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Abstract

Indebted documents: Empirical research on the comprehensibility of the

reminder and the court summons in debt collection cases

Every day, thousands of households receive documents concerning debt

collection. Unsurprisingly, these documents have a great impact on the lives

of many. Do these documents inform readers properly about basics such as

the claim, the claimant and what to do when one disagrees? Which literacy

skills predict success in understanding this information and how are these

results linked to document and task characteristics? In this study two debt

collecting documents were examined, the non-judicial reminder and the legal

court summons informing the defendant about the claim, about the claimant

and about the legal procedure. 83 respondents answered questions about

these documents. Their scores have been related to reader characteristics,

document characteristics and task characteristics. The reminder was under-

stood by a great majority of the participants. Comprehending information

was easy because the document was suitable for the task. In contrast, the

court summons enabled readers to understand less than half of the informa-

tion. This document is characterized by a substantial volume, a style and

structure not helping participants to understand basic information. A higher

education and a larger vocabulary predicted better success, but prior knowl-

edge about legal debt collection did not help participants to perform better.
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Inleiding

Dagelijks ontvangen duizenden huishoudens brieven en andere documen-
ten vanwege onbetaalde rekeningen. In Nederland kampen 1,2 miljoen
huishoudens met zulke hoge schulden dat die niet of nauwelijks zelfstan-
dig op te lossen zijn (Westhof, de Ruig & Kerckhaert, 2015). Bij die 1,2
miljoen moeten we nog alle schuldenaren optellen die incassodocumenten
ontvangen, maar bij wie de schulden nog wel op te lossen zijn. Al deze
huishoudens ontvangen minnelijke en gerechtelijke incassodocumenten
zoals aanmaningen, sommaties, dagvaardingen, gerechtelijke vonnissen
met een bevel van betaling, en dwangbevelen. Het is essentieel dat schul-
denaren begrijpen wat er in deze documenten staat. Naar aanleiding van
elk incassodocument moeten zij passende keuzes in hun schuldsituatie
kunnen maken: bijvoorbeeld een betaalregeling treffen, de bewindvoerder
inschakelen, hulp vragen of de vordering (deels) niet betalen omdat die
niet klopt. Foutieve bedragen komen veelvuldig voor: de Autoriteit Con-
sument & Markt (2015) heeft berekend dat 20% van de vorderingen hoger
is dan toegestaan en ze maakt melding van malafide bedrijven die spook-
facturen versturen met dreigementen in de hoop dat er betaald wordt.

Aan een passende keuze moet wel begrip vooraf gaan: schuldenaren
moeten immers eerst beoordelen waar de vordering over gaat, of die te-
recht is en of de bedragen correct zijn. Niet begrijpen kan tot gevolg heb-
ben dat een schuldenaar te veel betaalt, dat hij overvallen wordt door een
gedwongen huisuitzetting of dat hij verschijnt in een procedure terwijl hij
de vordering niet betwist, met alle spanning en kosten die dat met zich
meebrengt. Hoewel regelmatig wordt gesteld dat incassobureaus en deur-
waarders zo moeilijk schrijven (Van Gaal, 2016; Van Nispen, 2016; Snoeijer,
2013) weten we niet goed in hoeverre lezers eigenlijk begrijpen wat er in
deze documenten staat en of dat door de kenmerken van dat document
komt, door het gebrekkige begripsvermogen van de lezer, of misschien
door de taak waarvoor lezers zich met incassodocumenten gesteld zien.
Zolang dat niet duidelijk is, zijn interventies zoals de in 2011 geïntrodu-
ceerde bijsluiter bij deurwaardersexploten voorbarig. Afgezien van het feit
dat zo’n bijsluiter tot rechtskundige en praktische problemen kan leiden,
weten we namelijk nog niet welk probleem die bijsluiter beoogt op te
lossen.

In dit artikel rapporteren wij over empirisch onderzoek naar de begrij-
pelijkheid van twee incassodocumenten: de aanmaning en de dagvaarding.
De aanmaning is een niet-gerechtelijk document dat tot doel heeft om de
wanbetaler te informeren over een bedrag dat hij nog moet betalen nadat
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de betalingstermijn verstreken is. De dagvaarding is een oproep om voor
de rechter te verschijnen. De functie van de dagvaarding, een gerechtelijk
document, is volgens de wetgever dat gedaagden met dit document kun-
nen beoordelen of zij willen verschijnen in de juridische procedure die
tegen hen is aangespannen. Niet voor niets is in verschillende wetten uit-
voerig voorgeschreven welke informatie in de dagvaarding opgenomen
moet worden.1 Functies die het document voor andere partijen vervult,
laten we hier buiten beschouwing.

De studie van de aanmaning is een casestudy: aanmaningen verschij-
nen in vele vormen en de resultaten van dit onderzoek zijn dus niet toe-
pasbaar op al deze vormen. Maar wanneer gerechtsdeurwaarders het aan-
maningsproces uitvoeren, dan doen zij dat allemaal op ongeveer dezelfde
wijze met een korte brief aan de schuldenaar waarin staat hoe hoog de
schuld is, waar die schuld betrekking op heeft, wanneer er betaald moet
zijn en wat de gevolgen van niet-betalen zijn. De studie rond deze dagvaar-
ding is een genrestudie (Askehave & Swales, 2001). Praktisch alle dagvaar-
dingen in huur- en incassozaken hebben dezelfde opmaak, zijn hetzelfde
opgebouwd, hebben dezelfde kopteksten en kennen een vergelijkbare stijl
van formuleren. Alleen de namen van partijen en van de deurwaarder
verschillen van kantoor tot kantoor. De resultaten voor de dagvaarding
gelden dus voor het gehele genre en die voor de aanmaning hebben alleen
betrekking op dit specifieke exemplaar in de vorm van de korte brief, zoals
deurwaarderskantoren ze versturen. We beantwoorden met deze studie
twee vragen:

1 In welke mate kunnen lezers informatie succesvol verwerken in de aanma-
ning en de dagvaarding?

2 In hoeverre wordt die prestatie verklaard door kenmerken van de lezer of
de taakgerichtheid van deze documenten?

Met het antwoord kunnen we in een vervolgstudie nagaan hoe deze incas-
sodocumenten beter op de taak kunnen worden toegesneden en welke
lezers daar het meeste voordeel van hebben.

