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Inleiding 



Inzicht in de stand van zaken ten behoeve van ACM 

De Autoriteit Consument & Ma rkt (ACM) is een ona fha nkelijke toezichthouder en bevordert een goede 
ma rktwerking tussen bedrijven en consumenten. Voor consumenten bevordert ACM keuzes, zoda t zij 
echt wa t te kiezen hebben en durven te kiezen.  

 
Dit is de eerste keer da t SAMR voor ACM het consumentenonderzoek na a r de telecomma rkt uitvoert. 
Voor de zorgma rkt en energiema rkt voert SAMR dit onderzoek a l reeds enkele ja ren uit. ACM wil met dit 
onderzoek de sta nd va n za ken in de telecomma rkt (blijven) monitoren. Dit onderzoek moet inzicht 
bieden in ontwikkelingen op deze ma rkt en de mogelijkheid om het effect va n het toezicht va n ACM te 
toetsen.  
 
Het onderzoek geeft o.a . inzicht in de switchdrempels die consumenten tegenkomen in de ma rkt. 
Da a rna a st biedt het inzicht in de tevredenheid va n consumenten met hun huidige telecoma a nbieder, de 
prijsperceptie en informa tiebehoefte met betrekking tot het oriënteren op een nieuwe telecoma a nbieder. 

Inleiding 
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Conclusies 



Belangrijkste conclusies op basis van dit onderzoek: 

21% va n de consumenten is de a fgelopen drie ja a r overgesta pt na a r 
een nieuwe mobiele a a nbieder. Een kwa rt (26%) is overgesta pt na a r 
een a nder contra ct bij dezelfde a a nbieder, 9% heeft zich wel 
georiënteerd op een oversta p, ma a r is (nog) niet geswitcht. 

Gemiddeld zijn consumenten 6  ja a r kla nt bij hun telecoma a nbieder. 

Tevredenheid met de huidige provider en een gunstige prijsstelling va n 
de huidige a a nbieder zijn de bela ngrijkste redenen om niet over te 
sta ppen na a r een a ndere mobiele a a nbieder. 

 

Een op de vijf 
consumenten 
switcht 

Aflopen 
contra ctperiode 
bela ngrijkste trigger 
voor oversta p 

Tevredenheid reden 
om niet in a ctie te 
komen 

Prijzen redelijk, 
ma a r moeilijk te 
vergelijken 

Conclusies – Mobiel 

Kwa rt 
consumenten ga a t 
zich komend ja a r 
oriënteren 

Een op de vijf 
consumenten krijgt 
onverwa cht hoge 
rekening 

O riënta tie op 
nieuw a bonnement 
is online, a fsluiten 
gebeurt offline 

Een kwa rt va n de consumenten (24%) verwa cht het komend ja a r 
mobiele a a nbieders te vergelijken om eventueel (weer) over te sta ppen. 
Ruim de helft va n de consumenten ga a t da t wa a rschijnlijk niet doen.  

13% va n de consumenten verwa cht de komende twee ja a r (opnieuw) 
over te sta ppen. Een meerderheid (54%) ga a t da t wa a rschijnlijk niet 
doen. 

Bijna  twee derde (64%) vindt de prijs die zij beta len voor hun mobiele 
a bonnement redelijk. Een op de vijf (22%) vindt dit bedra g hoog. 

Twee derde va n de onsumenten vinden de prijzen va n verschillende 
a a nbieders wel moeilijk te vergelijken, omda t de voorwa a rden va n de 
a bonnementen verschillen. 

Circa  een op de vijf consumenten (18%) heeft het a fgelopen ja a r een 
onverwa cht hoge rekening ontva ngen. Een kwa rt va n de consumenten 
(27%) heeft wel een hogere rekening ontva ngen, ma a r ha d het bedra g 
wel ongeveer verwa cht. Deze hoge rekening komt met na me doorda t 
men da ta  heeft verbruikt in het buitenla nd of te veel belminuten heeft 
gebruikt. 

Consumenten oriënteren zich met na me online (via  de website va n 
a a nbieders: 60% of een (prijs-)vergelijkingssite: 41%) op een nieuw 
a bonnement. Het a fsluiten va n het a bonnement gebeurt echter nog va a k 
in een telecomwinkel (35%) of via  de kla ntenservice (24%). 
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Het a flopen va n de contra ctperiode is de bela ngrijkste a a nleiding om in 
a ctie te komen en te oriënteren op een nieuw a bonnement (47%), 
gevolgd door het willen bespa ren op de ma a ndelijkse kosten (36%) en 
het willen hebben va n een nieuw toestel (31%).  

Prijs is veruit de bela ngrijkste reden om te kiezen voor een a nder 
a bonnement of a ndere provider (47%), gevolgd door de inhoud va n de 
bundel (31%).  

