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Inleiding

Het idee dat de samenleving toeneemt in complexiteit, wordt breed gedragen 
(Idenburg & De Jong, 2020). Factoren zoals bevolkingsgroei en decentralisatie, 
maar ook digitalisering en internationalisering zorgen voor steeds veranderende 
en complexere interacties tussen burgers, overheden, bedrijven en instanties. Dit 
vraagt veel van overheden, maar ook van burgers.

Zo moeten burgers op de hoogte blijven van steeds complexere wet- en regelgeving, 
die overheden steeds verder uitbreiden (Marseille & Ebens, 2025). Ook moeten ze 
omgaan met een ingewikkeld belastingstelsel. Alleen al bij de inkomstenbelasting 
zijn er meer dan honderd aftrekposten, vrijstellingen en heffingskortingen (Arend-
sen, 2016). En mensen met lage inkomens kunnen in sommige gemeenten aan-
spraak maken op wel 32 inkomensondersteunende regelingen, naast alle landelijke 
toeslagen en voorzieningen (Van Dijk et al., 2025). Dit alles leidt tot hoge adminis-
tratieve lasten – ook voor mensen in een kwetsbare positie. Ze moeten overzicht 
houden, begrijpen waar ze recht op hebben, en bij allerlei instellingen lastige pro-
cedures doorlopen.

Overheden verwachten dus veel van burgers op administratief niveau, maar ook in 
de aanpak van veel maatschappelijke opgaven is het essentieel dat burgers bepaald 
gedrag vertonen. Denk aan klimaatbewust omgaan met energie, of een stem uit-
brengen bij verkiezingen. In dit licht is het logisch dat overheden steeds meer oog 
krijgen voor het zogenoemde ‘doenvermogen’ van burgers – of, om de verantwoor-
delijkheid niet alleen bij burgers te leggen: de ‘doenlijkheid’ van wat overheden van 
burgers vragen. Een belangrijke strategie voor overheden om de doenlijkheid te 
vergroten is het gemakkelijk maken van het beoogde gedrag. Maar wat verstaan we 
precies onder ‘gemak’? En wat doet het met mensen?

In deze bijdrage verkennen we het concept ‘gemak’ vanuit een gedragswetenschap-
pelijk perspectief. We behandelen het effect op gedrag, en bespreken de voordelen 
en mogelijke keerzijden van gemak. Hiervoor maken we gebruik van praktijkvoor-
beelden uit de context van de Belastingdienst.
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Wat is gemak?

In de psychologische wetenschap wordt gemak gezien als de ervaring dat iets wei-
nig inspanning kost. Mensen monitoren continu hoe moeiteloos hun eigen denken 
en handelen verloopt: bij het nemen van beslissingen, het verwerken van informa-
tie, het uitvoeren van handelingen, enzovoort. Afhankelijk van hoeveel inspanning 
ze op dit ‘metacognitieve niveau’ waarnemen, ervaren ze iets als gemakkelijk of 
juist moeilijk (zie bijvoorbeeld fluency, Oppenheimer, 2008).

Vanuit evolutionair perspectief is deze continue monitoring logisch. Niet alleen 
fysieke, maar ook mentale inspanning kost schaarse energie. Mensen zetten hun 
energie het liefst in wanneer de verwachte opbrengst opweegt tegen de investering 
(Kurzban et al., 2013). Het monitoren van gemak helpt mensen om zich te richten 
op mogelijkheden met een lagere inspanning, en grotere kans op succes.

Wanneer mensen registreren dat iets gemakkelijk gaat, wordt dat niet alleen als 
prettig ervaren, het kan ook hun denken en voorkeuren sturen. Wat weinig moeite 
kost, wordt namelijk sneller als aantrekkelijk, betrouwbaar en goed beoordeeld 
(Alter & Oppenheimer, 2006; Song & Schwarz, 2008).

Welke rol speelt gemak in gedrag?

