
Managementreactie bij Aandachtspunten bij laaggeletterdheid voor de Belastingdienst  

  
Aanleiding  

Om de dienstverlening  en communicatie voor laaggeletterden te verbeteren, heeft de Belastingdienst 

onderzoek laten uitvoeren naar laaggeletterdheid. Het onderzoek bestaat uit drie deelonderzoeken: een 

literatuuronderzoek, een kwantitatief onderzoek onder 207 laaggeletterden, en een diepte-analyse via 

kwalitatief onderzoek onder 4 experts van grote organisaties en 7  begeleiders van laaggeletterden. Op basis 

van de resultaten is een kennisbasis opgesteld voor Belastingdienst-medewerkers die bezig zijn met het 

verbeteren van de dienstverlening en communicatie voor laaggeletterden.   

  

Onderzoeksresultaten  

Inzichten over de groep laaggeletterden (literatuuronderzoek)  

• Het internationale PIAAC-onderzoek laat al sinds 1994 zien dat het opleidingsniveau één van de grote 

voorspellers is voor de mate van geletterdheid. Opvallend is echter dat ook onder opleidingsniveaus hoger 

dan lager onderwijs laaggeletterdheid voorkomt. Circa 3% die maximaal havo of vwo heeft afgerond is 

laaggeletterd versus circa 42% van de bevolking die maximaal lager onderwijs heeft afgerond.  

• De 1,3 miljoen laaggeletterden tussen 16 en 65 jaar in het PIAAC-onderzoek scoren onder het taalniveau 

2F (einde VMBO). Een klein deel van deze groep (slechts 3%) functioneert onder taalniveau 1F (einde 

primair onderwijs) en heeft moeite om relatief korte teksten te lezen. Dat betekent niet dat ze analfabeet 

zijn, maar dat ze niet begrijpen wat er geschreven staat.  

• Onder groep van laaggeletterden zijn autochtonen, ouderen en werklozen oververtegenwoordigd. De 

meeste laaggeletterden zijn autochtoon (65%). Onder vrouwen zijn er iets meer laaggeletterden dan onder 

mannen, 13% van de vrouwen vs. 11% van de mannen. Kijkend naar leeftijd is het percentage ouderen 

significant hoger dan het percentage jongeren (5% onder de 16 tot 24-jarigen vs. 22% onder de 55 tot 

65jarigen). Het percentage laaggeletterden is onder de groep werklozen hoger dan onder de groep 

werkenden (16% vs. 9%).  

• Laaggeletterden hebben relatief vaak schulden. De mensen die moeite hebben met rekenen of lezen zijn 

oververtegenwoordigd onder schuldenaren of mensen die financiële problemen hebben. Deze groep heeft 

ook vaker de overtuiging dat het normaal en onvermijdelijk is om schulden te hebben en te maken.  

• Sociale ongelijkheid kost de maatschappij geld. Laaggeletterdheid zorgt ook voor indirecte kosten voor de 

overheid. Allereerst wordt duidelijk dat er minder belastinginkomsten zijn. Vanwege het feit dat 

laaggeletterde werkenden een lager brutoloon hebben en laaggeletterden vaker werkloos zijn, loopt de 

overheid belastinginkomsten mis. Deze belastingeninkomsten zijn gebaseerd op de 

werknemersbelastingen en bedragen jaarlijks 80 miljoen euro. Een groot aantal laaggeletterden heeft als 

gevolg van te weinig of geen adequate taal- en of rekenvaardigheden geen baan en ontvangt deels een 

bijstandsuitkering. Uit onderzoek blijkt dat onder de laaggeletterden de afhankelijkheid van sociale 

voorzieningen drie keer zo hoog is. Berekeningen laten zien dat er op jaarbasis 117 miljoen euro aan 

kosten gemaakt wordt voor bijstandsuitkeringen door uitgaven voor sociale zekerheid als gevolg van 

laaggeletterdheid.  

  

Ervaringen communicatie en dienstverlening van de Belastingdienst (kwantitatief onderzoek)  

• Het merendeel vindt dat de Belastingdienst goed met zijn of haar gegevens omgaat (72%), hen goed 

voorlicht (61%), zijn best doet voor iemand die hulp nodig heeft (58%) en dat de medewerkers hun werk 

deskundig doen (57%).   

• Iets meer dan de helft ervaart dat de Belastingdienst het hen makkelijk maakt om aangifte te doen (54%), 

doet wat hij belooft (54%), echt betrokken is bij belastingplichtigen (53%) en zijn werk goed doet (53%). 



Ongeveer de helft geeft aan dat de Belastingdienst iedereen belangrijk vindt en eerlijk is. Ten slotte geeft 

minder dan de helft aan dat de Belastingdienst iedereen gelijk behandelt.   