 



Belangrijkste conclusies op basis van dit onderzoek: 

21% va n de consumenten is de a fgelopen drie ja a r overgesta pt na a r 
een nieuwe interneta a nbieder. 15% is overgesta pt na a r een a nder 
contra ct bij dezelfde a a nbieder, 7% heeft zich wel georiënteerd op een 
oversta p, ma a r is (nog) niet geswitcht. 

Gemiddeld zijn consumenten 8  ja a r kla nt bij hun a a nbieder. 

Tevredenheid met de huidige provider (60%) en goede service va n de 
huidige a a nbieder (34%) zijn de bela ngrijkste redenen om niet over te 
sta ppen na a r een a ndere interneta a nbieder. 

 

Een op de vijf 
consumenten 
switcht 

Bespa ren op kosten 
bela ngrijkste trigger 
voor oversta p 

Tevredenheid reden 
om niet in a ctie te 
komen 

Prijzen redelijk, 
ma a r moeilijk te 
vergelijken 

Conclusies – Multipla y 

Een op de zes 
consumenten ga a t 
zich komend ja a r 
oriënteren 

O riënta tie en 
a fsluiten gebeurt 
online 

Een op de zes consumenten (17%) verwa cht het komend ja a r 
a a nbieders te vergelijken om eventueel (weer) over te sta ppen. Ruim de 
helft va n de consumenten (57%) ga a t da t wa a rschijnlijk niet doen.  

8% va n de consumenten verwa cht de komende twee ja a r (opnieuw) 
over te sta ppen. Een meerderheid (63%) ga a t da t wa a rschijnlijk niet 
doen. 

Twee derde va n de consumenten vindt de prijs die zij beta len voor hun 
a bonnement redelijk. Een op de drie (31%) vindt dit bedra g hoog. 

Twee derde va n de consumenten vindt de prijzen va n verschillende 
a a nbieders wel moeilijk te vergelijken, omda t de producten verschillen. 

Consumenten oriënteren zich met na me online (via  de website va n 
a a nbieders: 60% of een (prijs-)vergelijkingssite: 33%) op een nieuw 
a bonnement. O ok vrienden en fa milie zijn erg bela ngrijk (32%). O ok 
het a fsluiten va n een nieuw a bonnement gebeurt veela l online via  de 
website va n de a a nbieder (44%) of via  de kla ntenservice (32%). 
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Bespa ren op de ma a ndelijkse kosten is de bela ngrijkste a a nleiding om 
in a ctie te komen en te oriënteren op een nieuw a bonnement (39%), 
gevolgd door het willen hebben va n een hogere internetsnelheid (29%). 

Prijs is ook veruit de bela ngrijkste reden om te kiezen voor een a nder 
a bonnement of a ndere interneta a nbieder (34%), gevolgd door een 
a a nbieding (25%) of de snelheid va n het internet (24%). 

 



Resultaten – Mobiel – O versta pgedra g 



Een op de vijf consumenten is afgelopen drie jaar 
overgesta pt, gemiddeld is men a l 6  ja a r kla nt 

Vra a g: Bent u in de a fgelopen drie ja a r overgesta pt na a r een nieuwe mobiele a a nbieder?  

Vra a g: Hoeveel ja a r hebt u a l een mobiel a bonnement bij…? 

Ba sis: Alle respondenten. 

 

Een op de vijf consumenten (21%) is de a fgelopen drie ja a r overgesta pt na a r een nieuwe 
mobiele a a nbieder, een kwa rt (26%) een a nder contra ct a fgesloten bij dezelfde a a nbieder, een 
op de tien (9%) heeft zich wel georiënteerd op een oversta p, ma a r is uiteindelijk bij dezelfde 
a a nbieder gebleven. Iets minder da n de helft va n de consumenten (45%) is de a fgelopen drie 
ja a r niet overgesta pt. 
 
Gemiddeld zijn consumenten 6  ja a r kla nt bij hun huidige mobiele a a nbieder. Een kwa rt (27%) 
va n de consumenten is tussen de 0  en 2  ja a r kla nt bij hun huidige a a nbieder, 14% is a l 11  
ja a r of la nger kla nt. 
 
18% va n de consumenten heeft meerdere a bonnementen a fgesloten. Dit kunnen bijvoorbeeld 
ook a bonnementen va n minderja rige kinderen zijn.  

Resulta ten – Mobiel – oversta pgedra g 
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21%

26%

9%

45%

Totaal 2016 (n=451)

Nee, ik ben niet overgestapt

Nee, wel georiënteerd

Nee, wel intern overgestapt

Ja

27%

28%

24%

14%

7%

Totaal 2016 (n=451)

Weet ik niet

11 jaar of meer

6-10 jaar

3-5 jaar

0-2 jaar



Greep uit de open antwoorden 

Resulta ten – Mobiel – O versta pgedra g – Toelichting oversta ppen 

 

Vra a g: W a a rom overgesta pt /  a ndere a bonnement a fgesloten /  georiënteerd, ma a r niet 
overgesta pt /  niet overgesta pt? 
Ba sis: Alle respondenten. 

