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BESCHOUWING

Aanpakken van sludge
mogelijk effectiever dan
introduceren van nudges

Met kleine aanpassingen in de manier waarop keuzes worden
gepresenteerd, nudges, proberen beleidsmakers gewenst gedrag
te sturen. Wellicht nog productiever is het om bij gewenste keu-
zes barrieres — sludge — weg te nemen. Een introductie.

IN HET KORT

e Het wegnemen van excessieve frictie, oftewel sludge, is een
potentieel kansrijke route naar gedragsverandering.

e In Nederland zijn er ook voorbeelden van bovenmatige frictie,
zowel in het publieke als private domein.

e Er liggen kansen om sludge direct aan te pakken, en aldus het
welzijn van burgers te verhogen.

KOEN VAN
DER SWALUW
Wetenschappelijk
medewerker bij het
RIVM

et moet iedereen die wel eens een abonnement
probeert op te zeggen, bekend voorkomen:
abonneren gaat veel gemakkelijker dan opzeg-
gen. Eerst is het nagenoeg onvindbaar hoe
je kunt opzeggen en daarna dien je je door telefonisten
heen te worstelen om je annulering door te geven. Derge-
lijke hindernissen worden in de gedragseconomie ‘sludge’
genoemd (slib, drab), en leiden binnen het private en
publicke domein in Nederland tot onnodige kosten.

Het gedragseconomische begrip 7udging kent intus-
sen vrijwel iedereen: gedragsverandering teweegbrengen
door aanpassingen in de manier waarop keuzes worden
gepresenteerd, veranderingen in de keuzearchitectuur
(Thaler en Sunstein, 2008). Nudging kan kosteneffectie-
ver zijn dan traditionele beleidsinstrumenten zoals finan-
ciéle prikkels (Benartzi et al., 2017), maar kent ook beper-
kingen zoals bijvoorbeeld De Ridder en Tummers (2020)
uiteenzetten. Zo worden gedragswetenschappers in de
regel te laat ingeschakeld bij beleidsprocessen (Thaler,
2020). Het gevolg is dat het nudgen vaak in de context van
bestaande en complexe systemen moet gebeuren, waar dan
nog slechts in de marge gedragsverandering kan plaatsvin-
den.

Thaler suggereert als oplossing om vooral energic
te steken in het opsporen en reduceren van de negatieve
tegenhanger sludge: barritres die gewenste, welzijnsverho-
gende keuzes verhinderen (Thaler, 2020).

Sludge

Psychologen en implementaticonderzoekers weten al lan-
ger dat iedere poging tot gedragsverandering voorafge-
gaan moet worden door een analyse van wat mensen op dit
moment tegenhoudt om de gewenste gedraging uit te voe-
ren (Michie et al,, 2011; Nilsen, 2015). Ook in de gedrag-
seconomie neemt de aandacht voor keuzedrempels de laat-
ste jaren toe, meer specifick voor het wegnemen van sludge.

Sludge wordt gedefinieerd als een excessieve frictie die
resulteert in moeilijk doorloopbare of tijdrovende proces-
sen, wat frustrerend, stigmatiserend of vernederend kan
zijn, en mensen belemmert in hun toegang tot regelingen
envoorzieningen (Sunstein, 2020; Thaler, 2018). Er is spra-
ke van sludge als belangrijke informatie onvindbaar is, het
vergelijken van voor- en nadelen van keuzeopties bemoei-
lijkt wordet, of als er lange formulieren, wachttijden of her-
haalde indicaties en checks nodig zijn (Shahab en Lades,
2021).

Dat de frictie bovenmatig is, is een belangrijk onder-
deel van de definitie. Drempels tot voorzieningen kunnen
namelijk legitiem en weloverwogen zijn (Sunstein, 2018;
Sunstein en Gosset, 2020). Privacy is een belangrijk argu-
ment, zoals de tweefactorauthenticatie bij het inloggen in
DigiD. Dat is een extra stap, maar met een goede reden.
Soms is frictie ook een wenselijke interventie tegen auto-
matisch of impulsief handelen, bijvoorbeeld de controle-
vraag weet je zeker dat je dit bestand wil verwijderen?’ Ande-
re frictie, zoals lange formulieren, is bedoeld om misbruik
tegen te gaan.

Helaas kan een scheve balans tussen toegankelijkheid
en het voorkomen van misbruik tot problemen leiden, en is
de legitimering van sludge daarom vaak aantrekkelijker op
papier dan in de prakeijk (Sunstein, 2018). Met voorgaande
uitleg is er een eerste eenvoudige indeling te maken over de
relatie tussen nudge en sludge (tabel 1).

