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Waarom deze factsheet?

Dit is een factsheet van de Overheidsbrede Onderzoekscommunity

voor Informatie en Dienstverlening (‘de onderzoekscommunity’).

In deze factsheet geven wij een samenvatting en toelichting op
het literatuuronderzoek; ‘Wie bereikt de (Rijks)overheid niet?’.
Het literatuuronderzoek is uitgevoerd door het Leids Onderzoeks-
Kollektief (LOK) in opdracht van de onderzoekscommunity.
Aanleiding voor dit onderzoek zijn de bijna honderd onder-
zoeksrapporten in de twee afgelopen jaren over dit onderwerp.
Vanuit de onderzoekers uit de onderzoekscommunity is er
behoefte aan overkoepelende inzichten. Ook is er behoefte aan
een update van de laatste cijfers, over wie wij als overheid op
dit moment niet goed bereiken met begrijpelijke, herkenbare
en toegankelijke informatie. In deze factsheet laten we de
ontwikkelingen zien ten opzichte van eerdere onderzoeken

die zijn uitgevoerd in 2017 en 2021. Tot slot geven wij een
aantal tips hoe de overheid kan werken aan het verbeteren

van de informatie en dienstverlening voor alle mensen. Deze
tips komen voor een deel uit het literatuuronderzoek en zijn
deels gebaseerd op onze eigen ervaringen vanuit de Dienst
Publiek en Communicatie (DPC).

Dienst Publiek en Communicatie
Ministerie van Algemene Zaken

Een samenvatting en toelichting op het
literatuuronderzoek naar de mate waarin
communicatie en dienstverlening van

de overheid' bereikbaar, toegankelijk,
begrijpelijk en herkenbaar zijn.

Een overheid voor iedereen

De communicatie, informatie en dienstverlening van de overheid
zijn er voor iedereen. Deze moet voor alle mensen begrijpelijk,
toegankelijk, bereikbaar en herkenbaar zijn. Dit literatuuronder-
zoek laat opnieuw zien dat er problemen kunnen ontstaan als dit
niet het geval is. Mensen weten dan niet waar ze recht op hebben
en wat zij moeten regelen. Of hoe ze dat moeten doen. Als
mensen dit niet weten, kunnen ze in (financiéle) problemen
komen. Het onderzoek laat zien welke uitdagingen er zijn op het
gebied van bereikbaarheid, toegankelijkheid, begrijpelijkheid en
herkenbaarheid. En welke ontwikkelingen we daarin zien.

1 In het rapport spreekt LOK van ‘(Rijks)overheid’, omdat het rapport zich
focust op de Rijksoverheid, maar ook rapporten van andere overheden
zijn meegenomen in de literatuurstudie. Voor de leesbaarheid spreken

we in deze factsheet van ‘overheid’.



Bereikbaarheid

Komen de communicatie en dienstverlening van de overheid aan
bij de mensen voor wie ze zijn bedoeld?

Met de keuze van de communicatiekanalen kan de overheid mensen
(onbewust) uitsluiten, bijvoorbeeld mensen die geen computer,
internet of tv hebben of gebruiken. We zien dat de groep mensen
die geen toegang heeft tot internet de afgelopen jaren opnieuw wat
kleiner is geworden. Als iemand toegang heeft tot internet wil dit
echter niet automatisch zeggen dat mensen hier gebruik van kunnen
maken (zie toegankelijkheid). Daarnaast zet de overheid vooral
Nederlandse media in. Hiermee kan de overheid een grote groep
mensen niet bereiken. Bijvoorbeeld (arbeids)migranten van de
eerste generatie. Deze groep is in de afgelopen jaren groter geworden.

Naar inschatting kan de overheid op dit moment 2,5 miljoen
mensen niet goed bereiken door vooral Nederlandse media
te gebruiken. Dit waren 2,4 miljoen mensen in het laatste
onderzoek.

Toegankelijkheid
Krijgt iedereen de kans om gebruik te maken van informatie en
diensten van de overheid?

Dit literatuuronderzoek laat zien dat het percentage van overheids-
websites dat voldoet aan alle toegankelijkheidseisen in de afgelopen
jaren is gedaald. Dit levert problemen op voor een grote groep
mensen, zoals mensen met dyslexie, autisme, een visuele beperking
of de ziekte van Parkinson. Wel zien we dat mensen in Nederland
steeds digitaal vaardiger worden. In het onderzoek wordt geen
verklaring geven voor deze toename. Toch blijft de overheid de
digitale vaardigheden van een grote groep mensen overschatten,
waardoor (online) informatie en diensten voor een grote groep
mensen nog steeds moeilijk te gebruiken zijn.

Slechts 6% van alle overheidswebsites voldoet aan alle
toegankelijkheidseisen die zijn vastgelegd in de wet.

Dit percentage is iets gedaald ten opzichte van 2022, toen
voldeed 8%. Hierdoor kunnen naar inschatting 2 miljoen

mensen overheidswebsites niet goed gebruiken.