OVERGESTAPT 

INTERN OVERGESTAPT 

GEORIËNTEERD 

NIET OVERGESTAPT 

“In verba nd met bereik op mobiele telefoon.” 

“O mda t ik bij deze a a nbieder niet over mijn internetbundel heen ka n.” 

“Meeste minuten en MB's voor onder 15  euro.” 

“Goedkoper en mooie telefoon.” 

“O mda t deze a a nbieder een goede a ctie ha d.” 

“Kwa m iets goedkoper uit en ha d hem genomen omda t mijn a bonnement verlengd 
moest worden.” 

“Niet erg duur en geen moeilijkheden.” 

“Goed netwerk.” 

“Da t ik na  prepa id nu voor een goedkoop a bonnement ging. Voordeel: niet weer te 
weinig beltegoed!” 

“Bereik is slecht in mijn dorp.” 

“Ik ben tevreden over de provider die ik nu heb. ik weet niet hoe het za l ga a n bij een 
a ndere provider. O ok a l is die goedkoper, ik weet nu wa t ik heb en beta a l er da a rom 
iets meer voor.” 

“Ik wa cht nog even tot het einde va n mijn a bonnement da n heb ik meer keuze uit de 
a a nbieders.” 

“Ik ben tevreden met mijn huidige a bonnement.” 

“Zeer goed bereik.” 

“Da t ik a ltijd goede service heb geha d en tot nu toe zeer weinig tot geen storingen.” 

“Alles loopt prima  en werkt na a r behoren. Vriendelijk personeel in de winkel en bij 
verlenging va n a bonnement meesta l een leuke a a nbieding.” 



Vraag: W a t wa s/ wa ren voor u a a nleiding(en) om in a ctie te komen en u te oriënteren/ over te 
sta ppen op een a ndere mobiele a a nbieder/ a nder mobiel a bonnement?  

Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder, overgesta pt na a r een nieuw 
a bonnement bij dezelfde a a nbieder of zich hebben georiënteerd ma a r niet zijn overgesta pt. 

 
Het a flopen va n de contra ctperiode is voor consumenten de bela ngrijkste a a nleiding (46%) om 
in a ctie te komen en zich te oriënteren of over te sta ppen op een nieuw a bonnement, gevolgd 
door willen bespa ren op de ma a ndelijkse kosten (36%) en het willen hebben va n een nieuw 
toestel (31%). 
 
Consumenten die zich a lleen hebben georiënteerd op een oversta p noemen duidelijk va ker da t 
het a flopen va n de contra ctperiode een a a nleiding wa s om in a ctie te komen (70%). O ok 
noemen zij va ker da t ze door vrienden werden gewezen op de voordelen va n oversta ppen 
(18%). Consumenten die bij hun eigen a a nbieder zijn overgesta pt op een a nder a bonnement 
noemen va ker da t ze een persoonlijk a a nbod kregen (21%), zij noemen juist minder va a k da t 
ze een beter a a nbod za gen (11%). 
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Aflopen contra ctperiode bela ngrijkste a a nleiding om in 
a ctie te komen voor een nieuw mobiel a bonnement 

Resulta ten – Mobiel – oversta pgedra g – a a nleiding oversta p 

47%

36%

31%

24%

20%

12%

8%

7%

6%

4%

6%

De contractperiode van mijn abonnement liep af/ was afgelopen

Ik wilde besparen op de maandelijkse kosten

Ik wilde een nieuw toestel

Ik zag een beter aanbod

Vanwege een verandering in mijn mobiele gebruik

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van mijn huidige mobiele
aanbieder

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van mijn aanbieder van
internet, televisie en/of telefonie in huis om mobiele diensten af

te nemen

Ik werd gewezen door vrienden / familie op de voordelen van
een ander contract/overstappen

Ik was ontevreden over mijn vorige/huidige mobiele aanbieder

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van een andere mobiele
aanbieder

Anders

Totaal 2016 (n=249)



Vraag: W a t wa ren voor u redenen om te kiezen voor (een a ndere a bonnement bij) …? 

Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder of na a r een nieuw a bonnement bij 
dezelfde a a nbieder. 

Prijs is voor consumenten veruit de bela ngrijkste reden (47%) om over te sta ppen na a r een 
a ndere provider of een a nder contra ct a f te sluiten bij hun eigen provider. Da a rna a st noemen 
consumenten de inhoud va n de bundel (31%) of het toestel da t ze bij het a bonnement krijgen 
(21%). 
 
