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‘Best persons’ belichamen 
op geloofwaardige wijze 
verbinding tussen leefwereld en 
systeemwereld

In achterstandswijken steekt het altijd sluimerende conflict 
tussen leefwereld en systeemwereld per definitie de kop op. 
Men kan het optreden van zogenoemde best persons als 
een oplossing voor dit probleem zien. Zij slagen erin een 
brug te slaan tussen het functioneren van de bestuurlijke of 
professionele systeemwereld en de vragen of verwachtingen 
die zich in de leefwereld van wijkbewoners aandienen. Ze 
beschikken niet over een magisch vermogen waardoor ze 
een oplossing vinden voor elk probleem, maar ze maken wel 
ernst met de waarden of idealen waar ze voor staan. Alleen 
op die manier kan de systeemwereld tegemoetkomen aan de 
materiële of immateriële verwachtingen die de bewoners van 
achterstandswijken koesteren.

door Gabriël van den Brink & Laurens de Graaf

Van den Brink en De Graaf zijn als respectievelijk hoogleraar maatschappelijke 
 bestuurskunde en universitair docent bestuur en beleid verbonden aan de Tilburgse 
School voor Politiek en Bestuur van Tilburg University.

In	het	afgelopen	decennium	zijn er diverse beleidsevaluaties versche-
nen over de aanpak van de zogenoemde probleemwijken. In die evaluaties 
wordt veelal gesproken over ‘best practices’, verwijzend naar een aanpak 
die zijn effectiviteit heeft bewezen. Dit artikel gaat niet over deze best prac-
tices, maar over ‘best persons’: personen die in staat zijn om anderen aan 
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zich te binden, en die binnen de wijkaanpak opvallen door hun onortho-
doxe aanpak en doordat ze een zichtbaar resultaat boeken.

Wat onderscheidt best persons van gewone professionals? Hoe slagen 
zij erin het verschil te maken? Voordat we op het handelen van de best per-
sons zelf ingaan,1 moeten we een abstractere kwestie behandelen, te weten 
het verschil tussen leefwereld en systeemwereld.2 Dat is nodig omdat de 
meeste professionele organisaties de trekken vertonen van een systeemwe-
reld, terwijl de bewoners daarop reageren vanuit hun leefwereld.

Probleemwijken

Het contrast tussen systeem- en leefwereld is op vele terreinen van het 
 moderne leven merkbaar. Het wordt evenwel acuut wanneer zich ernstige 
problemen aandienen. Wie bijvoorbeeld een afspraak met de dokter heeft, 
zal rustig op zijn beurt wachten zolang het om bescheiden ongemakken 
gaat. Het wordt anders wanneer we aan een ernstige ziekte lijden, wanneer 
we naar de ehbo moeten of wanneer het leven van een dierbare wordt be-
dreigd. Dan wil iedereen direct worden geholpen en moeten alle regels 
aan de kant. Een ander voorbeeld is het geval waarbij de gemeenteraad op 
democratische wijze besluit om in onze wijk een opvangcentrum voor 
drugsverslaafden te vestigen. Normaal gesproken leggen wij ons neer bij 
een democratische besluitvorming en respecteren wij de wethouder. 
 Wanneer we echter het gevoel krijgen dat het opvangcentrum de veilig-
heid van onze kinderen bedreigt of de omzet van ons bedrijf, worden we 
minder inschikkelijk. Met andere woorden: het altijd sluimerende conflict 
tussen leefwereld en systeemwereld vlamt op wanneer we met een serieus 
probleem worden geconfronteerd.