• De laaggeletterden die aangifte hebben gedaan (zelf of met hulp) maken gebruik van verschillende 

communicatiekanalen. Zo zegt 55% de website bezocht te hebben, 36% de BelastingTelefoon te hebben 

gebeld en 31% gebruik te hebben gemaakt van de ‘Hulp bij Aangifte’. Een veel kleiner deel heeft de balie 

bij het belastingkantoor of het belastingloket bij de gemeente bezocht, namelijk 11%.   

• Van de mensen die aangifte hebben gedaan (zelf of met hulp van een ander), laat bij een eenvoudige vraag 

ongeveer een derde iemand anders contact opnemen met de Belastingdienst en bij een moeilijke vraag is 

dat bijna 40%. Voor zowel een eenvoudige als moeilijke vraag blijkt ook een derde contact te willen 

opnemen via de BelastingTelefoon. Dit percentage verschilt voor de website per soort vraag. 20% wil de 

website bezoeken bij een eenvoudige vraag en slechts 7% bij een moeilijke vraag. Circa 5% tot 10% wil 

gebruik maken van de balie van het belastingkantoor, het belastingloket of de ‘Hulp bij Aangifte’.   

  

Implementatie dienstverlening voor laaggeletterden op organisatieniveau (kwalitatief onderzoek)  

• Volgens de begeleiders (docenten die laaggeletterden begeleiden) ervaren de meeste laaggeletterden de 

Belastingdienst als ingewikkeld. Een enkeling geeft aan dat laaggeletterden wisselende ervaringen hebben 

en dat laaggeletterden de Belastingdienst als een bureaucratische organisatie ervaren, die te weinig naar 

de laaggeletterde kijkt, intern gericht is en waar men niet altijd een positief gevoel bij heeft.   

• De begeleiders hebben het idee dat de laaggeletterden weinig contact met de Belastingdienst hebben, 

maar daaraan wel behoefte hebben. Soms durft men geen contact op te nemen. Enkele begeleiders geven 

aan dat de laaggeletterden niet bekend zijn met de dienstverlening van de Belastingdienst en dat de door 

de Belastingdienst gehanteerde taal te moeilijk is.  

• Volgens de begeleiders zouden meer laaggeletterden gebruikmaken van de diensten als de Belastingdienst 

zou werken aan zijn imago. Maar ook zou men intern bij de medewerkers de bewustwording van de 

problematiek van laaggeletterden onder de aandacht moeten brengen. Daarnaast zou meer tijd voor face- 

to-facecontact wenselijk zijn.  

• Bij de aanpassing van de communicatie is het volgens de begeleiders belangrijk dat teksten kort en 

krachtig zijn met niet te veel informatie en heldere opdrachten die aangeven wat men moet doen. Ook in 

de digitale communicatie van de Belastingdienst is het volgens de respondenten wenselijk om eenvoudiger 

taalgebruik te hanteren en bijvoorbeeld een voorleesfunctie te kunnen gebruiken.  

• De geïnterviewde experts hebben in hun organisaties een aantal stappen gezet om zowel de communicatie 

als de dienstverlening toegankelijker te maken voor laaggeletterden: het communicatie- en taalniveau is 

aangepast, de deskundigheidsbevordering is gefaciliteerd voor de eigen medewerkers (bijvoorbeeld voor 

bewustwording van de problematiek van laaggeletterden) en er zijn taalambassadeurs ingezet om 

communicatiematerialen te testen.  

• De experts noemen een aantal succesfactoren: deskundigheidsbevordering (onder andere gericht op 

vertrouwd communiceren of laaggeletterdheid herkennen), voorlichting over de problematiek, het 

optimaliseren van de toegankelijkheid van teksten, het ontwikkelen van specifiek voorlichtingsmateriaal en 

het gebruik van een voorleesfunctie.  

• De experts noemen ook een aantal uitdagingen: het onderwerp laaggeletterdheid is niet altijd urgent bij 

het management en soms lastig om instellingsbreed in beleid te implementeren. Ook is het niet altijd 

eenvoudig om taalambassadeurs te vinden die het proces kunnen ondersteunen en blijft het lastig om 

medewerkers te motiveren de gehanteerde taal in hun communicatie en dienstverlening aan te passen.  

  

 



Vervolgstappen  

Het onderzoek biedt de Belastingdienst een kennisbasis voor het verbeteren van de dienstverlening en 

communicatie voor laaggeletterden. Handelingsperspectief voor laaggeletterden wordt geboden op vier 

soorten communicatiekanalen: schriftelijke communicatie (onder meer met toegankelijker teksten), digitale 

communicatie (bijvoorbeeld met ondersteuning bij het online regelen van persoonlijke zaken), face-to-face-

communicatie en telefonische communicatie. Voor deze laatste twee is het van belang dat professionals hun 

communicatie afstemmen op laaggeletterden en dat de klantreis soepeler verloopt voor laaggeletterden. De 

eerstvolgende stap is om dit onderzoek in de klankbordgroep Inclusiviteit in samenhang met andere 

onderzoeken te presenteren en te komen tot praktische handvatten voor inclusieve dienstverlening. 