Consumenten die bij hun eigen provider zijn overgesta pt op een a nder contra ct noemen va ker 
da t ze dit hebben geda a n va nwege het toestel (29% versus 11%)). Consumenten die zijn 
overgesta pt na a r een a ndere a a nbieder noemen juist va ker da t ze dit hebben geda a n 
va nwege de dekking (16% versus 6%). O ok geven zij wa t va ker a a n da t een oversta p werd 
gea dviseerd door vrienden of fa milie (9% versus 1%). 
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Prijs bela ngrijkste reden om over te sta ppen 

Resulta ten – Mobiel – oversta pgedra g – reden oversta p 

47%

31%

21%

10%

8%

6%

5%

5%

4%

12%

Vanwege de prijs: het abonnement/de aanbieder is goedkoper

Vanwege de inhoud van de bundel: het abonnement/de
aanbieder biedt een ruimere bundel in verhouding tot de prijs

Vanwege het toestel bij het abonnement: het abonnement/de
aanbieder biedt een beter toestel

Vanwege de dekking van het (3G/4G) mobiele netwerk: dit
abonnement/deze aanbieder heeft een betere dekking

Ik heb al mijn telecomdiensten afgesloten bij …

Vanwege de betrouwbaarheid: ... is betrouwbaarder

Vanwege de internetsnelheid: bij dit abonnement/deze
aanbieder heb ik sneller mobiel internet

Dit abonnement/deze aanbieder werd mij geadviseerd door
anderen (vriend/kennis/collega)

Vanwege service: ... biedt betere service dan vorige aanbieder

Anders

Totaal 2016 (n=213)



Vraag: W a t wa ren voor u redenen om niet over te sta ppen na a r een a ndere mobiele a a nbieder?  

Ba sis: Allen die zich hebben georiënteerd ma a r niet zijn overgesta pt en die zich niet hebben 
georiënteerd en niet zijn overgesta pt. 

 

Consumenten die de a fgelopen drie ja a r niet zijn overgesta pt na a r een a ndere mobiele 
a a nbieder geven a a n da t ze tevreden zijn met hun huidige mobiele a a nbieder (62%). 
Da a rna a st noemen ze da t hun provider een gunstige prijs heeft (36%) en goede service biedt 
(34%). 
 
Consumenten die zich hebben georiënteerd op een a ndere a a nbieder geven veel minder va a k 
a a n da t ze tevreden zijn met hun huidige a a nbieder (34%). Zij noemen juist va ker da t ze ba ng 
zijn voor a dministra tieve rompslomp (24%)  
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Consumenten sta ppen niet over omda t ze tevreden zijn 
Resulta ten – Mobiel – oversta pgedra g – reden geen oversta p 

62%

36%

34%

17%

15%

11%

8%

7%

6%

7%

Ik ben tevreden over mijn huidige mobiele aanbieder

Mijn huidige mobiele aanbieder heeft een gunstige prijs

Mijn huidige mobiele aanbieder biedt goede service

Overstappen kost veel tijd/moeite, ik heb geen zin om me te
verdiepen in de keuze voor een andere mobiele aanbieder

Er zit geen/nauwelijks verschil tussen mobiele aanbieders

Ik ben bang voor administratieve rompslomp als ik overstap

Ik ben bang dat ik toch meer zal betalen dan mij is beloofd

Ik vind het te ingewikkeld om over te stappen

Ik ben bang dat ik tijdelijk niet mobiel kan bellen of mijn huidige
nummer kwijtraak als ik overstap

Anders

Totaal 2016 (n=360)



Circa een kwart van de consumenten (24%) verwacht het komend jaar mobiele aanbieders te 
ga a n vergelijken om eventueel (weer) een nieuwe mobiele a a nbieder te kiezen. Ruim de helft 
va n de consumenten (60%) ga a t da t wa a rschijnlijk niet doen. 
Met na me consumenten die zich a fgelopen drie ja a r enkel hebben georiënteerd ma a r niet zijn 
overgesta pt, zijn komend ja a r voornemens om zich opnieuw te oriënteren (68%). Bij 
consumenten die zich de a fgelopen drie ja a r niet hebben georiënteerd of zijn overgesta pt is 
deze intentie het la a gst (11%). 
 
13% va n de consumenten verwa cht de komende twee ja a r (opnieuw) over te sta ppen, een 
kleine meerderheid (54%) ga a t da t wa a rschijnlijk niet doen. 
Consumenten die zich het a fgelopen ja a r hebben georiënteerd op een oversta p zijn duidelijk 
va ker va n pla n om de komende twee ja a r wel over te sta ppen (40%). Consumenten die de 
a fgelopen drie ja a r niet zijn overgesta pt, verwa chten da t de komende twee ja a r ook va ker niet 
te ga a n doen (67%). 
 