Kortom: De actuele cijfers laten zien dat de overheid iets meer mensen
kan bereiken met de communicatiekanalen die worden ingezet dan
twee jaar geleden. Toch blijft er een grote groep mensen over die
de overheid niet goed kan bereiken, vooral door de inzet van alleen
Nederlandse media en de Nederlandse taal.

Wat kan de overheid doen om meer mensen te bereiken?
Accepteer dat niet bij alle mensen dezelfde aanpak past, dus kies
voor een passende strategie. Benader mensen bijvoorbeeld via
anderen die dichtbij hen staan, zoals familieleden of buren. Denk
ook aan personen en/of instanties waarmee mensen wel contact
hebben, bijvoorbeeld een huisarts, een welzijnsmedewerker of
vrijwilliger in de bibliotheek. Aandachtspunt hierbij is om met
andere overheden afspraken te maken over communicatie en
dienstverlening, zodat deze onderling goed op elkaar aansluiten.
Ook de Informatiepunten Digitale Overheid en Overheidsbrede
loketten kunnen mogelijk helpen om mensen beter te bereiken.

De overheid kan naar inschatting 200.000 mensen niet

bereiken omdat zij geen computer, internet of tv hebben.
Dit was is in het laatste onderzoek 400.000.

Kortom: Aan de ene kant is het positief dat steeds meer mensen
digitaal vaardig zijn en hierdoor overweg kunnen met een website.
Aan de andere kant is het percentage overheidswebsites dat voldoet
aan alle toegankelijkheidseisen gedaald. Dit zorgt bij een grote
groep mensen voor problemen in het gebruik van overheidsweb-
sites. In totaal gaat het nog steeds om een grote groep mensen die
digitale middelen van de overheid niet goed kunnen gebruiken.

Wat kan de overheid doen om voor mensen toegankelijk te zijn?
De overheid zet veel digitale middelen in voor informatie en dienst-
verlening. Allereerst is het nodig dat deze goed en makkelijk

te gebruiken zijn. Ook is er veel winst te behalen op toegankelijkheid
als meer overheidswebsites voldoen aan alle toegankelijkheidseisen
die zijn vastgelegd in de wet. Hier zou de overheid prioriteit aan moeten
geven. Daarnaast blijft het belangrijk om alternatieven te bieden voor
digitale dienstverlening.

Ongeveer 3,8 miljoen mensen zijn niet digitaal vaardig

genoeg om de informatie van de (Rijks)overheid te gebruiken.

Dit waren 4,5 miljoen mensen in het vorige onderzoek.




Begrijpelijkheid

Begrijpt iedereen de informatie en diensten van de (Rijks)overheid?

Uit dit literatuuronderzoek blijkt opnieuw dat teksten op websites
en in brieven van de overheid voor veel mensen (te) moeilijk zijn.
Het gaat hier bijvoorbeeld om mensen die in een stressvolle situatie
zitten en hierdoor (tijdelijk) informatie minder goed kunnen begrijpen.
Het kan ook te maken hebben met iemands persoonlijke omstandig-
heden. Bijvoorbeeld mensen met een licht verstandelijke uitdaging
en/of mensen die minder taalvaardig zijn. Deze groep is in de afgelopen
jaren ongeveer even groot gebleven. Daarnaast is er een groeiende
groep mensen waarvoor het Nederlands niet de moedertaal is. Hierdoor
kunnen zij moeite hebben met het lezen in de Nederlandse taal.

De overheid houdt nog weinig rekening met mensen die
laaggeletterd (2,5 miljoen mensen) en/ of licht verstandelijk
beperkt (1,1 miljoen mensen) zijn. Deze groep is met 3,6

mensen in de afgelopen jaren in omvang hetzelfde gebleven.

Herkenbaarheid

Ervaren mensen bij de informatie en diensten van de overheid:
‘dit gaat over mij’?

De overheid sluit met de het beeldgebruik nog niet altijd goed aan
bij alle mensen. Het lijkt erop dat ouderen (60+), mensen met een
beperking, mensen met een grotere lichaamsomvang, mensen met
een bi-culturele achtergrond en mensen met een LHBTIQ+-identiteit
zich minder goed herkennen in de informatie van de overheid. Door
keuzes in woordgebruik, beeldgebruik en omdat het niet lukt om
stereotypen te vermijden. Informatie en dienstverlening die niet
passen bij de leefwereld van mensen, worden minder snel gezien

en begrepen. Er zijn geen onderzoeken gevonden waarin hierover
kwantitatieve uitspraken gedaan worden

Kortom: De overheid houdt nog niet genoeg rekening met hoe mensen
informatie verwerken en gebruiken. Denk aan teksten die te lang en/
of ingewikkeld zijn of geen duidelijke boodschap hebben. Ook maakt
de overheid in communicatie voor veel mensen nog niet goed duidelijk
wat zij van hen verwacht.

Wat kan de overheid doen om begrijpelijker te zijn?

De overheid kan meer teksten in eenvoudige en begrijpelijke taal
schrijven, bijvoorbeeld door het gebruik van korte zinnen en het
vermijden van jargon en moeilijke woorden. Er zijn bij de overheid
diverse taaladviezen en richtlijnen die hierbij kunnen helpen, zoals
het taalkompas dat vanaf zomer 2025 op CommunicatieRijk
beschikbaar is. Ook is het belangrijk om teksten steeds te testen met
de mensen voor wie deze bedoeld zijn. Bijvoorbeeld door gebruik te
maken van de strippenkaart van DPC met het testpanel van Stichting
ABC met mensen die (ex)-laaggeletterd zijn.