Tekstbegrip in drie dimensies: lezer, taak en tekst

Tekst begrijpen is betekenis kunnen geven aan tekst. Dat doen we door een
cyclisch proces te doorlopen van associëren, construeren en integreren van
concepten uit de tekst met de kennis, ervaringen, gevoelens en opvattingen
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die we al hebben. Dit proces resulteert in een mentale representatie van de
informatie in een tekst: een situatiemodel (Graesser, Singer & Trabasso,
1994; Kintsch, 1989; Kintsch & van Dijk, 1983; Zwaan & Brown, 1996). In dit
onderzoek gaan we vooral in op de rol van de vaardigheden en voorkennis
die volgens dit model voorspellende waarde hebben voor tekstbegrip.

Naast lezerscompetenties speelt de taak van de lezer ook een rol. Die
taak kan moeilijker of makkelijker zijn, afhankelijk van waarnaar gevraagd
wordt en hoe de tekst de lezer helpt bij het beantwoorden van de vraag
(Kirsch, Jungeblut & Mosenthal, 1998; Kirsch, 2001; Mosenthal, 1998; Valen-
cia, Wixson & Pearson, 2014). Beide factoren werken we hieronder verder
uit. De onderzochte teksten bespreken we verderop bij de methode van het
onderzoek.

Lezerskenmerken

De competentie van de lezer bestaat uit leesvaardigheid en voorkennis. Bij
het verwerken van documenten spelen over het algemeen drie vaardig-
heden een rol: prozageletterdheid, gecijferdheid en figuurvaardigheden
(Berkman, Davis & McCormack, 2010; Perfetti, Landi & Oakhill, 2005). De
meeste incassodocumenten bestaan bijna helemaal uit tekst en dat maakt
vooral begrijpend lezen, of prozageletterdheid, belangrijk. Gecijferdheid is
bij deze documenten minder aan de orde: lezers moeten getallen wel be-
grijpen, maar zij hoeven geen sommen of kansen te berekenen, en incasso-
documenten bevatten geen figuren.

Ook voorkennis is belangrijk. De lezer brengt zijn voorkennis in ver-
band met wat er in de tekst staat en dat heeft effect op zijn tekstbegrip
(Anderson & Davison, 1988; Kintsch, 1998; Ozuru, Dempsey & McNamara,
2009). Wij onderscheiden algemene domeinkennis en specifieke topicken-
nis over schulden en incasso. Wie bijvoorbeeld vanwege zijn studie voor-
kennis heeft over het systeem om geldschulden via de rechter te innen, zal
bekend zijn met de gebruikte juridische begrippen en concepten in incas-
sodocumenten. Ook kent deze lezer het genre van de aanmaning en de
dagvaarding en weet hij waar hij welke informatie moet vinden. Deze
genregerelateerde verwachtingen activeren kennis over de doelen van de
tekst, en van de auteur en over het onderwerp (Zwaan & Rapp, 2006).
Voorkennis kan ook door ervaring ontstaan (Zwaan, 1999), maar Lusardi
& Tufano (2009) hebben schuldsituaties juist met gebrekkige domeinken-
nis in verband gebracht. Voor dit onderzoek zijn we benieuwd of topicken-
nis en ervaring met schuldsituaties tot meer tekstbegrip leidt, of juist tot
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minder. Ten slotte is opleidingsniveau een kenmerk dat zowel vaardigheid
als voorkennis kan indiceren.

De taakgerichtheid van het document

De taakgerichtheid van een document bespreken we in navolging van
Kirsch et al. (1998) en Kirsch (2001, 2005) in termen van (1) de abstractie
van de informatie waarnaar gevraagd wordt en (2) de inspanning die de
lezer moet verrichten om de vraag te koppelen aan de juiste passage in de
tekst. Kirsch (2001) onderscheidt drie abstractieniveaus. Het gemakkelijkst
zijn antwoorden op vragen naar personen of concrete zaken. Antwoorden
die het resultaat zijn van redeneringen of vergelijkingen, zijn van het
hoogste abstractieniveau. Op het middenniveau vinden we bijvoorbeeld
informatie over acties.

Koppelingsproblemen ontstaan wanneer er (2a) inferenties nodig zijn
om de vraag te koppelen aan een relevante passage in de brontekst, (2b) de
lezer meerdere passages verspreid over het document met elkaar in ver-
band moet brengen, of (2c) als de tekst meerdere kandidaat-antwoorden
op de vraag noemt (afleiders).

Klassieke begrijpelijkheidsproblemen zoals met jargon zijn vooral pro-
blematisch wat betreft abstractheid en noodzakelijke inferenties. Neem
een uitdrukking als uitvoerbaar bij voorraad. Wie zich afvraagt of een be-
roepsprocedure uitstel van betaling oplevert, moet een inferentie maken
om te weten dat uitvoerbaar bij voorraad betekent dat beroep geen uitstel
tot gevolg heeft. De noodzaak van een inferentie is dus mede afhankelijk
van de voorkennis van de lezer. De drie woorden uitvoerbaar bij voorraad
zijn op zich niet ingewikkeld, maar als uitdrukking is het een voorbeeld
van idioom dat een complex juridisch concept aanduidt en dat als tekst-
kenmerk begrijpelijkheid in de weg kan staan (Jakobsen, Jensen & Mees,
2007).