Een van de basisprincipes uit de sociale psychologie is dat gedrag het resultaat is 
van de interactie tussen het individu en de situatie of context waarin het individu 
zich bevindt (Lewin, 1952). Of mensen bepaald gedrag vertonen, hangt dus af van 
individuele factoren, zoals of ze het kunnen (Bandura, 1982) en willen (Deci & 
Ryan, 2012), en van contextuele factoren: of de situatie hen ertoe aanspoort 
(Michie et al., 2011). Gemak hangt nauw met deze beide factoren samen. Het weg-
nemen van belemmeringen in de context kan bijvoorbeeld gemak vergroten, en zo 
gedrag faciliteren. En de ervaring van gemak werkt weer in op de individuele facto-
ren: de perceptie dat iets weinig moeite kost, kan mensen motiveren of bijdragen 
aan het geloof dat ze het kunnen.

Niet voor niets staat gemak (‘easy’) centraal in het veelgebruikte EAST-model, dat 
vier effectieve principes voor gedragsverandering samenvat: Easy, Attractive, Social 
en Timely (Behavioural Insights Team, 2024). Het makkelijker maken van de con-
text of het beoogde gedrag zelf is een bewezen en breed toepasbare aanpak om 
mensen tot dat gedrag te bewegen.

Wat doet de Belastingdienst om het mensen makkelijker te maken?

Het bieden van gemak kan overheden dus helpen om bepaald gedrag bij burgers te 
stimuleren. Omdat gemak vaak als positief wordt ervaren, kan het bovendien bij-
dragen aan een positievere beleving van het proces en van de betrokken instanties. 
Maar hoe ziet het bieden van gemak er in de praktijk uit?
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Overheden kunnen het gedrag van burgers bijsturen, bij benadering via twee spo-
ren (Chater & Loewenstein, 2023; maar zie Doolaard et al., 2025, voor een nuance-
ring). Ofwel door het systeem van regels, wetten en instituties aan te passen (het 
zogenoemde s-frame), ofwel door individuele interventies die de motivatie en het 
handelingsvermogen van individuen proberen te versterken (het i-frame). Uit bei-
de categorieën lichten we enkele voorbeelden toe van manieren waarop de Belas-
tingdienst gemak inzet.

Systemische interventies (s-frame)
Vanuit systemisch perspectief kunnen overheden burgers ontlasten door complexe 
regelgeving en procedures voor hen gemakkelijker te maken. Een directe benade-
ring is om het systeem zelf eenvoudiger te maken. In de belastingcontext betekent 
dit bijvoorbeeld minder en eenvoudigere regels, minder verschillende tarieven, 
minder uitzonderingen en minder frequente wijzigingen (Marseille & Ebens, 
2025). Zulke aanpassingen maken wet- en regelgeving begrijpelijker en verlagen de 
administratieve lasten voor burgers. Dergelijke systeemveranderingen zijn echter 
lastig te realiseren, en wet- en regelgeving vallen vaak (gedeeltelijk) buiten de direc-
te invloed van de Belastingdienst. Daarom richt de dienst zich vooral op het een-
voudiger maken van processen voor burgers, zonder de onderliggende wet- en 
regelgeving te wijzigen.

Een goed voorbeeld hiervan is de vooraf ingevulde aangifte (VIA). De regels rond 
inkomstenbelasting blijven bestaan, maar het proces wordt vereenvoudigd doordat 
burgers veel gegevens niet meer zelf hoeven in te vullen. Zo wordt het beoogde 
gedrag – tijdig en correct aangifte doen – bevorderd (Van Dijk et al., 2020). Een 
ander voorbeeld is de verkorte aangifte. Daarbij krijgen mensen met een relatief 
eenvoudige, onveranderde financiële situatie (zoals alleenstaanden in loondienst) 
alleen relevante vragen voorgelegd, dus geen vragen over bijvoorbeeld partner
gegevens of ondernemerschap.

Ook voor ondernemers wordt nagedacht over manieren om belastingafdracht sys-
temisch gemakkelijker te maken. Een voorbeeld is het automatisch afdragen van 
btw bij online transacties, waarbij 21% van het aankoopbedrag direct wordt over-
geboekt naar de Belastingdienst (OECD, 2014).

Al deze systemische ingrepen maken processen makkelijker, waardoor de kans toe-
neemt dat ze succesvol worden doorlopen.

Individuele interventies (i-frame)
Naast systeemaanpassingen kunnen overheden ook inzetten op zogenoemde 
i-frame interventies. Die richten zich primair op individuele factoren, zoals het ver-
sterken van de motivatie en het handelingsvermogen van burgers.