Welnu, dat is in achterstandswijken per definitie het geval. Deze wijken 
kenmerken zich immers door het feit dat ze niet door één of twee proble-
men, maar door een hele serie achterstanden geplaagd worden.3 De bewo-
ners hebben niet alleen te maken met werkloosheid of een bescheiden in-
komen, maar ook met overlast op straat, problemen van relationele aard, 
moeilijkheden op school, inbraken of bedreigingen, krappe en versleten 
woningen, uitsluiting op grond van etniciteit, negatieve beeldvorming in 
de media, enzovoort. Er is weinig fantasie voor nodig om te begrijpen dat 
de waardering van bewoners voor professionele organisaties, lokale over-
heden en andere delen van de systeemwereld door deze cumulatie van 
problemen niet groter wordt. Juist doordat ze in economisch, sociaal en 
mentaal opzicht met vele spanningen geconfronteerd worden, komt de 
overlap tussen systeem- en leefwereld niet snel tot stand. Integendeel. 
Het heeft er veel van weg dat genoemde spanningen in deze wijken zo sterk 
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aanwezig zijn dat ze een bedreiging vormen voor de geloofwaardigheid 
van het bestuurlijke en professionele handelen.

Dit probleem wordt nog versterkt door het feit dat de vele professionele 
organisaties die in deze wijken werken elk een eigen systematiek volgen. 
Als een persoon of een gezin in ernstige moeilijkheden komt, staat er een 
heel leger klaar aan gespecialiseerde instellingen. De sociale dienst,  Bureau 
Jeugdzorg, de leerplichtambtenaar, de schuldsanering, het maatschappe-
lijk werk, de reclassering, de politie, het stadsdeel, de wijkmanager en de 
woningcorporatie zijn enkele voorbeelden van de vele krachten die zich 
beroepshalve melden bij een gezin dat in de problemen zit. Hun grootste 
uitdaging is dat ze moeten samenwerken. Iedereen staat een integrale aan-
pak voor en er zijn talloze convenanten getekend om die samenwerking te 
bezegelen. Maar dat doet niets af aan het feit dat professionals er een eigen 
systematiek op na houden en al snel langs elkaar heen werken. Dat komt 
niet voort uit onwil of een gebrek aan inzet; verreweg de meeste professio-
nals vinden samenwerking juist een goede zaak. De kwestie is veeleer dat ze 
vanuit hun professionaliteit een andere definitie van het probleem hebben 
en vaak andere werkwijzen volgen. Ook dat zet de geloofwaardigheid van 
het bestuurlijke en professionele handelen in deze wijken op het spel.

Onze belangrijkste bewering is dat men het optreden van zogenoemde 
best persons als een oplossing voor dit probleem kan zien. Zij slagen er 
vaak in een brug te slaan tussen het functioneren van de bestuurlijke of 
professionele systeemwereld en de vragen of verwachtingen die zich in de 
leefwereld van wijkbewoners aandienen.

Best	persons

Hoe kan het dat best persons bij hun werk in Nederlandse achterstands-
wijken zo vaak succes hebben terwijl anderen veel minder resultaat boe-
ken? Waarom slagen zij erin het vertrouwen van de bewoners te winnen, 
terwijl anderen zich doodlopen op een muur van wantrouwen? En hoe kan 
het dat ze dit jaren volhouden, terwijl anderen algauw de handdoek in de 
ring gooien? Deze paragraaf presenteert het ‘geheim’ achter de manier van 
werken van de onderzochte best persons. ‘Geheim’ staat niet voor niets 
tussen aanhalingstekens: wij denken niet dat er een magische eigenschap 
bestaat die maakt dat best persons bij het aanpakken van de moeilijkheden 
in achterstandswijken kunnen toveren. In feite heeft hun succes een viertal 
redenen.

De eerste is dat door ons onderzochte best persons vaak werken op het 
grensvlak van systeem- en leefwereld. Ze zijn bijvoorbeeld wel in dienst bij 
de woningcorporatie, het politiekorps of de plaatselijke overheid, maar ze 
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nemen actief contact op met wijkbewoners. Het omgekeerde gebeurt ook: 
mensen die sterk in de leefwereld van de wijk geworteld zijn en van daaruit 
contact zoeken met bestuurders of professionals in de systeemwereld. 
In feite pendelen best persons voortdurend heen en weer tussen beide 
 werelden. Daardoor zijn ze in staat om de problemen die voortvloeien uit 
de genoemde incongruentie tussen beide werelden van een praktische 