Naar inschatting hebben ongeveer 2,5 miljoen mensen moeite
met de Nederlandse taal, omdat dit niet hun moedertaal is.
Dit waren 2 miljoen mensen in het vorige onderzoek.

Kortom: Meer mensen herkennen zich wel dan niet in beelden die de
overheid gebruikt in communicatie. Toch zijn er een aantal groepen
mensen die zich minder kunnen herkennen, omdat zij minder zichtbaar
zijn in onze beelden en/of in een stereotype rol worden neergezet.

Wat kan de overheid doen om herkenbaarder te zijn?

De overheid kan herkenbaar zijn door in gebruikte beelden diversiteit
in mensen en situaties te laten zien en stereotype beelden zoveel
mogelijk te vermijden. Ook voor beelden geldt dat iedereen er vanuit
een eigen perspectief naar kijkt en ze verschillend kan ervaren. Daarom
is het belangrijk om informatie en diensten vanaf de start samen te
maken met de mensen voor wie ze bedoeld zijn en steeds te blijven
testen. Alleen op deze manier kun je erachter komen of de boodschap
en de gebruikte beelden goed overkomen en begrepen worden.



Invioeden op de ervaring
van communicatie
en dienstverlening

Persoonlijke omstandigheden

Er kunnen omstandigheden zijn in iemands leven waardoor zij niet
open staan voor communicatie en dienstverlening van de overheid.
Bijvoorbeeld door stress, ziekte, armoede of zorgen over wonen.
Het komt regelmatig voor dat mensen geen ruimte hebben in hun
hoofd om zich bezig te houden met regelzaken. In het laatste
literatuuronderzoek zijn er indicaties dat deze groep groter is dan
twee jaar geleden. Er zijn ook mensen die er bewust voor kiezen
om de informatie en diensten van de overheid niet te gebruiken.
Bijvoorbeeld omdat zij de overheid niet vertrouwen, of omdat ze
bang zijn dat ze geld moeten terugbetalen.

Ingewikkelde systemen, processen en beleid

Uit de onderzoeken die in de afgelopen twee jaar zijn uitgevoerd komt
steeds duidelijk naar voren dat voor veel mensen het contact met de
overheid erg ingewikkeld is. Vaak houden verschillende (overheids)
organisaties zich tegelijk bezig met communicatie en diensten over
dezelfde onderwerpen. Daardoor weten mensen niet waar zij terecht

Samen werken aan
passende communicatie
en dienstverlening

Binnen de overheid werken we op veel plekken aan begrijpelijke,
toegankelijke en herkenbare communicatie en dienstverlening.
Deze tips uit deze factsheet zijn gebaseerd op inzichten uit
onderzoek naar informatie, communicatie, dienstverlening en
beleid. Op CommunicatieRijk.nl vind je nog meer adviezen en

praktijkvoorbeelden die je verder kunnen helpen. We kunnen
daarnaast veel van elkaar leren door ervaringen en goede voorbeelden
te delen. Dat kan via de Overheidsbrede Onderzoekscommunity

voor Informatie en Dienstverlening in de werkgroep Beter Bereik.

ledereen met interesse is van harte welkom om zich aan te sluiten.

kunnen met vragen en hoe ze hun zaken goed kunnen regelen. Ook
hebben deze organisaties vaak weinig contact met elkaar. Hierdoor
kunnen ze mensen niet makkelijk en snel naar de juiste plek doorver-
wijzen. Dit geeft problemen. Vooral voor mensen die kwetsbaar zijn
in hun contact met de overheid en veel verschillende diensten van de
overheid moeten gebruiken. Deze problemen zijn lang niet altijd op
te lossen met duidelijke communicatie. De oorzaak ligt dan in
ingewikkelde systemen, processen en beleid. De Informatiepunten
Digitale Overheid en Overheidsbrede loketten kunnen mogelijk helpen.

Wat kunnen we als overheid doen om rekening te houden met
deze factoren?

De overheid kan beter rekening houden met de persoonlijke situatie
van mensen. Bijvoorbeeld door actie ondernemen voor hen zo duidelijk
en makkelijk mogelijk te maken en er rekening mee te houden dat
mensen onzeker zijn in contact met de overheid. Het is dus belangrijk
om steeds aan te sluiten bij de leefwereld en het ‘doenvermogen’ van
mensen door informatie en dienstverlening pro-actief aan te bieden.

Vragen of contact?

Heb je vragen over deze factsheet of de
Overheidsbrede Onderzoekscommunity?
Mail naar: onderzoekscommunity@minaz.nl



https://www.communicatierijk.nl/vakkennis/inclusieve-communicatie
https://overheidsbrede-onderzoekscommunity.pleio.nl/
https://overheidsbrede-onderzoekscommunity.pleio.nl/
mailto:onderzoekscommunity%40minaz.nl?subject=
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