Een duidelijk voorbeeld hiervan is dat de Belastingdienst lespakketten aanbiedt 
aan mbo-opleidingen. Zo maken ze de aangifte makkelijker voor mensen – niet 
door het aangifteproces aan te passen, maar door mensen tijdig de vaardigheden 
bij te brengen die ervoor nodig zijn. De Belastingdienst onderzoekt ook of het mo-
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gelijk is om mensen een tool aan te bieden die helpt om te berekenen welke zorg-
kosten aftrekbaar zijn. Hier worden nu relatief veel fouten bij gemaakt. Ook deze 
ingreep stelt mensen beter in staat om de aangifte makkelijker te doorlopen.

Een ander voorbeeld is het gebruik van begrijpelijke taal in brieven en digitale com-
municatie. Beter begrip kan leiden tot een groter handelingsvermogen. En het op-
timaliseren van de gebruikservaring, met een soepele navigatie en consistente 
vormgeving, maakt de beleving voor mensen overzichtelijker en aangenamer (Song 
& Schwarz, 2008), en kan zo de motivatie vergroten.

Zowel via systemische als individuele interventies kan de Belastingdienst dus ge-
mak bieden aan burgers. Dit draagt bij aan meer correcte aangiften, en daarmee 
mogelijk tijd- en geldbesparing bij zowel burgers als de Belastingdienst (Benzarti, 
2020).

In deze voorbeelden is overigens een verdere verfijning zichtbaar: de Belasting-
dienst werkt zowel aan het begrijpelijk maken van informatie (communicatie) als 
aan het vereenvoudigen van benodigde handelingen (actie). Verschillende klant-
reisonderzoeken tonen aan dat de interactie tussen burger en Belastingdienst een 
iteratief proces is van communicatie en actie. Zo ontvangt een particulier bijvoor-
beeld een brief over de aangifte, dient de aangifte in, communiceert met een mede-
werker, maakt eventueel bezwaar en communiceert met een bezwaarbehandelaar. 
Klantreizen bieden daarmee een waardevolle manier om alle stappen in kaart te 
brengen waarop systemische en individuele gemaksinterventies kunnen worden 
ingezet. Gebruikersonderzoek kan vervolgens helpen om de interventies zo effec-
tief mogelijk te maken.

Mogelijke negatieve effecten van gemak

Tot nu toe hebben we stilgestaan bij de positieve ervaring van gemak en hoe dit 
gedrag kan bevorderen. Toch is het voor overheden cruciaal om ook oog te hebben 
voor mogelijke negatieve bijeffecten van gemak.

Deze effecten ontstaan vaak bij gemaksinterventies binnen een complex systeem, 
waarbij de complexiteit van het systeem zelf niet wordt verminderd. De complexi-
teit verdwijnt dan vooral uit het zicht, of verschuift naar andere actoren. Denk 
bijvoorbeeld aan het vereenvoudigen van communicatie: hoewel ingewikkelde taal-
constructies kunnen worden vermeden, blijft de inhoudelijke complexiteit vaak 
bestaan. Juridische of technische nuances zijn lastig te vertalen in eenvoudige taal, 
waardoor belangrijke details verloren kunnen gaan (zie Cramwinckel et al., 2023). 
Het resultaat kan dan zijn dat mensen denken iets te begrijpen dat ze eigenlijk niet 
voldoende vatten – of dat ze wel begrijpen wat hun wordt gevraagd, maar niet 
waarom.

Een ander voorbeeld waarbij de complexiteit verschuift, is wanneer instanties ge-
mak bieden door lastige keuzes weg te nemen, bijvoorbeeld door mensen met ‘nud-
ges’ naar een bepaalde optie te sturen, of de keuze vóór hen te maken. Zo speelt bij 
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DUO de vraag in hoeverre zij studenten moeten helpen bij het kiezen tussen be-
paalde aflossingstrajecten voor hun studielening (De Boer et al., 2025). Deze keuze 
maken vóór studenten maakt het financiële vraagstuk niet simpeler, maar ver-
schuift enkel de verantwoordelijkheid van de burger naar de instantie. Hoewel dit 
mensen verder helpt, kan het geboden gemak op gespannen voet staan met (erva-
ren) autonomie en eigenaarschap. Burgers ervaren daardoor mogelijk minder con-
trole over de situatie en kunnen minder vaardig worden in het maken van afgewo-
gen keuzes. Nudges die ongemerkt gedrag beïnvloeden, roepen om diezelfde reden 
ethische vragen op: ze faciliteren misschien bepaald gedrag, maar dragen niet bij 
aan de ontwikkeling van mondige burgers die bewuste keuzes maken. Terwijl juist 
zulke burgers onmisbaar zijn bij maatschappelijke vraagstukken als klimaatveran-
dering, pandemieën of sociale ongelijkheid (Herzog & Hertwig, 2025).