Of er sprake is van de noodzaak om gespreide informatie aan elkaar te
koppelen, wordt vooral bepaald door de opbouw van de tekst: staat infor-
matie die bij elkaar hoort ook bij elkaar? Een factor die zowel betrokken
kan zijn bij inferentieproblemen als spreidingsproblemen, is de kwaliteit
van de kopjes (Kools et al., 2008; Lorch et al., 2001; Pander Maat, Lentz &
Raynor, 2015). Goed voorspellende kopjes kunnen het vinden van de rele-
vante passage eenvoudiger maken, en er dus ook voor zorgen dat er geen
relevante passages over het hoofd worden gezien.
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Methode

Materiaal
We hebben twee incassodocumenten getest: een aanmaning voor niet-be-
taalde zorgverzekeringspremie en een dagvaarding voor niet-betaalde
huur. Deze documenten zijn allebei volgens het format van gerechtsdeur-
waarderskantoor Incassade opgesteld en op het papier van dat kantoor
gedrukt.2 De namen van de wanbetaler en de eisers zijn fictief. Het zijn
twee standaarddocumenten die wat vorm en inhoud betreft vergelijkbaar
zijn met aanmaningen in briefvorm en dagvaardingen van andere deur-
waarderskantoren. De aanmaning is een brief die bestaat uit een bladzijde
met informatie over de schuld, de schuldeiser en betaalmogelijkheden. De
brief is ingedeeld in twee verticale vakken. In het rechterdeel staat bedrijfs-
informatie. Het linkerdeel is verdeeld in drie horizontale vakken, met de
brieftekst in het middelste deel (zie figuur 1).

Figuur 1 Aanmaning voor zorgverzekeringskosten
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De huurdagvaarding bestaat uit vier bladzijden met informatie over de ge-
rechtsdeurwaarder, de gedaagde, de verhuurder als schuldeiser, de eis en de
onderbouwing daarvan, plus alle wettelijk verplichte informatie over de
procedure en kosten. Daarachter zijn vier aanmaningsbrieven gehecht en
één factuuroverzicht. In totaal gaat het om negen bladzijden tekst. Op de
eerste bladzijde staat in de rechtermarge bedrijfsinformatie (zie figuur 2).

Figuur 2 Dagvaarding bladzijde 1

Proefpersonen

Via een selecte gelegenheidssteekproef hebben zes proefleiders uit hun eigen
netwerk 61 respondenten geworven. De proefleiders zijn vier (oud)studenten
en twee docenten van het Instituut voor Recht van de Hogeschool Utrecht.
Een doelgerichte steekproeftrekking is tot stand gekomen door 27 respon-
denten te werven bij de balie van een deurwaarderskantoor in Amsterdam,
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bij de schulddienstverlening van de gemeente Utrecht en bij de rechtbank
Midden-Nederland. Proefpersonen hebben als dank voor hun deelname een
VVV-bon van €7,50 gekregen. Er zijn 5 deelnemers uitgesloten omdat zij het
Nederlands te weinig beheersten of omdat zij jurist bleken. 40 mannen en 43
vrouwen zijn overgebleven. De gemiddelde leeftijd is 40 (SD 16). Hoog- en
laagopgeleiden zijn oververtegenwoordigd in dit onderzoek (zie tabel 1).

Tabel 1 Opleidingsniveau volgens Eurostat (2016) en van de respondenten (N = 83)

Opleidingsniveau CBS Steekproef
basisschool, vmbo, mbo 1 30% 41%
havo, vwo, mbo 2, 3, 4 41% 24%
hbo, wo 28% 35%

Een vergelijking met de werkelijke populatie ontvangers van incassodocu-
menten is niet mogelijk: er zijn geen gegevens bekend over deze groep. We
kunnen hooguit op basis van gezond verstand stellen dat iedereen boven
de 18 wel eens een herinnering of aanmaning in briefvorm heeft gezien en
dat dit genre iedereen bekend zal zijn. De dagvaarding zal bij minder
mensen bekend zijn. In deze studie zegt 27% van de respondenten zelf
ervaring te hebben (gehad) met een problematische schuldsituatie. 51%
zegt ooit een dagvaarding te hebben ontvangen of gelezen.

Instrumenten

We hebben een aantal lezerskenmerken getest die wellicht invloed hebben
op de constructie van een coherent situatiemodel. Sommige van deze ken-
merken, zoals de hoogst genoten opleiding, ervaring met incassodocumen-
ten en ervaring met problematische schulden, zijn uitgevraagd met enkele
vragen naar de persoonlijke situatie. De vaardigheden en de voorkennis
zijn gemeten met toetsen die we hierna bespreken (zie tabel 2). Bij geen
van de vragenlijsten is een tijdslimiet aan de respondenten opgelegd.

Tabel 2 Instrumenten die ingezet zijn bij de test

Lezerskenmerk Instrument
Geslacht, leeftijd, opleidingsniveau, ervaring met
schulden en/of incassodocumenten

Vragenlijst persoonlijke gegevens

Vaardigheden: leesvaardigheid/prozageletterdheid Woordenschattest
Voorkennis over schulden en incasso Voorkennistest
Vinden en begrijpen aanmaning en dagvaarding Gebruikerstest
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Woordenschat
Met een woordenschattest verkrijgen we een indicatie van de mate waarin
een deelnemer begrijpend kan lezen, oftewel prozageletterd is. Er zijn
sterke correlaties gerapporteerd tussen leesvaardigheid en woordenschat
(zie bijvoorbeeld Graves, 1986, Ouellette, 2006 en Stahl, 2003; Stahl et al.,
1991), maar woordenschat meet leesvaardigheid niet één-op-één. De woor-
denschattoets bestaat uit 25 meerkeuzevragen waarbij respondenten de
juiste betekenis van een idiomatisch of laagfrequent woord moeten kiezen
uit vier betekenissen en een ik weet het niet-optie (Lentz & Pander Maat,
2013). Het woord wordt in een zin aangeboden. De leesvaardigheidsmaat is
de optelsom van het aantal correct-scores. Een betrouwbaarheidsanalyse
van de woordenschattest met KR20 komt uit op α 0,91. De gemiddelde
score was 16,6 (SD = 6,81) op een schaal van 0 tot 25 (N = 83).

