 2002). Mensen willen niet graag de con-
trole uit handen geven als gevolg van hun hulpvraag (Fisher et al., 1982). Hoe
meer waarde iemand hecht aan persoonlijke vrijheid en zelfstandigheid, des te
moeilijker diegene het vindt om hulp te vragen.

Het eigenwaardemodel, ten slotte, richt zich op het gevoel van eigenwaarde van de
cliént en de eventuele ondermijning daarvan (Nadler, 2012; 2015). Elke hulp-
situatie bevat een mengeling van zowel positieve elementen (zogenoemde self-
supportive elements) als negatieve elementen (self-threatening elements) in relatie
tot de eigenwaarde van een persoon. Als iemand de hulp overwegend ziet als
bedreiging voor de eigenwaarde, dan zal deze persoon minder snel geneigd zijn
om hulp te vragen. Naarmate gevoelens van inferioriteit en afhankelijkheid de
boventoon voeren, zal dit een meer defensieve houding teweegbrengen (Wang,
2002). Beschouwt iemand de hulp voornamelijk als positief, dan is diegene daar
ook ontvankelijker voor. Mensen maken zo dus een impliciete kosten-baten-
analyse bij het wel of niet vragen om hulp (Cohen, 1999).

Bij het eigenwaardemodel spelen ook kenmerken van de hulpgever, de hulpont-
vanger en de context een rol. Ter illustratie: als de hulpverlener een hogere sociale
status heeft, dan zal de hulp eerder gevoelens van inferioriteit en afhankelijkheid
aanwakkeren (Fisher & Nadler, 1976). Dat ondermijnt dan ook de eigenwaarde
van de hulpbehoevende. En hulpvragers van wie hun ego verbonden is met een
taak (de zogenoemde ego-involvement) en die waarde hechten aan hun autonomie,
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voelen zich meer aangetast in hun eigenwaarde als zij hierbij om hulp moeten vra-
gen en het gevoel hebben ‘het niet alleen af te kunnen’ (Wacker & Roberto, 2013).
Er is onderzoek dat aantoont dat mensen met een hoge eigenwaarde terughou-
dender zijn ten opzichte van het ontvangen van hulp in vergelijking met mensen
met een lage eigenwaarde (ibidem, 2013). Hulpbehoevenden met een hoge eigen-
waarde blijken relatief gevoeliger te zijn voor self-threatening elements vergeleken
met hulpbehoevenden met een lage eigenwaarde (Nadler & Fisher, 1986). De
afhankelijkheid die zij ervaren bij het moeten vragen om hulp, strookt namelijk
niet met hun positieve zelfbeeld en wordt eerder als bedreigend ervaren (Nadler,
2012).

Sociologisch onderzoek

Hier onderscheiden we de subdisciplines van sociologisch-epidemiologisch en
sociologisch-cultureel onderzoek. Beide stromingen stellen de sociale context cen-
traal. Sociologisch-epidemiologisch onderzoek kijkt naar de relatie tussen bepaalde
demografische factoren, zoals sociaaleconomische status en het ‘hulpzoekgedrag’
van mensen (Asser, 1978). De aandacht gaat hierbij overwegend uit naar het
gebruik van professionele hulp, zoals van artsen (Andersen, 1995) en psychologen
en psychiaters (Gulliver et al., 2010). Toch levert het nuttige inzichten op in het
geval van vraagverlegenheid voor vrijwillige inzet. Zo is het zoeken naar hulp op
te vatten als een proces en zijn er verschillende typen barriéres in verschillende
stadia van het hulp zoeken te identificeren (Rickwood et al., 2005). Het kan voor
mensen lastig zijn om hun hulpvraag te herkennen en/of te erkennen (Amato &
Bradshaw, 1985). Als een probleem eenmaal is (h)erkend, kunnen er andere
externe barriéres zijn, bijvoorbeeld vanwege de reisafstand of bepaalde kosten die
gemaakt moeten worden.