Een derde va n de consumenten (34%) verwa cht over twee ja a r nog a fzonderlijke 
a bonnementen te hebben voor va ste en mobiele telecomdiensten, een na genoeg even grote 
groep (31%) verwa cht da t niet. Hierin zitten geen verschillen tussen consumenten die de 
a fgelopen drie ja a r wel of niet zijn overgesta pt. 
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Kwa rt va n de consumenten ga a t komend ja a r mobiele 
a a nbieders vergelijken om eventueel weer over te sta ppen 

Resulta ten – Mobiel – oversta pgedra g – retentie  

Ba sis: Alle respondenten. 

 

10%

5%

10%

14%

9%

23%

16%

33%

35%

34%

35%

17%

27%

19%

14%

Komend jaar mobiele aanbieders gaat vergelijken om eventueel
(weer) een nieuwe mobiele aanbieder te kiezen

De komende twee jaar (opnieuw) overstapt naar een andere
mobiele aanbieder

Over twee jaar nog afzonderlijke abonnementen heeft voor uw
vaste en mobiele telecomdiensten

Zeker wel Waarschijnlijk wel Misschien wel/misschien niet Waarschijnlijk niet Zeker niet

Hoe wa a rschijnlijk is het da t u … 



Resultaten – Mobiel – Vertrouwen en tevredenheid 



Kwart van de consumenten heeft vertrouwen in providers 

Vra a g: In hoeverre heeft u er vertrouwen in da t a a nbieders va n mobiele telefonie het bela ng va n 
kla nten scherp voor ogen houden?  

Ba sis: Alle respondenten. 

 

Een kwa rt va n de consumenten heeft er vertrouwen in da t a a nbieders va n mobiele telefonie het 
bela ng va n kla nten scherp voor ogen houden, een iets kleinere groep (21%) heeft hier weinig of 
geen vertrouwen in. De meerderheid (54%) sta a t hier neutra a l in. 
 
Consumenten die zich hebben georiënteerd op een oversta p, ma a r uiteindelijk niet zijn geswitcht 
va n provider, hebben wa t meer wa ntrouwen (33%). 

Resulta ten – Mobiel – vertrouwen in telecomma rkt 
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5%

23%

26%

19%

20%

24%

54%

55%

58%

42%

54%

18%

14%

19%

24%

17%

3%

3%

9%

Totaal 2016 (n=451)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=122)

Georiënteerd (n=36)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=202)

Zeer veel vertrouwen Veel vertrouwen Neutraal Weinig vertrouwen Zeer weinig vertrouwen



Consumenten zeer tevreden over hun provider 

Consumenten zijn doorga a ns zeer tevreden over hun mobiele provider. 81% va n de consumenten 
is (heel) tevreden over de tota le dienstverlening va n hun provider, slechts 4% is hier niet tevreden 
over.  
Consumenten die de a fgelopen drie ja a r zijn overgesta pt zijn rela tief wa t va ker ontevreden (9%). 
 
O ok over het mobiele bereik zijn consumenten (heel) tevreden (89%). Met na me consumenten die 
bij hun eigen provider zijn overgesta pt op een a nder a bonnement zijn hier erg tevreden over 
(96%).  
 
Consumenten zijn rela tief het minst tevreden over de prijs/ kwa liteitverhouding va n hun 
a bonnement (75%). Consumenten die zich enkel hebben georiënteerd op een oversta p, ma a r 
uiteindelijk niet zijn overgesta pt zijn hier duidelijk het minst tevreden over (42%). 
 

Resulta ten – Mobiel – tevredenheid telecoma a nbieder 
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Vra a g: In hoeverre bent u tevreden of ontevreden over … over deze a specten? 

Ba sis: Alle respondenten. 

28%

19%

15%

18%

16%

61%

67%

66%

60%

58%

8%

12%

15%

17%

22%

3%

4%

3%

Het mobiele bereik

De betrouwbaarheid

De totale dienstverlening

De klantvriendelijkheid

De prijs/kwaliteitverhouding van het abonnement

Heel tevreden Tevreden Noch tevreden/noch ontevreden Ontevreden Heel ontevreden



Resultaten – Mobiel – Prijsperceptie 



Consumenten vinden prijzen voor mobiele telefonie redelijk 

Resulta ten – Mobiel – prijsperceptie 
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Bijna  twee derde va n de consumenten (64%) vindt de prijs die zij beta len voor hun mobiele 
a bonnement redelijk. Circa  een kwa rt vindt dit hoog (24%), ruim een op de tien (12%) vindt de 
prijzen la a g. 
 
Met na me consumenten die zich hebben georiënteerd op een oversta p, ma a r uiteindelijk niet 
zijn overgesta pt, beoordelen de prijzen a ls hoog. 

Vra a g: Hoe beoordeelt u de prijs die u beta a lt voor het mobiele a bonnement bij …?  

Ba sis: Alle respondenten. 