2 Maria antwoordde gedecideerd.
a vastberaden
b traag
c onverstaanbaar
d positief
e ik weet het niet

Voorbeeldvraag 1: Woordenschattest

De woordenschattest bevat geen juridische, financiële of schuldgerela-
teerde begrippen zodat kan worden uitgesloten dat deze test invloed
heeft op de erop volgende testen.

Voorkennis schulden en incasso
Voorkennis over het topic schulden en incasso is getest met een vragenlijst
met tien meerkeuzevragen, verdeeld over drie thema’s: incasso, de be-
voegdheid van de deurwaarder en het gerechtelijk traject. De proefpersoon
kan kiezen uit drie antwoorden en een ik weet het niet-optie. De vragen zijn
gebaseerd op het Mesis screeningsinstrument voor schulden (Blommes-
teijn et al., 2012) en in navolging van Grossmann & Kross (2014) is gekozen
voor scenariovragen. Er is geen tijdslimiet aan de test verbonden. De voor-
kennistest is op twee manieren gepretest om de validiteit te verbeteren: in
een eerste pretest zijn respondenten betrokken die vanuit hun achtergrond
een grote voorkennis hebben, waarna de vragen en antwoorden inhoude-
lijk zijn verbeterd. De tweede pretest bij 131 studenten van niet-juridische
opleidingen heeft het mogelijk gemaakt om van drie naar twee afleiders te
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komen (Paes & Ten Cate, 2009). Ook bij deze toets wordt de maat bepaald
door het aantal correct-scores. Een betrouwbaarheidsanalyse van de voor-
kennistest met Kuder Richardson 20 komt uit op α 0,60 als één van de tien
vragen buiten beschouwing wordt gelaten. De gemiddelde score is 4,10 (SD
= 1,93) op een schaal van 0 tot 10 met een range van 0 tot 9 (N = 83).

5 Wanneer mag een gerechtsdeurwaarder de spullen van mevrouw
Pieters meenemen?
a Als de rechter haar heeft veroordeeld om haar schuld te betalen.
b Als zij een dagvaarding heeft gekregen.
c Als zij te weinig geld heeft om haar schuld mee te betalen.
d Weet ik niet.

Voorbeeldvraag 2: Voorkennistest

De gebruikerstest

De vragen van de gebruikerstest zijn gebaseerd zijn op een functionele
analyse, waarbij we de wettelijke functie van beide documenten als uit-
gangspunt hebben genomen.3 Bij elke vraag is vooraf in een codeerschema
vastgesteld uit welke elementen een correct antwoord moet bestaan. Voor
de aanmaning moeten proefpersonen zeven elementen noemen op zeven
vragen. Bij de dagvaarding bestaat een foutloze beantwoording van twaalf
vragen uit het noemen van 22 elementen (zie tabellen 4 en 6).

Bij de aanmaning vragen we naar degene bij wie de ontvanger een
schuld heeft, hoeveel hij nog moet betalen, wat hij moet doen om een
betaalregeling te treffen en met wie hij contact op moet nemen als hij het
niet met de vordering eens is. We vragen ook naar de gevolgen van niet
betalen. Bij de dagvaarding wordt daarnaast nog gevraagd naar de ont-
vangst van de dagvaarding, de incassokosten, eerder verweer van de ge-
daagde, de eis en de gevolgen van niet verschijnen. De vragen zijn anders
geformuleerd dan de relevante passages in de brontekst om te voorkomen
dat proefpersonen vraag en antwoord kunnen matchen zonder begrip van
de tekst te hebben. De proefleider noteert op een formulier welke passage
de proefpersoon aanwijst en of hij in eigen woorden antwoordt of letterlijk
voorleest. Wie binnen één minuut het juiste antwoord uit het document
heeft gehaald, scoort op die vraag voldoende op leessucces. Respondenten
worden niet aangemoedigd om door te zoeken als zij een fout antwoord
geven of zeggen het antwoord niet te weten.
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Procedure

De proefpersonen starten het onderzoek met een vragenlijst over hun
persoonlijke gegevens. Daarna volgen de voorkennis- en de woordenschat-
toets. De laatste twee toetsen zijn de gebruikerstesten met beide incasso-
documenten.4 De procedure bij de gebruikerstest is als volgt: de proefper-
soon krijgt eerst instructie over het verloop van de test. Hem wordt ge-
vraagd de passage aan te wijzen waar hij zijn antwoord uit haalt. Dan krijgt
hij dertig seconden om de aanmaning te bekijken, waarna de proefleider
start met de eerste vraag. Daarna herhaalt de procedure zich met de dag-
vaarding. De totale testduur ligt rond de dertig minuten.

Resultaten

Voor we ingaan op het leessucces van de incassodocumenten, bekijken we
de onderlinge samenhang tussen enkele lezerskenmerken. Proefpersonen
met ervaring met incassodocumenten scoren niet hoger op de voorkennis-
test dan proefpersonen zonder die ervaring (t = 1,77; df = 77,98; p = 0,08).
Dat geldt ook voor de variabele ervaring met schulden (t = -0,51; df = 78; p =
0,61). Het opleidingsniveau van de 22 proefpersonen met ervaring met
schulden is significant lager dan dat van de 61 mensen zonder die ervaring
(U = 421,5; p = 0,006). De woordenschat is ook significant kleiner bij proef-
personen met ervaring met schulden (t = 3,11; df = 81; p = 0,003). Woorden-
schat en hoogst voltooide opleiding vertonen een positieve rangordecorre-
latie (rs = 0,59; p = < 0,001).