Sociologisch-cultureel onderzoek richt zich op de invloed die normen en waarden
en sociale conventies (feeling rules) hebben op iemands houding en hulpgedrag.
Feeling rules zijn sociale conventies die sturing geven aan gevoelens van mensen
(Linders, 2010; Hochschild, 1979). Linders benadrukt dat de normen die mensen
hebben geinternaliseerd, van invloed zijn op het wel of niet (of meer of minder)
vragen om hulp. Zo willen buren elkaar nog wel helpen bij praktische hand-en-
spandiensten, maar vragen ze elkaar vaak niet voor meer intieme vormen van
hulp, zoals persoonlijke verzorging (Vreugdenhil, 2012). Wat eveneens naar
voren komt in sociologisch onderzoek naar vraagverlegenheid, is de invloed die
cultuur, opvoeding en geloof hebben op het hulpgedrag (cf. Tonkens et al., 2008).
Dit slaat met name terug op de ‘socialiseringsfunctie’ van opvoeding, vrienden en
maatschappelijke instituties en wat zij over het vragen van hulp ‘aanleren’. Zo wij-
zen diverse buitenlandse onderzoeken erop dat ouderen uit bepaalde etnische
groepen minder gebruikmaken van beschikbare sociale dienstverlening in verge-
lijking met de rest van de populatie (Howse et al., 2004). Er zijn dus duidelijke
aanwijzingen dat sociale conventies en socialisatie een rol spelen bij vraagverle-

genheid.

80 Bestuurskunde 2017 (26) 1
doi: 10.5553/Bk/092733872017026001012



Dit artikel uit Bestuurskunde is gepubliceerd door Boom bestuurskunde en is bestemd voor Universiteit Leiden

Wie niet vraagt, die niet wint

Bestuurskundig onderzoek

Er is nog betrekkelijk weinig onderzoek gedaan naar vraagverlegenheid voor vrij-
willige inzet vanuit bestuurskundig perspectief. Toch zijn er relevante aankno-
pingspunten te vinden. Ten eerste kunnen er belemmeringen zijn die samenhan-
gen met de organisatieprocessen en -structuur van vrijwillige hulpvoorzieningen.
Sannen (2003) heeft onderzoek gedaan naar de benutting van welzijnsvoorzie-
ningen en onderscheidt intern-organisatorische drempels en drempels die betrek-
king hebben op de globale structuur van voorzieningen. Intern-organisatorische
belemmeringen kunnen ontstaan als gevolg van wachtlijsten, hoge instapwaar-
den, en van wat bekend staat als ‘het klassieke winkelmodel’ (Sannen, 2003,
p- 22). Dat laatste staat voor passiviteit van het hulpaanbod, waarbij hulpbehoe-
venden zich zelf actief moeten aanmelden bij hulpverleningsinstanties.

Ten aanzien van de globale structuur kunnen een onoverzichtelijke aanbodstruc-
tuur, slechte informatievoorziening, onbekendheid met het aanbod, en een
slechte afstemming tussen vraag en aanbod belemmeringen vormen voor mensen
om hulp te vragen (Hernanz et al., 2004; Howse et al., 2004; Sannen, 2003). Men-
sen zijn soms zelf niet (voldoende) op de hoogte van beschikbare voorzieningen
zoals vrijwillige thuiszorg, burenhulp, maatjesprojecten of lotgenotencontact.
Ook wanneer mensen zelf wél bekend zijn met het aanbod van vrijwillige hulp-
voorzieningen, kunnen er bepaalde obstakels zijn. Ingewikkeld taalgebruik, bij-
voorbeeld bij het invullen van formulieren, kan een barriére vormen (Howse et
al., 2004). Ander onderzoek naar de benutting van formele sociale voorzieningen
laat eveneens zien dat mensen door ‘bureaucratische rompslomp’ minder aan-
spraak doen op bepaalde voorzieningen (Herd et al., 2013; Warin, 2006). En over
de match tussen vraag en aanbod van hulp: uit onderzoek naar buurthulpprojec-
ten blijkt dat er regelmatig een groot aanbod is, maar zolang deze niet tegemoet-
komt aan - vaak specifieke — behoeften, zullen mensen geen beroep doen op de
aangeboden hulp (Aalst et al., 2012). De impact van deze externe bureaucratische
obstakels op vraagverlegenheid zou een interessante — en noodzakelijke — aanvul-
ling zijn op sociologisch-epidemiologisch onderzoek naar andere typen externe
barriéres.

