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Presteren in het hedenPresteren in het heden

Anticiperen op de toekomst

Recht doen aan het verleden

Strategische doelen
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De fases van een burgerreis

Nieuwe 
baan!
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Touchpoints

Data & 
Onderzoek

Burger
perspectieven

Dienst-
Verlenings-
blauwdruk
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› Ondernemers hebben vaker hogere 
terugvorderingen

› Ondernemers hebben vaker hogere nabetalingen

› Dit komt vaak door een groot verschil tussen het 
geschatte inkomen en het definitieve inkomen

› Ondernemers geven zelden een 
inkomenswijziging door

› Zo’n 17 procent van de huishoudens met toeslagen 
heeft inkomen uit een onderneming

Aanleiding
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Exploratief 
onderzoek
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Verkennend onderzoek

› Hoe maken ondernemers eigenlijk 
gebruik van hun toeslag(en)?
– Waar lopen ze tegenaan?

– Welke knelpunten ervaren ze?

15 exploratieve 
interviews met 
ondernemers

Eerste inzichten in 
de doelgroep
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› Focus op terugvorderingen voorkomen

› Geven daarom vaak een hoger inkomen 
door

› Lastig inschatten wanneer een wijziging 
in inkomen doorgeven relevant is 

› Nauwkeurig schatten van inkomen is 
voor ondernemers erg lastig

› Inkomen schatten voelt daardoor 
irrelevant voor hen
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› Maar hebben we wel de juiste 
ondernemers gesproken?

› Grote diversiteit aan ondernemers

› Geen ondernemers gesproken die in het 
verleden vaker een (hoge) 
terugvordering hadden gehad
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Gedrags-
analyse
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Klankbordgroep 
opgericht

Focusgroep met 
klankbordgroep

Verdiepende 
interviews met 
ondernemers

Eigen 
(gedrags)analyse
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Klankbordgroep 
opgericht

Focusgroep met 
klankbordgroep

Verdiepende 
interviews met 
ondernemers

Eigen 
(gedrags)analyse

Zorgt voor verschillende 
perspectieven

Meerdere keren 
in te zetten

De werving kost veel 
tijd en capaciteit

‘Kill your 
darlings’
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Van inzicht naar strategie

Stap 1: Ik moet 
iets doen

Stap 2: Ik kan 
iets doen

Stap 3: Ik kom in 
actie 

Stap 4: Ik check 
het  regelmatig

Verhoog urgentie 
/ persoonlijke 
relevantie

Verhoog het gevoel 
van controle en 
vertrouwen in eigen 
kunnen

Geef een duidelijk 
handelingsperspectief 
en keuzeopties Geef een 

handelingsperspectief 
voor de toekomst
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Interventie
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Van strategie naar interventie

Stap 1: Ik moet 
iets doen

Verhoog urgentie 
/ persoonlijke 
relevantie

Stap 2: Ik kan 
iets doen

Verhoog het gevoel 
van controle en 
vertrouwen in eigen 
kunnen

Stap 3: Ik kom in 
actie 

Geef een duidelijk 
handelingsperspectief 
en keuzeopties 

Stap 4: Ik check 
het  regelmatig

Geef een 
handelingsperspectief 
voor de toekomst
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Vooraankondiging

Nieuwe envelop

Brief + folder

Belactie

Deadline 
kwartaal-
aangifte

5-6 april

16 – 17 mei

Vanaf 
17 juni

30 april
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Stap 1: Ik moet 
iets doen

Verhoog urgentie 
/ persoonlijke 
relevantie

Vooraankondiging
Ondernemers ontvingen de 
vooraankondiging op 6 april 2024
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Vooraankondiging
Ondernemers ontvingen de 
vooraankondiging op 6 april 2024
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Mevrouw T. Est
Teststraat 12
1234 AB