22%

19%

24%

53%

17%

64%

61%

66%

45%

67%

11%

18%

7%

13%

Totaal 2016 (n=451)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=122)

Georiënteerd (n=36)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=202)

Erg laag Laag Redelijk/precies goed Hoog Erg hoog



Consumenten verwachten ruim 10 euro per maand te 
kunnen bespa ren op mobiele telefonie 

Resulta ten – Mobiel – prijsperceptie – prijsdrempel  
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Consumenten beta len gemiddeld bijna  26  euro per ma a nd a a n hun mobiele a bonnement. 
Consumenten die zich hebben georiënteerd op een oversta p, ma a r niet zijn overgesta pt geven 
a a n gemiddeld 30  euro per ma a nd te beta len. O ok consumenten die zijn overgesta pt op een 
a nder a bonnement bij hun eigen provider geven a a n gemiddeld wa t meer te beta len (28  euro). 
 
Gemiddeld verwa chten consumenten 11 ,56  euro in de ma a nd te kunnen bespa ren. Ruim de helft 
va n de consumenten (55%) weet echter niet wa t hun bespa a rpotentieel is. De prijsdrempel om 
over te sta ppen ligt la ger da n het verwa chte bespa ringspotentieel (9 ,60  euro).  

Inschatting totale kosten                                   
per maand Totaal 2016 (n=451)

10 euro of minder 22%
11-20 euro 22%
20-35 euro 24%
36 euro of meer 25%
Weet niet 7%
Gemiddelde € 25,61

Inschatting kostenbesparingen per maand bij 
switch

Totaal 2016 (n=451)

0 euro 17%
1-5 euro 16%
6-15 euro 8%
16 euro of meer 4%
Weet niet 55%
Gemiddelde € 11,56

Prijsdrempel bij switch (prijsverschil per maand 
waarbij het aantrekkelijk wordt om over te stappen) Totaal 2016 (n=354)

0-4 euro 11%
5-9 euro 22%
10-14 euro 18%
15 euro of meer 14%
Weet niet 36%
Gemiddelde € 9,6



Consumenten vinden het lastig om prijzen van aanbieders 
goed te kunnen vergelijken 

Resulta ten – Mobiel – prijsperceptie – vergelijkba a rheid  
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Twee derde va n de consumenten (66%) vindt het la stig om prijzen va n verschillende a a nbieders 
goed te vergelijken omda t de voorwa a rden va n de a bonnementen verschillen. Met na me 
consumenten die zijn overgesta pt op een a nder a bonnement bij dezelfde a a nbieder vinden dit 
la stig (77%). 
 
Circa  een op de vijf consumenten (19%) is va n mening da t je minima a l elke twee ja a r moet 
oversta ppen op een a ndere a a nbieder omda t je a nders te veel beta a lt. Met na me consumenten 
die de a fgelopen drie ja a r zijn overgesta pt (26%) en consumenten die zich hebben georiënteerd 
op een oversta p (27%) zijn het hier mee eens.  
 
Ruim een op de tien consumenten (11%) vindt da t er te weinig concurrentie is omda t er slechts 
enkele a a nbieders zijn. De meerderheid va n de consumenten (58%) is het hier echter niet mee 
eens. Met na me consumenten die zich a lleen hebben georiënteerd op een oversta p, ma a r niet zijn 
overgesta pt zijn het hier va ker niet mee eens (74%). 

20%

4%

3%

46%

14%

8%

19%

35%

31%

13%

39%

43%

7%

14%

Het is moeilijk om de prijzen van verschillende aanbieders goed te
vergelijken omdat de voorwaarden van de abonnementen verschillen

Je moet minimaal elke twee jaar overstappen op een nieuwe
aanbieder, anders betaal je te veel

Er is te weinig concurrentie omdat er maar enkele aanbieders zijn

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Mee oneens Helemaal mee oneens

Vra a g: Kunt u a a ngeven in hoeverre u het eens of oneens bent met deze stellingen? 

Ba sis: Alle respondenten. 



Kwart van de consumenten verwacht binnen een uur een 
keuze te kunnen ma ken voor een nieuw a bonnement 

Resulta ten – Mobiel – perceptie tijdsinvestering 
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Vra a g: Hoeveel tijd verwa cht u da t het kost om een keuze te ma ken voor een nieuw mobiel 
a bonnement? 

Vra a g: Hoeveel tijd bent u bereid te besteden a a n het kiezen va n een nieuw mobiel a bonnement? 

Ba sis: Alle respondenten. 

Ruim een kwa rt va n de consumenten (27%) verwa cht da t zij binnen een uur een keuze kunnen 
ma ken voor een nieuw mobiel a bonnement. Een na genoeg even grote groep (28%) verwa cht dit 
binnen 1  à  2  uur te kunnen doen. Een op de vijf consumenten (20%) weet niet hoeveel tijd ze 
da a rmee kwijt zouden zijn. Met na me consumenten die de a fgelopen drie ja a r niet zijn 
overgesta pt geven a a n dit niet te weten (26%). 
 