oplossing te voorzien. Dat kan al-
leen doordat ze voldoende speel-
ruimte hebben én het nodige im-
provisatievermogen aan de dag 
leggen. Dat geldt bijvoorbeeld voor 
de medewerkers van een sociale 
dienst die huisbezoeken afleggen 
om na te gaan wat op een bepaald 

adres de problemen zijn. Aan de ene kant moeten zij gemeentelijk beleid 
uitvoeren, aan de andere kant moeten ze een open oog hebben voor de 
moeilijkheden waar het bezochte gezin zoal mee kampt. Zouden ze de 
regels van hun systeem wereld blindelings toepassen, dan wordt er niets 
opgelost. Uiteraard gaat ook het omgekeerde op: men kan zich niet alleen 
baseren op de leefwereld. Kenmerkend voor best persons is nu juist dat ze 
beide kanten op elkaar laten aansluiten en een oplossing zoeken die in 
beide werelden aanvaardbaar is. Dat vergt creativiteit en maatwerk, even-
als het besef dat definitieve oplossingen zelden voorkomen.

De tweede reden heeft te maken met de individuele kwaliteiten van de 
best persons en hun manier van optreden. Kenmerkend is dat ze twee 
 eigenschappen in zich verenigen die elkaar vaak uitsluiten. Hun eerste 
kwaliteit is dat best persons altijd een ondernemende houding aannemen. 
Ze zetten zich volledig in voor een project, ze gaan risico’s en weerstanden 
niet uit de weg, ze laten een hoge mate van bevlogenheid zien en houden er 
een uitgesproken visie op na. Maar het zijn geen ‘zwevers’. Ze zijn sterk 
gericht op het behalen van zichtbaar resultaat en grijpen elke gelegenheid 
aan om zaken te doen. Deze ondernemende houding staat vaak op gespan-
nen voet met de regels, routines en procedures die de systeemwereld han-
teert. De tweede kwaliteit van best persons is dat hun optreden een grote 
mate van betrokkenheid laat zien. Ze hebben een breed netwerk dat zich 
over diverse domeinen uitstrekt, ze spreken meerdere talen (zowel letter-
lijk als in metaforische zin) en leggen relaties tussen instellingen die in de 
regel langs elkaar heen werken. Maar het zijn evengoed mensen van vlees 
en bloed. Ze gaan een persoonlijke relatie met de wijkbewoners niet uit de 
weg, ze leggen een hoge mate van empathie aan de dag en verliezen de 
betekenis van het intermenselijk contact niet uit het oog. Het is vooral de 

In feite pendelen best persons 
voortdurend heen en weer 
tussen systeemwereld en 
leefwereld
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combinatie van deze twee kwaliteiten die bijzonder is: er bestaan onder-
nemers in soorten en maten, maar de ondernemer met een empathische 
houding blijkt relatief schaars. Er zijn veel professionals die betrokken-
heid tonen, maar het komt veel minder voor dat zulke professionals een 
zichtbaar resultaat boeken. In die zin zijn de door ons onderzochte best 
persons niet representatief voor allen die in achterstandswijken aan het 
werk zijn. Ze steken duidelijk boven de ‘doorsnee’ uit en vertonen onmis-
kenbaar ‘voorbeeldig gedrag’.