Aanmaning: lezerskenmerken en leessucces

De gemiddelde successcore van proefpersonen op de aanmaning is 79%.
We voeren een stapsgewijze regressieanalyse uit om vast te stellen welke
lezerskenmerken invloed hebben op deze prestatie: geslacht, leeftijd, oplei-
dingsniveau (met twee dummy-variabelen), woordenschat, voorkennis van
schulden en incasso, ervaring met schulden en ervaring met de dagvaar-
ding. Een hogere opleiding is een voorspeller van meer leessucces met 12%
verklaarde variantie. Samen met voorkennis stijgt de verklaarde variantie
naar 19%. De andere kenmerken vallen buiten het model.
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Tabel 3 Regressieanalyse van de voorspellers van leessucces aanmaning

Model Voorspeller leessucces aanmaning B SE Bèta t p
r = ,43 Opleidingsniveau (hoog) ,11 ,01 ,29 2,80** < ,001
R2 = ,19
SE = ,17

Voorkennis ,26 ,10 ,27 2,52* < ,05

Deze regressieanalyse laat zien dat de aanmaning geen groot beroep doet
op de bagage van lezers: de gemiddelde score is heel redelijk en het voor-
deel dat mensen van hun opleidingsniveau en voorkennis hebben, is signi-
ficant maar bescheiden (zie tabel 3).

Aanmaning: document- en taakkenmerken

Met een gemiddelde successcore van 79% behaalt de aanmaning net niet
de norm van 80% die voor de medische bijsluiter geldt (Richtlijn 2001/83/
EC art. 63.2). Dat is vooral te wijten aan de lagere scores bij de vragen 4 en 5
(zie tabel 4); de andere vragen leveren minder problemen op.

Tabel 4 Overzicht taakkarakteristiek en successcore per vraag over de aanmaning

Vraag Antwoord Abstractie-

niveau

(1 = laag;

3 = hoog)

Matchings-

probleem

Spreiding?

Matchings-

probleem

Inferentie?

Matchings-

probleem

Afleider?

Succes-score

1. Bij wie heeft Dennis

een schuld?

O AZB 1. naam Nee; binnen

alinea

Nee Ja; Incassade ,94

2. Welk bedrag is Dennis

schuldig?

O 250,47 1. bedrag Nee; binnen

alinea

Nee Ja; bedrag

hoofdsom

,83

3. Hoeveel incassokosten

moet Dennis betalen?

O 170,29 1. bedrag Nee; binnen

alinea

Nee Ja; bedrag

rente

,82

4. Wat gebeurt er als

Dennis op 12 februari

niet heeft betaald?

O Incassade gaat over tot

“verdergaande maatre-

gelen”

3. gevolgtrek-

king

Nee; binnen

alinea

Ja Geen ,57

5. Wat voor maatregelen

zijn dat?

O Gerechtelijke proce-

dure

3. gevolgtrek-

king

Nee; binnen

alinea

Ja Geen ,65

6. Dennis wil via internet

betalen. Wat moet hij

doen?

O naar incassade.nl O naar

inloggen O naar mijn dos-

sier O een login maken

2. actie Nee; binnen

alinea

Nee Geen ,90

7. Dennis is het niet eens

met wat er in deze aan-

maning staat. Met wie

moet hij contact opne-

men?

O Incassade 1. naam Nee; drie au-

tonome indi-

caties

Ja Ja; AZB ,83
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In hoeverre is het leessucces met de aanmaning te verklaren met de taak-
gerichtheid van de tekst? De moeilijke vragen 4 en 5, die gaan over de
gevolgen voor Dennis als hij niet op tijd betaalt, combineren twee soorten
taakcomplexiteit: het gaat om gevolgtrekkingen en de uitdrukkingen ver-
dergaande maatregelen en gerechtelijke procedure die inferenties nodig
maken. Voor het antwoord op vraag 5 moeten respondenten bijvoorbeeld
informatie omdraaien: er staat in de aanmaning dat met tijdig betalen
rechtsmaatregelen voorkomen worden, wat betekent dat bij niet tijdig be-
talen rechtsmaatregelen het gevolg zijn.

Bij de eenvoudiger vragen zien we dat taakcomplexiteiten gecompen-
seerd worden door het ontbreken van complexiteit bij andere factoren. Zo
is de informatie waarnaar gevraagd wordt bij de vragen 2, 3 en 7 concreet:
een persoon, een (bedrijfs)naam of getal. Bij vragen 2 en 3 naar de hoogte
van de schuld en de incassokosten is sprake van afleiders in de vorm van
getallen. De hoogte van de schuld loopt in het oog doordat dit getal onder
de streep staat, en de incassokosten worden letterlijk onder die noemer
opgenomen in de rekensom (zie figuur 1). Bij vraag 7 (met wie moet Dennis
contact opnemen als hij het niet eens is met de vordering?) is er een
inferentie nodig omdat het antwoord niet letterlijk in de tekst staat; boven-
dien is er een afleider: de lezer zou kunnen denken aan AZB als aanspreek-
punt. Maar er zijn drie indicaties die in de richting van Incassade wijzen:
de ondertekening, het briefhoofd en de mededeling dat de schuldeiser [ . . .]
ons haar vordering op u ter incasso [heeft] gegeven [ . . .]. Die indicaties staan
verspreid, maar dat is niet schadelijk omdat elke indicatie op zich in een
bepaalde richting wijst. Bij vraag 6 moeten respondenten de stappen noe-
men die Dennis moet zetten voor een internetbetaling. Inhoudelijk is dat
thema iets abstracter, maar de stappen staan bij elkaar in een alinea, met
een heldere aankondiging in de eerste zin, en zijn expliciet geformuleerd.
Vraag 1 ten slotte (bij wie heeft Dennis een schuld?) is ook een concrete
vraag. De afleider (Incassade) is om twee redenen weinig plausibel. Ten
eerste meldt de eerste zin al dat het gaat om een vordering van AZB. Ten
tweede is er een externe factor in het spel: alledaagse voorkennis leert ons
dat je schuld hebt bij degene van wie je iets gekocht of gehuurd hebt.

Dagvaarding: lezerskenmerken en leessucces

Het gemiddelde leessucces dat proefpersonen behalen met de dagvaarding
is 45%. Om na te gaan welke lezerskenmerken invloed hebben op lees-
succes op de dagvaarding voeren we weer een stapsgewijze regressieana-
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lyse uit waarbij we de volgende kenmerken meenemen: leeftijd, geslacht,
voorkennis, ervaring met schulden, ervaring met de dagvaarding, woorden-
schat en opleidingsniveau. Hieruit blijkt dat woordenschat en opleidings-
niveau overblijven als voorspellers van verklaarde variantie. Woordenschat
alleen blijkt voor 31% de variantie te verklaren en samen met een hoog
opleidingsniveau stijgt de verklaarde variantie naar 37% (zie tabel 5).