Een derde va n de consumenten is bereid minder da n een uur te besteden a a n het kiezen va n een 
nieuw mobiel a bonnement. Consumenten zijn dus wa t minder tijd bereid hiera a n te besteden da n 
da t ze verwa chten hiera a n kwijt te zijn. 
 

27%

28%

15%

4%
6%

20%

Totaal verwacht 2016
(n=451)

32%

29%

13%

5%
5%

16%

Totaal bereid 2016
(n=451)

Weet ik echt niet

Meer dan 8 uur

4-8 uur

3-4 uur

1-2 uur

Minder dan 1 uur



Resultaten – Mobiel – O nverwa chte kosten 



Circa een op de vijf consumenten heeft het afgelopen 
ja a r een onverwa cht hoge rekening ontva ngen 

Resulta ten – Mobiel – onverwa chte kosten  
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Vra a g: Heeft u in de a fgelopen 12  ma a nden wel eens een hogere rekening geha d voor uw mobiele 
a bonnement?  
Ba sis: Alle respondenten. 

Circa  een op de vijf consumenten (18%) heeft het a fgelopen ja a r een onverwa cht hoge rekening 
ontva ngen voor hun mobiele a bonnement. Voor de helft va n deze groep wa s deze rekening 
geheel onverwa cht, de a ndere helft wist wel da t het een hogere rekening zou worden, ma a r niet 
da t het zo hoog zou zijn. Ruim een kwa rt va n de consumenten (27%) heeft wel een hogere 
rekening ontva ngen, ma a r ha d het bedra g wel ongeveer verwa cht. Iets meer da n de helft va n de 
consumenten (53%) heeft geen hogere rekening ontva ngen. 
 
Va n de consumenten die meerdere a bonnementen hebben geeft een ruime meerderheid a a n da t 
de hogere rekening voor hem of ha a r zelf wa s (84%). Slechts een kleine groep (n=6) geeft a a n 
da t deze rekening voor iema nd a nders wa s.   

2%

53%

27%

9%

9%

Totaal 2016 (n=451)

Weet ik niet

Ja, dit was geheel onverwacht

Ja, ik had het wel verwacht, maar niet dat het
bedrag zoveel hoger was

Ja, ik had dit wel ongeveer verwacht

Nee



Meerderheid ontvangt 1 a 2 keer per jaar een hogere 
rekening, het bedra g blijft va a k onder de 20  euro 

Resulta ten – Mobiel – onverwa chte kosten  
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Vra a g: Hoe va a k heeft u in de a fgelopen 12  ma a nden een hogere rekening geha d voor uw mobiele 
a bonnement? 

Vra a g: De la a tste keer da t u een hogere rekening kreeg, hoe hoog la g het bedra g toen boven de 
norma le ma a ndkosten voor uw mobiele a bonnement? 

Ba sis: Alle respondenten die een hogere rekening hebben ontva ngen. 

Va n de consumenten die een hogere rekening hebben ontva ngen, geeft bijna  twee op de vijf 
(38%) a a n da t zij het a fgelopen ja a r 1  keer een dergelijke rekening hebben ontva ngen. Circa  
een derde (34%) heeft twee keer zo’n rekening ontva ngen. Voor 7% va n deze groep wa s da t 5  
keer of va ker. 
 
In de meerderheid va n de geva llen (60%) bedroeg de rekening minder da n 20  euro. In een 
kwa rt va n de geva llen wa s het tussen de 20  en 50  euro. In 5% va n de geva llen wa s het meer 
da n 100  euro. 

38%

34%

14%

6%

7%

Totaal 2016 (n=192)

5 keer of vaker

4 keer

3 keer

2 keer

1 keer

60%

25%

11%

5%

Totaal 2016 (n=192)

Meer dan 100 euro

Tussen de 50 en 100 euro

Tussen de 20 en 50 euro

Minder dan 20 euro



Onverwacht hoge kosten komen met name door 
da ta verbruik in het buitenla nd of te veel bellen 

Resulta ten – Mobiel – onverwa chte kosten  
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Vra a g: De la a tste keer da t u een hogere rekening kreeg, wa t wa s de (voorna a mste) oorza a k va n de 
hogere kosten? 

Ba sis: Alle respondenten die een (deels) onverwa chte rekening hebben ontva ngen. 

Consumenten die een onverwa chte rekening hebben ontva ngen, noemen a ls oorza a k met na me da t 
ze te veel da ta  hebben gebruikt in het buitenla nd (19%) en da t ze meer belminuten ha dden verbruikt 
da n in hun bundel zitten (17%). Da a rna a st noemen ze da t ze te veel hebben gebeld in het 
buitenla nd (14%) of in Nederla nd te veel da ta  hebben gebruikt (11%). Ruim een op de tien 
Nederla nders (13%) heeft echter geen idee wa t de oorza a k wa s va n de onverwa cht hoge rekening. 