Ten tweede spelen bureaucratische competenties een rol, zowel van hulpbehoeven-
den zélf als die van informele hulpverleners in hun omgeving. Zo blijkt bijvoor-
beeld uit onderzoek naar mantelzorgnetwerken dat sommige cliénten en mantel-
zorgers (veel) minder makkelijk hun weg kunnen vinden (...) door het woud van
de bureaucratie dat de Nederlandse verzorgingsstaat in de praktijk onbedoeld
vaak is’ (Tonkens et al., 2008, p. 87). Deze bureaucratische competentie van de
‘vraagkant’ (in tegenstelling tot die van de frontlijnambtenaar) van de informele
zorg is iets wat nog onderbelicht blijft, maar wel degelijk een rol speelt. Naast de
aandacht die er al is voor de rol van sociale, communicatieve en digitale compe-
tenties van cliénten (cf. De Vries, 2014; Sannen, 2003), zou toekomstig onder-
zoek ook dit aspect nadrukkelijker mee moeten nemen.
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Tot slot kunnen disrupties in het bestaande aanbod aan vrijwillige voorzieningen,
als gevolg van (gemeentelijke) bezuinigingen of reorganisaties, een versterkend
negatief effect hebben op vraagverlegenheid. Op individueel niveau kunnen
bezuinigingen een heel directe impact hebben op de vraagbereidheid. Wanneer
een bestaande, voorzichtig opgebouwde vertrouwensband met een informele
hulpverlener (denk aan een maatje of buddy, of een vrijwillige hulpverlener uit
het buurtcentrum) wegvalt, kunnen hulpbehoevenden terughoudend worden
wanneer zij opnieuw moeten vragen om hulp. Er kan zelfs vraagweerstand ont-
staan wanneer hulp wegvalt, zoals bijvoorbeeld is gebleken bij de hervorming van
formele Wmo-voorzieningen (Grootegoed, 2013). Vraagweerstand staat voor de
weerzin die kan ontstaan wanneer iemand zich door de overheid ‘gedwongen’
voelt om voor hulp een beroep te doen op het eigen sociale netwerk. Die weer-
stand wordt opgeroepen of versterkt door hervormingen van bestaande arrange-
menten van de verzorgingsstaat en de nadruk die daarbij wordt gelegd op eigen
kracht en zelfredzaamheid. Verlies van bepaalde hulp als gevolg van bezuinigin-
gen en/of hervormingen kan bij sommige mensen namelijk weerstand oproepen.
Het kan ervoor zorgen dat zij niet ter compensatie hulp willen vragen binnen hun
eigen sociale netwerk, omdat zij dat juist ervaren als een verlies van hun eigen
zelfstandigheid. Dit is de zogenoemde ‘autonomieparadox’ en die heeft het per-
verse effect dat ‘als zorgbehoevenden autonomie nastreven door hun hulpvragen
in te slikken, zij uiteindelijk minder “zelfredzaam” zijn dan voorheen’ (Groote-
goed, 2013, pp. 197-198).

Mogelijke determinanten samengevat

Het doel van ons onderzoek was een inventarisatie van mogelijke verklaringen
voor vraagverlegenheid. Dit heeft geresulteerd in een verzameling inzichten uit
verschillende wetenschappelijke disciplines, respectievelijk de psychologie, socio-
logie en bestuurskunde. Elk benadrukt daarbij verschillende aspecten van het
hulpgedrag van mensen, maar we zien tegelijk ook enkele overeenkomsten. Psy-
chologisch onderzoek richt zich vooral op individuele emoties en gevoelens die in
het spel zijn bij de afweging die mensen maken om wel of niet om hulp te vragen.
Sociologisch en bestuurskundig onderzoek kijkt vooral naar contextuele factoren
die van invloed kunnen zijn. Sociologisch-cultureel onderzoek stelt dat het hulp-
gedrag van mensen vooral beinvloed wordt door sociale conventies (feeling rules)
en de manier waarop mensen gesocialiseerd zijn. Tot slot kunnen we aan de hand
van sociologisch-epidemiologisch en bestuurskundig onderzoek verschillende
praktische barriéres identificeren die effectieve benutting van vrijwillige hulp-
voorzieningen mogelijk in de weg kunnen staan. We zouden deze verklaringen
dan ook als volgt kunnen samenvatten:

1 Wederkerigheid. Als iemand niet het gevoel heeft iets terug te kunnen doen,
zal hij of zij minder snel om hulp vragen. Mensen willen graag een gelijkwaar-
dige onderlinge relatie hebben/behouden (cf. gelijkwaardigheidstheorie).
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2 De wil tot behoud van onafhankelijkheid. Een diepliggende behoefte van men-
sen is om hun (gevoel van) onafhankelijkheid te kunnen behouden. Een
zekere mate van controle en keuzevrijheid is van belang, om zo het gevoel van
eigenwaarde in stand te kunnen houden (cf. reactantie- en eigenwaardemo-
del).

3 Socialisatie. Dit zijn sociale conventies, de normen en waarden, die sturing
geven aan gevoelens en het gedrag van mensen. Deze feeling rules hangen
sterk samen met culturele factoren en hoe iemand is opgevoed. Hoe iemand
gesocialiseerd is, wat iemand is ‘aangeleerd’ door zijn/haar omgeving, bein-
vloedt of die persoon makkelijk of juist moeilijk anderen om hulp vraagt (cf.
sociologisch-cultureel onderzoek).

4 Bureaucratische belemmeringen en andere praktische obstakels. Dit staat voor de
als ingewikkeld ervaren regels en protocollen van ‘het systeem’ (bureaucra-
tisme), een onoverzichtelijk hulpaanbod, slechte informatievoorziening,
bureaucratische (in)competentie aan de kant van de hulpbehoevende, en
andere praktische belemmeringen zoals reisafstand en bepaalde kosten die
gemaakt moeten worden (cf. sociologisch-epidemiologisch en bestuurskundig
onderzoek).

Discussie: aanknopingspunten voor nader onderzoek

De door ons geinventariseerde verklaringen zijn nu nog breed gedefinieerd, maar
bieden concrete aanknopingspunten voor nader onderzoek naar vraagverlegen-
heid. Vervolgonderzoek moet bestuderen hoe deze ‘categorieén’ van verklaringen
met elkaar samenhangen. Twee vragen zijn daarbij van belang. Ten eerste: hoe
verhouden de verschillende verklaringen zich tot elkaar? Daarbij verwachten we
dat de determinanten niet onafhankelijk van elkaar bestaan. Bijvoorbeeld, als de
sociale norm die iemand heeft inhoudt dat je onafhankelijk dient te zijn, speelt
zowel de feeling rule (die zich richt op de sociale norm) als het behoud van onaf-
hankelijkheid een rol. En ten tweede: hoe verhouden de factoren binnen de cate-
gorieén zich tot elkaar? Bijvoorbeeld ten aanzien van het effect van praktische
barriéres: is het zo dat een bureaucratisch obstakel als ingewikkelde formulieren
een belangrijkere sta-in-de-weg is dan bijvoorbeeld de reisafstand? Antwoorden
op deze vragen zouden een belangrijke opstap kunnen zijn naar de formulering
van een breder theoretisch perspectief waarin inzichten uit de verschillende - en
tot op heden grotendeels gescheiden — disciplines samen worden gebracht.