Het succes van best persons hangt in de derde plaats af van de vraag of er 
een ‘fit’ bestaat tussen de manier waarop ze handelen en de problemen 
waar bewoners van achterstandswijken mee worstelen. Men kan het ook 
eenvoudiger zeggen door te erkennen dat het in achterstandswijken 
meestal gaat om menselijke problematiek die om een menselijke oplossing 
vraagt. Als het probleem een kwestie van overlast gevende jongeren is, kun 
je wel een procedure volgen of een convenant opstellen, maar in feite heb je 
meer aan een agent die de juiste houding aanneemt. Als vrouwen door hun 
culturele achtergrond in een isolement dreigen te raken, kun je wel overleg 
voeren of een beleid ontwikkelen, maar in feite heb je meer aan een per-
soon die het vertrouwen van deze vrouwen geniet en als brug naar de bui-
tenwereld fungeert. Met andere woorden: alleen wanneer het persoonlijk 
optreden van de professional past bij de aard van de problematiek is de 
kans op succes redelijk hoog. Daarbij kan men onderscheid maken tussen 
een viertal werkstijlen. Zo zijn de best persons die wij als alledaagse doe-
ners hebben geduid relatief vaak in de achterstandswijken zelf actief. 
Ze willen zo min mogelijk last hebben van de procedures die een professio-
nele organisatie hanteert en houden zich verre van het politieke bedrijf.4 
Wat dat betreft zijn de best persons die we als bruggenbouwer aanduidden 
actief in een andere omgeving. Ofschoon ze nadrukkelijk met de wijk-
bewoners in contact staan, voeren ze veel overleg met professionele, be-
stuurlijke of politieke instanties buiten de wijk.5 Weer iets anders ligt de 
situatie voor de best persons die we sociale ondernemers hebben genoemd. 
Deze zijn vaak actief op het grensvlak van de achterstandswijk en een pro-
fessionele organisatie, maar ze hebben relatief weinig van doen met het 
beleid dat de plaatselijke overheid voert.6 Ten slotte geldt het omgekeerde 
voor de zogeheten frontliniewerkers: deze best persons werken meestal in 
een gebied waar het beleid van de plaatselijke overheid en het leven van de 
wijkbewoners aan elkaar raken, maar zonder dat ze op een al te formele 
manier te werk kunnen gaan.7 Zo vervullen veel van de door ons onder-
zochte personen binnen het bestuurlijk-professionele veld een specifieke 
rol. Dat is echter geen ijzeren wet. Juist omdat het optreden van best per-
sons improvisatie vereist en variatie vertoont, is die rol nooit definitief.
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De vierde factor is dat best persons op de juiste wijze vanuit de systeem-
wereld ondersteund worden. We mogen het handelen van onze best per-
sons niet als een louter individuele aangelegenheid opvatten. Ze hebben 
– nog los van de vraag of ze in dienst van de overheid zijn, door een profes-
sionele organisatie worden betaald, als zelfstandige eigen inkomsten heb-

ben dan wel als vrijwilliger in de 
wijk aan de slag gaan – onvermijde-
lijk te maken met derden die zich 
een mening over hun werk vormen. 
Die mening doet er in positieve én 
in negatieve zin toe. Het kan bij-
voorbeeld van groot belang zijn dat 
hun leidinggevende in de organi-

satie of iemand die bestuurlijk verantwoordelijk is voor een zekere be-
scherming zorgt. Bijvoorbeeld doordat deze ‘big person’ de best person uit 
de wind houdt wanneer er vraagtekens worden geplaatst bij diens optre-
den. Of doordat de best person voldoende vertrouwen en speelruimte 
krijgt. Of doordat er vanuit een of andere post extra financiële middelen 
ter beschikking worden gesteld. Wat eveneens behulpzaam kan zijn, is dat 
er binnen de organisatie iemand is die de bureaucratische rompslomp 
voor zijn rekening neemt of die zich met de formele verantwoording naar 
buiten belast (een ‘buddy’). Met andere woorden: onze best persons heb-
ben, ondanks het feit dat ze vaak eenlingen lijken te zijn, een sterke be-
hoefte aan ondersteuning door anderen. Het ontbreken van steun impli-
ceert een groot risico, bijvoorbeeld dat hun geloofwaardigheid door kritiek 
van anderen onderuit wordt gehaald of dat de best person in korte tijd op-
gebrand raakt. In die zin kan het succes van best persons nooit helemaal 
los worden gezien van de manier waarop hun omgeving (ruim genomen) 
functioneert. Dit alles maakt duidelijk dat er vele factoren en omstandig-
heden kunnen zijn die bepalen hoe succesvol een best person is.