Tabel 5 Regressieanalyse voorspellers van leessucces dagvaarding

Model Voorspellers leessucces
dagvaarding

B SE Bèta t p

R = ,61 Woordenschat ,29 ,07 ,40 3,89** < ,001
R2 = ,37
SE = ,16

Opleidingsniveau (hoog) ,12 ,04 ,29 2,76* < ,05

De dagvaarding blijkt een document te zijn dat lezers niet goed begrijpen
en dat een groot beroep doet op algemene kennis en vaardigheden: het
document stelt hoge geletterdheidseisen aan zijn lezers. Het zijn de hoog-
opgeleide, leesvaardige deelnemers die aanzienlijk meer leessucces hebben
dan anderen. In de volgende paragraaf bekijken we waar die kennis en
vaardigheden voor nodig zijn.

Dagvaarding: taak- en documentkenmerken

Het gebrekkige leessucces bij de dagvaarding is goed te verklaren vanuit
taak- en documentkenmerken. Om te beginnen is de dagvaarding een
minder bekend genre voor de niet juridisch geschoolde lezer, waardoor
het effect van genregerelateerde verwachtingen kleiner is dan bij de aan-
maning. Er wordt gevraagd naar namen, getallen en acties, en dat is infor-
matie met een laag abstractieniveau. Gerelateerd aan de documentken-
merken wordt de taak echter wel moeilijk. De eerste vraag is daar een
goed voorbeeld van: de vraag voor wie dit document bedoeld is, is heel
eenvoudig. Maar door de manier waarop de naam van de gedaagde ge-
presenteerd wordt, namelijk in lopende tekst nadat de naam van de ge-
rechtsdeurwaarder is gegeven, heeft toch niet iedereen het goede ant-
woord gegeven (zie figuur 2 en tabel 6).
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Tabel 6 Overzicht successcore en taakkarakteristiek per vraag over de dagvaarding

Prestatietest dagvaarding Taakkarakteristiek

Vraag Antwoord Abstractie

Informatie

Matchings-

probleem

Spreiding?

Matchings-

probleem In-

ferentie?

Matchings-

probleem Af-

leiders?

Succes

score

1. Voor wie is dit docu-

ment bedoeld?

O Dennis Arthur Gaaike-

ma

1. naam Nee; binnen

alinea

Weinig Ja; naam deur-

waarder

,91

2. Wie heeft de deur-

waarder aan de deur ge-

troffen?

O niemand [omdat ik ter

plaatse niemand aantrof]

1. naam Nee; binnen

alinea

Veel Geen ,22

3. Bij wie heeft Dennis

een schuld?

O Woningstichting Fijn

Wonen

1. naam Nee; binnen

alinea

Weinig Ja; Incassade ,93

4. Waarom krijgt Dennis

dit document?

O huur niet betaald 2. actie Nee; binnen

alinea

Weinig Geen ,92

5. Hoe hoog is het be-

drag dat Dennis moet

betalen op de dag dat hij

de dv ontvangt (29 ok-

tober 2013)?

O 1857,79 O + dagvaar-

dings-Kosten

2. bedrag Ja; tussen

alinea’s én in

berekening

Weinig Veel Ja; andere be-

dragen

,71 ,00

6. Is dit bedrag inclusief

of exclusief incassokos-

ten?

O inclusief 3. eigenschap Ja; tussen drie

alinea’s – evt.

berekening

Weinig Ja; andere be-

dragen

,52

7. Hoeveel incassokosten

moet Dennis betalen?

O 328,70 2. getal Nee; binnen

alinea

Weinig Ja, andere be-

dragen

,83

8. Welke maanden heeft

Dennis zijn huur niet be-

taald?

O mei, juni, juli en okto-

ber

2. tijd: maan-

den

Ja; achteraan

dv gehecht

Weinig Ja: andere

maanden en

bedragen

,08

9. Heeft Dennis volgens

dit document een goede

reden om zijn huur niet

te betalen?

O nee- hij heeft geen ju-

ridisch relevant verweer

gevoerd

3. voorwaarde Nee; binnen ali-

nea

Veel Geen ,19

10. Kunt u in steekwoor-

den aangeven wat de

woningstichting van de

rechter vraagt?

O ontbinding van de

huurovereenkomst O

ontruiming van de wo-

ning O betaling van huur

Incasso procedure kosten

2. acties Ja; verspreid

over pagina

Veel Geen ,30 ,31

,46

11. Dennis is het niet

eens met deze rechts-

zaak. Wat moet hij nu

doen?

O kan mondeling ge-

voerd op de zitting O ook

kan schriftelijk verweer

gevoerd

2. actie Nee; binnen ali-

nea

Veel Geen ,38 ,39

12. Wat is de laatste dag

dat hij bezwaar kan

maken?

O De zittingsdag 2. tijd Nee; binnen ali-

nea

Veel Ja; andere data ,29
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Prestatietest dagvaarding Taakkarakteristiek

Vraag Antwoord Abstractie

Informatie

Matchings-

probleem

Spreiding?

Matchings-

probleem In-

ferentie?

Matchings-

probleem Af-

leiders?

Succes

score

13. Wat gebeurt er als

Dennis geen brief schrijft

of niet bij de rechter

langskomt?

O Rechter verleent ver-

stek O wijst vordering

toe O tenzij de eis hem

onredelijk of ongegrond

voorkomt

3. gevolg, actie Nee; binnen ali-

nea

Veel Geen ,43 ,52

,29

14. Dennis is het er niet

mee eens en hij schrijft

een brief. Aan welke

eisen moet een brief van

Dennis voldoen?