Commerciéle sludge

Wetenschappelijk economisch onderzoek laat zien dat
bedrijven geregeld gebruikmaken van de onachtzaamheid
of vergissingen van consumenten, en de ‘keuzearchitec-
tuur’ bewust inzetten om winsten te vergroten (Gabaix
en Laibson, 2006; Prast, 2020). Zolang er winst te maken
is door psychologische feilbaarheden uit te buiten, zul-
len bedrijven hierop blijven inspelen (Akerlof en Shiller,
2015).
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De relatie tussen nudge en sludge

Goed, helpt mensen

Slecht, schaadt mensen

TABEL 1

Keuzes Keuzes
makkelijker maken moeilijker maken
Lage frictie Hoge frictie
Nudge: Nadenk-nudge:

welzijnsverhogende
keuzeopties
makkelijker maken

Voorbeeld:
opt-out pensioensparen
of sms-reminders voor
fysiotherapie/vaccinatie

bevordert rustig
nadenken en/of
bewust kiezen

Voorbeeld:
‘weet u zeker dat
u dit bestand wil

verwijderen?’

Evil nudge:
welzijnsverlagende
opties makkelijker

maken

Voorbeeld:
dure/onnodige
verzekeringsstandaard
aangevinkt bij
aankoop

Sludge:
welzijnsverhogende
keuzeopties moeilijker maken
door excessieve frictie

Voorbeeld:
opzegformulier voor
abonnementen is onvindbaar,
lange formulieren, onnodig
herhaalde medische tests

Bron: Vrij naar Soman (2020) | ESB

Als voorbeeld toont Rodemeier (2021) in een studie
onder 600.000 consumenten aan dat ‘cashback-" of ‘rebate-’
acties, waarbij de korting achteraf actief geclaimd moet
worden en dus niet vanzelf van de aankoopprijs af gaat, zor-
gen voor een toename in de omzet, terwijl 47 procent van
de consumenten uiteindelijk de korting nooit verzilvert.
De consument koopt omdat er korting is, maar onderschat
het ‘gedoe’ (de sludge) van het registreren of insturen van
de aankoopbon, en loopt daardoor vaak de korting mis. In
vergelijking met een traditionele korting is de winst voor
de aanbieder een factor 2 tot 4 hoger, terwijl de consument
slechter af is.

Nederland kent ook legio voorbeelden van bedrijfs-
matige sludge, zoals bij het opzeggen van abonnementen.
Veel bedrijven maken dit in de praktijk lastig, terwijl vol-
gens de wet Nederlandse consumenten op dezelfde manier
moeten kunnen opzeggen als waarop het abonnement werd
afgesloten. Een grote Nederlandse krant heeft bijvoorbeeld
de link naar het opzegformulier nergens op zijn webpagi-
na’s staan, maar verstopt bij de abonnementsvoorwaarden.

Onderzoek onder 53.000 webpagina’s laat zien dat het
verstoppen van belangrijke informatie een van de meest
ingezette vormen van online-manipulatie is (Mathur et
al., 2019). Navraag bij de Autoriteit Consument & Markt
(ACM) leert dat ook dit in Nederland niet de bedoeling is.
Maar het gebeurt wel.

Sludge in het publieke domein

Ook in het publicke domein komt sludge voor. In 2013
becijferde de Ombudsman dat een alleenstaande ouder met
een deeltijdbaan in Nederland twaalf verschillende inko-
mensbestanddelen heeft, en daarvoor achttien verschil-
lende formulieren moet invullen (Bovens en Keizer, 2020;
Nationale Ombudsman, 2013).

Deze rompslomp werkt welvaartsverlagend, omdat het
de burger tijd kost en de samenleving geld. Deze ‘zachte’
kosten in kaart brengen en afzetten tegen de baten van, op
papier legitieme, drempels tot voorzieningen, zou een goed
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startpunt zijn voor discussies over de wenselijkheid hiervan.

In de zorg zijn er ook veel voorbeelden van welzijns-
verlagende administraties. Neem de beruchte vijfminuten-
registraties waardoor zorgpersoneel kostbare tijd verliest.
Maar ook het probleem van een specialist die niet over de
medische basisinformatie van een huisarts beschikt, of een
huisarts die niet op de hoogte is van de zorg die een patiént
van de specialist heeft ontvangen. Dit kan leiden tot onvol-
doende nazorg na een zickenhuisbehandeling of tot een
onnodig dubbel medisch onderzoek voordat een patiént
verder behandeld kan worden. In Nederland zegt 28 pro-
cent van de ondervraagde patiénten dergelijke problemen
te ervaren in de afstemming tussen de eerste en tweede lijn
(Osborn et al., 2016). Er zijn er meer voorbeelden van te
vinden in het rapport Zorgen voor burgers: onderzock naar
knelpunten bij de toegang tot zorg (Nationale Ombudsman,
2018).