Geloofwaardig	handelen

Nu we uiteengezet hebben op welke manier best persons in achterstands-
wijken te werk gaan en wat de redenen zijn van hun succes, resteert de 
vraag wat dit alles met geloofwaardigheid te maken heeft.

Laten we om te beginnen vaststellen dat geloofwaardigheid meer dan 
individuele kenmerken omvat. Op zichzelf spelen die wel een rol, zoals 
blijkt in de gevallen waarin we van iemand zeggen dat hij of zij niet langer 
geloofwaardig is. Het gaat dan om een persoon die op het ene moment A en 
op het andere moment B verkondigt. Of we bedoelen dat iemand weliswaar 

We mogen het handelen 
van onze best persons niet 
als een louter individuele 
aangelegenheid opvatten
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P voorstaat, maar in de praktijk heel anders leeft. Of het gaat om een per-
soon die zich uitspreekt voor Y terwijl iedereen uit zijn of haar lichaamstaal 
kan opmaken dat de eigenlijke voorkeur uitgaat naar Z. Op individueel 
niveau heeft geloofwaardigheid dus van doen met zaken als eerlijkheid, 
betrouwbaarheid, consistentie, daadkracht en waarachtigheid. Maar van-
uit een sociologisch of bestuurskundig perspectief is het niet juist om bij 
dat individuele niveau te blijven. We kunnen de vraag of iemand geloof-
waardig is niet losmaken van de verwachtingen bij anderen. In die zin is de 
werkdefinitie uit het onderzoeksprogramma van de Tilburgse School voor 
Politiek en Bestuur een beter uitgangspunt. Deze luidt als volgt: ‘Geloof-
waardigheid ontstaat indien producten, processen of gedragingen aan de 
zijde van het bestuur een overtuigend antwoord geven op belangen, waar-
den of verwachtingen aan de zijde van het publiek.’ Het belangrijkste van 
deze omschrijving is dat ze geloofwaardigheid als het effect van een sociale 
interactie ziet. Daarbij zijn ten minste twee partijen in het geding, die elk 
een eigen rol spelen. We hebben enerzijds te maken met actoren op het 
niveau van de staat, de overheid, de politiek, het bestuur of de beleids-
vorming. We hebben anderzijds te maken met actoren op het niveau van 
de burgerij, het publiek, de kiezers of de bevolking in haar geheel. In nor-
matieve zin heeft deze tweede groep van actoren het laatste woord of-
schoon de feiten uitwijzen dat ze realiter vaak aan het kortste eind trekken.

Het is precies op dit punt dat de toegevoegde waarde van best persons 
zichtbaar wordt. Zij blijken in staat een brug te slaan tussen systeem- en 
leefwereld. Sterker nog: ze gaan zelf voortdurend heen en weer tussen bei-
de werelden en het is alleen op die manier dat bepaalde waarden of idealen 
van de systeemwereld in de praktijk gerealiseerd worden. Daarmee vormt 
het handelen van de best persons een even tastbare als symbolische vorm 
van geloofwaardig optreden. Ze zijn als het ware zelf het overtuigende ant-
woord op de verwachtingen die bewoners koesteren. Het is voor de om-
geving volkomen duidelijk waar deze professionals voor staan. Ze zijn niet 
in de eerste plaats uit op eigen voordelen, maar stellen zich in dienst van 
anderen of de publieke zaak. Ze zijn eerlijk over hun doelen en over de 
manier waarop ze die willen bereiken. Ze doen geen beloften die ze niet 
kunnen waarmaken, zoals er meer algemeen maar weinig verschil bestaat 
tussen wat ze zijn en wat ze zeggen of tussen wat ze zeggen en wat ze in 
feite doen. Ze beschikken niet over een magisch vermogen waardoor ze een 
oplossing vinden voor elk probleem, maar ze maken wel ernst met de waar-
den of idealen waar ze voor staan. Alleen op die manier kan de systeem-
wereld tegemoetkomen aan de materiële of immateriële verwachtingen die 
de bewoners van achterstandswijken koesteren.
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