O 2-voud O voor de zit-

ting bij de Griffie of O

tijdens de zitting

3. eigenschap Nee; binnen ali-

nea

Veel Geen ,46 ,42

,24

Bij vraag 9, 11, 13 en 14 is de aard van de informatie iets moeilijker, omdat er
naar acties wordt gevraagd. Vragen 11, 13 en 14 vragen naar de wijze waarop
Dennis verweer kan voeren en wat er gebeurt als hij niet verschijnt. De lage
score op deze drie vragen kan echter beter verklaard worden vanuit mat-
chingsproblemen dan vanuit het abstractieniveau van de gevraagde infor-
matie.

Bij nagenoeg elke vraag is het koppelen van informatie uit de vraag met
gegeven informatie in de dagvaarding problematisch, omdat er veel infe-
rentie nodig is om het juiste antwoord te geven, of omdat er sprake is van
afleiders. Bij de formulering van de vragen is ervoor gekozen om geen
jargon of complexe woorden te gebruiken, terwijl de gegeven informatie
in de dagvaarding juist wel in dergelijke formuleringen is gegoten. Dat
veroorzaakt de meeste inferentieproblemen. Dit is bijvoorbeeld het geval
bij vraag 9 of Dennis volgens dit document een goede reden had om zijn huur
niet te hebben betaald. Het antwoord zoals dat in de dagvaarding staat is
dat verweerder niet bekend is met enig juridisch relevant inhoudelijk verweer
van gedaagde. Slechts 19% van de respondenten heeft het goede antwoord
op deze vraag gegeven.

Bij vier vragen treedt het probleem van de gespreide informatie op. Bij
vraag 5 bijvoorbeeld wordt gevraagd naar het bedrag dat Dennis moet
betalen op de dag dat hij de dagvaarding ontvangt. De respondent moet
hier twee bedragen noemen: het eerste bedrag staat op pagina 2 (zie figuur
3).
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Figuur 3 Fragment dagvaarding blz. 2: het ‘totaalbedrag’

Het woord ‘totaalbedrag’ suggereert dat dit het gehele bedrag is dat Dennis
moet betalen. Maar op pagina 4 van de dagvaarding staat nog een tweede
bedrag: € 94,79 dat samen met de € 1857,79 moet worden genoemd en dat
heeft geen enkele respondent gedaan (zie figuur 4).5 De kern van het mat-
chingsprobleem ligt hier in de presentatie van de rekensom en de spreiding
van de informatie.

Figuur 4 Fragment dagvaarding blz. 4: toch niet het totaalbedrag?

Spreiding is ook het probleem bij de essentiële vraag naar wat de wonings-
tichting van de rechter vraagt. De respondent moet hier verschillende stuk-
jes informatie uit een gehele pagina met tekst vissen. Daarnaast is de formu-
lering van de eis ook lastig: de eis volgt na de koptekst mitsdien, bij vonnis,
uitvoerbaar bij voorraad en vervolgens wordt de eis gepresenteerd in een
verdeling onder de nummers 1, 2a t/m e en 3. In figuur 5 zijn punten 1 en
2a van de eis te zien. Onder 2a wordt de ontruiming van de woning geëist:
31% van de respondenten heeft die informatie in de dagvaarding gevonden.

Figuur 5 Fragment dagvaarding blz. 3: De eis volgt na ‘mitsdien’
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Bij drie vragen speelt ook een krachtige afleider een rol. Bij vraag 12 moeten
respondenten aangeven wat de laatste dag is dat Dennis bezwaar kan
maken. Zij gaan op zoek naar data die op de plek in het document staan
waar over de formaliteiten van de procedure wordt geschreven. Maar het
antwoord moet de respondent afleiden uit de volgende tekst (zie figuur 6).
29% van de respondenten heeft het goede antwoord op deze vraag ge-
geven.

Figuur 6 Fragment dagvaarding blz. 2: de zittingsdag is de laatste dag om te

reageren

Tot slot nog een voorbeeld van een nog niet eerder genoemd document-
kenmerk dat de taak bemoeilijkt. De vraag naar degene die de deurwaarder
heeft getroffen (vraag 2) is niet alleen moeilijk omdat het antwoord (nie-
mand) abstract is, maar ook omdat de relevante informatie in een zeer
klein formaat gedrukt is (zie figuur 2, midden op de pagina). Deze typo-
grafische keuze zorgt voor een ‘fysiek’ vindbaarheidsprobleem dat vooraf
lijkt te gaan aan de drie koppelingsproblemen die Kirsch (2001) onder-
scheidt.

Conclusie

De aanmaning stelt lezers behoorlijk goed in staat om informatie te vinden
en te begrijpen; toch wordt de begrijpelijkheidsnorm van 80% die bijvoor-
beeld voor de medische bijsluiter geldt (Lentz & Pander Maat, 2010) in
deze casestudy net niet gehaald. Dat kan aan de vorm van deze specifieke
aanmaning liggen, want niet elke aanmaning ziet er hetzelfde uit. De ana-
lyse van de relatie tussen de taak en de tekstkenmerken laat zien dat de
taakcomplexiteit in de aanmaning niet al te hoog is. Toch hebben oplei-
dingsniveau en voorkennis invloed op de scores: beide factoren verklaren
samen 19% van de variantie.
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De dagvaarding stelt lezers voor veel grotere problemen, met een success-
core van 45%. Op zeven vragen zijn zelfs scores van onder de 30% behaald.
Deze scores gelden voor het gehele genre, want dagvaardingen kennen een
vergelijkbare structuur en stijl, ongeacht auteur of kantoor. Het leessucces
bij de dagvaarding hangt veel sterker samen met kenmerken van de lezer
dan bij de aanmaning: woordenschat en opleidingsniveau voorspellen ge-
zamenlijk 37% van de variantie. Ervaring met dagvaardingen en voorken-
nis over incasso dragen niet bij aan het leessucces.