Naast deze meer theoretisch georiénteerde vragen volgen er uit onze bespreking
ook empirische vragen. Een eerste vraag heeft betrekking op de impact van her-
vormingen en bezuinigingen in het sociaal domein op de vraagbereidheid van
hulpbehoevenden voor vrijwillige hulpvoorzieningen. Hoe en in hoeverre doet
zich hierbij het fenomeen vraagweerstand voor? En ontstaat er bijvoorbeeld
vraagweerstand bij cliénten wanneer professionele hulp wegvalt en dit moet wor-
den vervangen door vrijwillige inzet, terwijl de cliént geen hulp van vrijwilligers
wenst te ontvangen? Een vraag die hier deels mee samenhangt, is in hoeverre
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dezelfde factoren een rol spelen bij vraagverlegenheid voor informele zorg als bij
vraagverlegenheid voor formele zorg. Deze vraag is pertinent, niet enkel omdat
deze directe aangrijpingspunten kan bieden voor het adresseren van vraagverle-
genheid, maar ook omdat dit inzicht biedt in de opportuniteit van aanvulling/
substitutie van formele door informele zorg. Als zou blijken dat bepaalde drem-
pels voor het beroep doen op informele zorg minder spelen bij de vraag naar for-
mele zorg, dan is dit een belangrijk aandachtspunt gegeven het huidige beleidsdis-
cours binnen het sociaal domein in Nederlandse gemeenten, dat erop gericht is
dat mensen nadrukkelijk(er) een beroep doen op zelfredzaamheid en vrijwillige
voorzieningen.

Tot slot een vraagstuk dat meer methodologisch van aard is. Onderzoek doen
naar vraagverlegenheid is namelijk niet eenvoudig. Het is zowel voor onderzoeks-
als beleidsdoeleinden lastig om de doelgroep van vraagverlegen mensen in een
bepaald gebied te bepalen en te benaderen. De aard van het vraagstuk, de verbor-
gen hulpvraag, maakt het feitelijk onmogelijk om te bepalen wat de totale popula-
tie van potentieel hulpbehoevenden is. Toch zijn in eerdere onderzoeken metho-
den aangewend om de populatie in beeld te brengen, zoals huisbezoeken om
ouderen te screenen op hulpvragen en hun vraagverlegenheid te doorbreken (De
Vries, 2014; Williamson et al., 1964). Dit heeft als voordeel dat men precies de
mensen kan ontdekken die niet een relatie met een hulpinstantie (zeggen te) heb-
ben, maar wel rondlopen met een hulpvraag. Deze methode is alleen zeer tijdro-
vend en heeft als nadeel dat men het risico loopt veel mensen te benaderen die 6f
niet willen meewerken (onder andere doordat men hen ‘overvalt’), 6f niet tot de
doelgroep behoren (wat kostbaar is). Een serieus probleem is bovendien dat de
redenen om niet mee te willen werken naar alle waarschijnlijkheid overlappen
met de oorzaken van vraagverlegenheid.

Een mogelijk alternatief is om volgens de ‘meest-waarschijnlijk-methode’ te werk
te gaan: ga naar locaties en organisaties waar naar verwachting de meeste vraag-
verlegen mensen te vinden zijn, zoals een Voedselbank, ziekenhuis of juridisch
loket (Reijnders et al., 2016). De mensen die daar — vaak noodgedwongen — voor
een specifieke hulpbehoefte komen, kunnen ten eerste nog steeds een hulpbe-
hoefte van een andere aard hebben, waarvoor zij geen hulp vragen. Zo is een
schatting dat ongeveer een kwart van de ouderen (Commissie-Westerlaken, 2013)
en in totaal ongeveer 1% van de Nederlanders (Kruiter et al., 2008) te kampen
heeft met meerdere problemen tegelijkertijd. Ten tweede kan iemand die de hulp-
behoefte inmiddels kenbaar heeft gemaakt, in retrospectief de situatie beoordelen
waarin er nog sprake was van vraagverlegenheid (met natuurlijk wel het nadeel
van retrospectieve bias).

Conclusie

Er is nog veel werk te verzetten om het fenomeen vraagverlegenheid beter te kun-
nen begrijpen. Hier hebben we, vanuit een brede literatuurverkenning naar psy-
chologisch, sociologisch en bestuurskundig onderzoek, een aantal concrete aan-
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knopingspunten geformuleerd voor nader theoretisch en empirisch onderzoek.
De kennis die dat oplevert, kan vervolgens worden gebruikt bij beleidsvorming en
de ontwikkeling van een effectieve(re) aanpak van vraagverlegenheid in de toe-
komst.
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