Stap 1: Ik moet 
iets doen

Verhoog urgentie 
/ persoonlijke 
relevantie

Envelop
Ondernemers ontvingen de brief 
en folder in een bedrukte envelop
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Brief en folder
Ondernemers ontvingen de brief 
en folder op 17 mei 2024



Intern gebruik

Brief en folder
Ondernemers ontvingen de brief 
en folder op 17 mei 2024



Intern gebruik

Brief en folder
Ondernemers ontvingen de brief 
en folder op 17 mei 2024
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Brief en folder
Ondernemers ontvingen de brief 
en folder op 17 mei 2024
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Brief en folder
Ondernemers ontvingen de brief 
en folder op 17 mei 2024
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Brief en folder
Ondernemers ontvingen de brief 
en folder op 17 mei 2024
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“Heb je de brief ontvangen?”
“Kunnen we je helpen?”
“Waar loop je tegenaan?”

Toeslagen

Belactie
Tussen 19 juni en 3 juli werden 
ondernemers gebeld

?

Ondernemer

Ondernemers die niet in actie zijn 
gekomen
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Belactie
Tussen 19 juni en 3 juli werden 
ondernemers gebeld
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Een interventie uitvoeren is samenwerken

Kenners van de 
doelgroep

De Klankbordgroep

Belastingdienst MKB 
adviseurs

De BelastingTelefoon team 
ondernemers

Wetgeving

Vaktechniek (=juristen)

Privacy- en 
Informatiebeveiliging 

adviseurs

Data

Data analisten

Intelligence analisten

Coördinatie en 
verzending

Werkvoorbereiding

Gegevenslevering

Externe drukkerij

De printstraat in Apeldoorn

Belactie

Belteam

Keten- en procesregisseurs

Communicatie

Communicatieadviseurs

Vormgevingsbureau

Huisstijlcoördinatoren

Kanaalregisseurs 
BelastingTelefoon

Contentspecialisten
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Gedrags-
experiment
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1.  Complete interventie [N = 7976]

2.  Complete interventie met oude envelop [N = 7.885]

3.  Complete interventie zonder vooraankondiging  [N = 7.984]

4.  Huidige attentiebrief [N = 7.874]

5.  Geen interventie [N = 7.800]

6.  Complete interventie met belactie [N = 298]

7.  Complete interventie zonder belactie [N = 7.679]

Maar wat is het effect?
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Resultaten

6,1%

4,0%

5,9%

4,2%

2,5%

0%

1%

2%

3%

4%

5%

6%

7%

8%

% ondernemers dat een inkomensmelding doorgaf

Complete interventie Oude envelop Zonder vooraankondiging Huidige brief Geen interventie

* Gemeten vanaf de 
matdatum tot 4 weken 
erna 
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Resultaten
belactie

4,7%

1,8%

0%

1%

2%

3%

4%

5%

6%

7%

8%

% ondernemers dat een inkomensmelding doorgaf

Met belactie Zonder belactie

* Gemeten vanaf de 
start van de belactie 
tot 3 weken na de 
belactie
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› Het huidige toeslagenstelsel sluit niet 
goed aan bij de situatie van de meeste 
ondernemers
– Het huidige stelsel is niet doenlijk voor 

ondernemers

– Zelf ervaren hoe lastig het is

Conclusies

› De interventie zet (maar) een deel van 
de ondernemers aan tot actie
– Klein effect, maar wel een positief effect

– Eerste stap in goede richting
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› Gebruik het stappenplan uit de folder en digitaliseer het

Aanbevelingen

› Geef alternatieven voor het schatten van inkomen

› Bereik ondernemers via externe partijen

› Heb extra aandacht voor specifieke groepen ondernemers

› Zorg voor meer gerichte informatie over ondernemers en toeslagen



Intern gebruik

Welke vragen zijn er?
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Bedankt voor jullie aandacht!

Kaj Bots – Dijksterhuis & van Baaren – kaj@gedragsverandering.nl

Jorijn Aalders – Dienst Toeslagen - j.aalders@toeslagen.nl
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