Daarnaast kan gemak een averechts effect hebben op betrokkenheid. Wanneer iets 
als moeiteloos wordt ervaren, interpreteren mensen dat vaak als een signaal dat 
het onderwerp weinig aandacht vereist (Koriat et al., 2009). Daardoor kunnen ze 
afhaken bij thema’s waarvoor betrokkenheid juist gewenst is – zoals pensioenen, 
orgaandonatie of belastingaangifte. Volledige automatisering van belastingproces-
sen kan bijvoorbeeld gemak bieden, maar zou op de lange termijn schadelijk kun-
nen blijken als de betrokkenheid bij belastingen afneemt. Bijvoorbeeld indien dit 
leidt tot minder begrip van en draagvlak voor belastingen, een afname van de stu-
rende werking van belastingen, of verminderde participatie in het maatschappelijk 
debat, bijvoorbeeld over inkomensverdeling of hypotheekrenteaftrek.

Ten slotte ontstaat er in de praktijk vaak een uitruil tussen privacy en gemak. Bij-
voorbeeld doordat overheden gegevens van burgers verzamelen om hen te helpen 
bij lastige keuzes, of de belastingaangifte vooraf voor hen in te vullen. Dat over
heden daarmee de beschikking krijgen over allerlei informatie van bijvoorbeeld 
werkgevers, banken en verzekeringsmaatschappijen, verandert de machtsverhou-
ding tussen overheid en burger, en kan bovendien bij burgers wantrouwen opwek-
ken.

Deze mogelijke negatieve neveneffecten verdienen serieuze overweging. Zaken zo 
gemakkelijk mogelijk maken is dus niet altijd de beste oplossing. Overheden spelen 
hier een sleutelrol, juist omdat individuen geneigd zijn directe voordelen, zoals ge-
mak, zwaarder te laten wegen dan mogelijke negatieve langetermijngevolgen 
(O’Donoghue & Rabin, 2015). In hun ontwerp- en afwegingskaders moeten be-
leidsmakers daarom niet alleen kijken naar wat mensen nú helpt, maar ook naar 
wat mensen op termijn nodig hebben om autonoom, geïnformeerd en betrokken te 
blijven. In de concrete uitwerking zijn interventies die complexiteit daadwerkelijk 
reduceren, of mensen benodigde vaardigheden bijbrengen dan wenselijker dan in-
terventies die de complexiteit uit het zicht houden, of de verantwoordelijkheid 
voor complexe keuzes verleggen.
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Conclusie

In een steeds complexere samenleving is het waardevol dat overheden burgers on-
dersteunen door processen eenvoudiger te maken. Gemak kan helpen om bepaald 
gedrag te bevorderen en burgers in staat stellen om aan maatschappelijke en wet-
telijke verwachtingen te voldoen. Daarbij is het belangrijk dat gemaksinterventies 
gericht zijn op het daadwerkelijk verminderen van onnodige complexiteit, waar dat 
mogelijk is.

Wanneer complexiteit slechts uit het zicht verdwijnt, of beslissingen voor burgers 
worden genomen zonder hen erbij te betrekken, kan dat op de korte termijn tot 
gemak leiden. Maar op de lange termijn kan dit ten koste gaan van begrip, betrok-
kenheid, verantwoordelijkheidsgevoel en autonomie van burgers. Overheden doen 
er daarom goed aan om bij het ontwerpen van beleid niet alleen te streven naar een 
soepele uitvoering, maar ook na te denken over hoe gemak kan bijdragen aan een 
weerbare en goed geïnformeerde samenleving.
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