Een analyse van de taak- en documentkenmerken maakt duidelijk wat
de oorzaken zijn van het geringe leessucces. Bij alle vragen met een score
onder de 50%, is sprake van inferentieproblemen. Ook spreiding van in-
formatie levert moeilijkheden op: niet alle informatie die bij elkaar hoort,
is bij elkaar geplaatst. De twee vragen naar informatie die verspreid was
over meerdere bladzijden, haalden scores van minder dan 10%. Bij de
vragen die betrekking hebben op bedragen zijn er afleiders in de vorm
van andere bedragen of van een onoverzichtelijke bijlage waarin het be-
drag gevonden moest worden. De taak van respondenten werd ook be-
moeilijkt door het visuele ontwerp van de dagvaarding. Wanneer bedragen
in een som worden gepresenteerd, of tekst in een zeer klein formaat staat
gedrukt, lukt het minder proefpersonen de relevante informatie te vinden.
Dergelijke lokale ontwerpkenmerken noemen Lentz & Pander Maat (2010)
ook als taakbelemmering bij de begrijpelijkheid van de medische bijsluiter.

We concluderen dat bij de aanmaning verbetering mogelijk is, maar dat
het probleem niet zo urgent is als bij de dagvaarding. Dat document voor-
ziet niet in de informatiebehoefte die het wettelijk gezien moet vervullen.
Optimalisering van de dagvaarding is vanuit wettelijk en maatschappelijk
perspectief noodzakelijk.

Discussie

In dit artikel hebben we een benadering van begrijpelijkheid voorgesteld
die kenmerken van tekst, taak en lezer combineert. Waar in ander onder-
zoek tekstkenmerken op zichzelf worden beschouwd, bespreken wij die
kenmerken vooral waar ze de specifieke taak bemoeilijken die bij een
tekst hoort. Dat is vooral van belang wanneer het gaat om de meer prak-
tische leestaken: de tekst is niet om van te leren, maar om een situatie in te
schatten en eventueel tot handelen over te gaan. Zulke taken impliceren
een meer selectieve tekstverwerking, waarin het vinden en taakgericht
interpreteren van informatie centraal staat. Zelfs een combinatie van een
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gemakkelijke taak en een gemakkelijke tekst kan nog problemen opleveren
wat betreft taakgerichtheid: de tekst kan nog steeds inferenties nodig
maken of relevante informatie nodeloos verspreid aanbieden.

Het combineren van tekst- en taakkenmerken in de notie taakcomplexi-
teit is interessant omdat we zo beter begrijpen waarom lezers moeite heb-
ben met bepaalde vragen, en waarom geletterdheid (in ruime zin) nodig is.
Een belangrijke vraag is waarom de ene keer het ene aspect van geletterd-
heid een voorspeller is (voorkennis bij de aanmaning) en de andere keer
een ander aspect (woordenschat en opleiding bij de dagvaarding). Ook in
het onderzoek naar pensioendocumenten voorspelden verschillende as-
pecten van geletterdheid bij verschillende documenten de prestatie van
de lezers (Nell, 2017). Om die reden menen we dat bij het beoordelen van
begrijpelijkheid, ‘geletterdheidseisen’ moeten meewegen: begrijpelijkheid
is niet los te zien van de mate waarin een document een beroep doet op de
geletterdheid van de lezer.

Hoe betrouwbaar zijn onze peilingen? We denken dat de resultaten vrij
optimistisch zijn. Mogelijk hadden de respondenten die bereid waren deel
te nemen meer zelfvertrouwen en vaardigheden ten aanzien van incasso-
teksten dan de mensen die niet wilden deelnemen, al hebben we gepro-
beerd dit zelfselectie-effect te beperken door kandidaat-proefpersonen te
vragen of zij tijd hadden om aan een onderzoek mee te doen, zonder mel-
ding te maken van aanmaningen of deurwaarders. Daarnaast zijn deelne-
mers in de context van een onderzoek met een proefleider meer geneigd
zich tot het eind in te spannen dan lezers in werkelijkheid zouden doen.
Ten slotte is uit de praktijk van gerechtsdeurwaarders en uit onderzoek
naar schuldenaren bekend dat taalzwakke groepen, zoals NT2-sprekers en
laagopgeleiden, oververtegenwoordigd zijn onder de ontvangers van incas-
sodocumenten (Jungmann & Madern, 2016; Madern, 2015). In ons onder-
zoek hebben te weinig NT2-sprekers meegedaan om uitspraken te kunnen
doen over het effect van talige achtergrond.

Kortom, critici van de deurwaardersbrieven zoals Van Nispen (2016)
hebben gelijk als het gaat om de onbegrijpelijkheid van de dagvaarding.
Dat document vraagt om optimalisatie. Niet alleen zou dat het verwer-
kingssucces moeten vergroten, vooral ook zou een nieuwe tekst een min-
der groot beroep moeten doen op de geletterdheid van de lezer.
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Noten

1 . Voor exploten in het algemeen zijn normen vastgelegd in artikel 45 Rechtsvordering
(Rv), 46 Rv, 47 Rv, 156 Rv, 430 Rv, art. 15 gerechtsdeurwaarderswet. Voor dagvaardingen:
82 Rv, 111 Rv, 117 Rv, 139 Rv, 140 Rv.

2. Incassade is in 2015 opgegaan in Syncasso. Dank aan P. Otter en T. van der Woude van
Incassade die belangeloos documenten beschikbaar hebben gesteld voor dit onderzoek.

3. De functionele analyse valt buiten de reikwijdte van dit artikel.
4. In werkelijkheid hebben proefpersonen vijf toetsen gemaakt: ook een test over hun

houding en gedrag rond financieel-juridische documenten en een emotietest behoor-
den bij de testbatterij. Deze testresultaten maken geen deel uit van deze rapportage.

5. Overigens is dit bedrag nog niet correct omdat het salaris van de gemachtigde er ook bij
opgeteld moet worden. Aangezien dat bedrag nergens in de dagvaarding staat, is er ook
niet naar gevraagd in de performancetest. Van de proefpersonen werd niet verwacht
dat zij een optelsom maakten: alleen het noemen van de twee bedragen was genoeg
voor een goed antwoord.
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