Oplossingen

Knelpunten in de vorm van sludge kunnen in het publicke
domein worden tegengegaan als onderdeel van de doenver-
mogenstoets. De Nederlandse wetgeving dient al langer te
worden getoetst op onder andere effectiviteit, efficiéntie
en uitvoerbaarheid voor overheidsinstanties, bedrijven en
burgers, maar dat is het te vaak nog niet (Bosman, 2021;
Rijksoverheid, 2020a).

De Wetenschappelijke Raad voor het Regeringsbeleid
(WRR) beveelt daarom al een tijd lang aan om bij voorge-
nomen beleid en regelgeving vooraf te toetsen of het beleid
voor burgers ‘doenlijk’ is (WRR, 2017). Mensen moeten
niet alleen de wet- en regelgeving kennen en begrijpen (het
denkvermogen), maar moeten ook de vaardigheid hebben
om dit om te zetten in een plan, om in actie te komen, om
tegenslag het hoofd te bieden en om vol te houden (het
doenvermogen). Dat doenvermogen kan profiteren van
makkelijke processen, en worden belemmerd door moei-
lijke processen, formulieren en wachttijden.

De kernvraag in deze toets moet volgens de WRR
zijn of de regeling uitgaat van realistische aannames over
de mentale belastbaarheid van burgers, bijvoorbeeld hoe
moeilijk het tijdig doorgeven van belangrijke informatie is,
of wat er gebeurt als de burger dit — heel menselijk — soms
uitstelt (Bovens en Keizer, 2020).

Sinds 2018 is de toets een verplichte kwaliteitseis bjj
nieuwe wet- en regelgeving, maar het aantal uitgevoerde
‘doenvermogenstoetsen’ sinds 2018 is nog laag. Aanslui-
tend wordt er in het recente kritische eindrapport van het
patlementaire onderzoek uitvoeringsorganisaties Klem tus-
sen balie en beleid nogmaals aanbevolen om de doenvermo-
genstoets uit te voeren en de resultaten toch echt serieus te
nemen (Bosman, 2021).

Het echte succes van de doenvermogenstoets moet dus
nog komen, en hoewel dit als een tegenvaller kan worden
gezien, biedt het ook de kans om er het actief opsporen van
sludge in te integreren (bovenop het voorkémen en verbie-
den ervan).

De belangrijkste opdracht voor de talrijke Bebaviou-
ral Insights Teams in Nederland (Feitsma, 2019) zou dan
zijn om niet alleen interventies te ontwikkelen, maar vooral
om bestaande drempels onderweg naar welzijnsverhogende



regelingen te defini€ren, op te sporen, af te wegen en weg te
nemen. Sunstein heeft het in dit kader over sludge aundits
(Sunstein, 2020). Wellicht een inspirerend voorbeeld zijn
de zogenaamde schrapsessies in de zorg. Een dergelijke
aanpak vergt waarschijnlijk wel een behootlijke omslag in
denken ¢én financieren, omdat we geneigd zijn om proble-
men cerder op te lossen met meer regels, communicatie en
voorzieningen dan door het wegnemen van ontwerpfouten
(Adams et al., 2021).

Conclusie

De bedenkers van nudge gooien het over een andere boeg.
Volgens Sunstein (2020) en Thaler (2020) kunnen beleid-
smakers en bedrijven meer bereiken met de uitkomsten van
onderzoek naar sludge, en het wegnemen van sludge in de
praktijk, dan met nieuwe nudges. Dit lijkt ook in Neder-
land opportuun en kansrijk.

Hert is wel nodig dat er meer veldexperimenten komen
naar de effecten van remmende keuzearchitectuur, en de
manier waarop dit het beste weg te nemen is. Er zijn nog
veel open vragen. Vooralsnog ontbreeke het de huidige defi-
nitie van sludge nog aan empirische grondslag: wanneer is
frictie wenselijk en wanneer excessief ? Het is ook nog niet
volledig duidelijk of sludge gaat over verkeerd ontworpen
wetgeving dan wel verkeerd ontworpen uitvoering, hoewel
de beschikbare literatuur naar het tweede neigt.

Een belangrijk discussiepunt blijft ook de stap nd het
in beeld brengen van excessieve frictie: met welk mandaat
kunnen we sludge wegnemen, die we met doenvermogens-
onderzoek in beeld brengen, en heeft dit het gewenste
effect op welzijn? Alleen met evaluerend onderzoek zijn
deze vragen pas echt te beantwoorden.

Gezien het toenemend aantal publicaties over sludge
van de koplopers in het vakgebied, is het waarschijnlijk
dat we hier in de gedragseconomie de komende tijd meer
van gaan horen. Daarom, als Nederland zijn ambities op
gedragseconomisch vlak wil blijven waarmaken, is het een
goed idee om alvast te beginnen met het nadenken over wat
we willen met s/udge, wellicht te beginnen bij de kranten-
abonnementen.
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