19%

17%

14%

11%

9%

8%

7%

1%

1%

13%

Ik had (ongemerkt) veel data in het buitenland verbruikt

Ik heb meer belminuten verbruikt dan in mijn bundel zitten

Ik heb meer belminuten in het buitenland verbruikt

Ik had (ongemerkt) veel data in Nederland verbruikt

Ik ben ongewild geabonneerd op een SMS dienst

Ik bleek data verbruikt te hebben terwijl ik in de veronderstelling
was dat ik geen toegang had tot internet

De looptijd van mijn abonnement bleek afgelopen. Daarna is
mijn tarief verhoogd.

Ik heb meer SMS berichten verstuurd dan in mijn bundel zitten

De voorwaarden van mijn abonnement zijn aangepast zonder
dat ik mij daarvan bewust was

Ik weet echt niet wat de oorzaak van de onverwacht hoge
rekening was

Totaal 2016 (n=73)



Ruime bundel zorgt voor geen onverwachte kosten 
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Vra a g: Hoe komt het da t u in de a fgelopen twa a lf ma a nden nooit een onverwa cht hoge rekening heeft 
geha d voor uw mobiele a bonnement. W a t is hiervoor de (voorna a mste) reden? 

Ba sis: Alle respondenten die geen onverwa chte hoge rekening hebben ontva ngen. 

Consumenten die de a fgelopen twa a lf ma a nden geen onverwa chte rekening hebben ontva ngen, 
geven a a n da t dit voora l komt doorda t ze een bundel hebben die ruim voldoende is voor hun 
gebruik (53%). Da a rna a st krijgen ze een wa a rschuwing va n hun provider a ls de bundel bijna  
verbruikt is, en pa ssen ze da n hun verbruik a a n (15%). Een na genoeg even grote groep (13%) 
houdt sta nda a rd rekening met het overschrijden va n hun bundel, wa a rdoor de rekening niet 
onverwa cht komt. 

53%

15%

13%

6%

2%

11%

Mijn bundel is altijd ruim voldoende voor mijn gebruik

Ik krijg een waarschuwing van mijn provider als mijn bundel
bijna verbruikt is en pas dan mijn gebruik aan

Ik houd rekening met overschrijdingen van mijn bundel, ze
zijn daardoor nooit onverwacht voor mij

Ik monitor mijn gebruik en pas mijn gebruik aan als ik mijn
bundel dreig te overschrijden

Mijn abonnement heeft een plafond. Boven dat plafond kan
ik niet bellen, sms-en en data verbruiken

Anders

Totaal 2016 (n=367)



Meerderheid consumenten wil kosten bovenop het 
a bonnement a ltijd voorkomen 

Resulta ten – Mobiel – onverwa chte kosten  

28  

Vra a g: In hoeverre bent u het eens bent met stellingen. 
Ba sis: Alle respondenten. 

Bijna  drie kwa rt va n de consumenten (73%) geeft a a n da t ze kosten boven het va ste 
a bonnementsbedra g a ltijd willen voorkomen. Consumenten zeggen da n ook da t ze hun gebruik 
goed in de ga ten houden, om binnen hun bundel te blijven (66%). Bijbeta len vinden veel 
consumenten vervelend, slechts 14% wil liever een kra ppe bundel die ze regelma tig 
overschrijden, da n een ruime bundel wa a rva n ze het tegoed la ng niet a ltijd opma ken. 
Consumenten zijn dus zeer gericht op zekerheid (va ste ma a ndelijkse kosten). Een meerderheid 
va n de consumenten (58%) zou gra a g een a bonnement willen wa a r zij gema kkelijk en 
kosteloos hun bundel kunnen a a npa ssen na a r hun gebruik. 
 
Slechts een kleine groep consumenten let eigenlijk nooit op de hoogte va n de rekening voor hun 
mobiele a bonnement (19%). Ruim een derde (35%) vindt het vervelend om a f en toe een klein 
bedra g bovenop hun bundel te beta len, een iets grotere groep (41%) vindt da t geen probleem. 

24%

21%

13%

10%

4%

49%

45%

45%

33%

39%

16%

12%

20%

25%

31%

36%

23%

21%

22%

6%

7%

9%

18%

22%

38%

42%

3%

13%

22%

21%

Ik wil kosten boven het vaste abonnementsbedrag (de bundel)
altijd voorkomen

Ik wil mijn verbruik goed in de gaten houden, zodat ik binnen de
bundel blijf

Ik wil een abonnement waar ik gemakkelijk en kosteloos mijn
bundel kan aanpassen aan mijn gebruik

Ik wil graag een abonnement waarbij ik het gebruik kan limiteren

Ik vind het niet erg om af en toe een klein bedrag bovenop mijn
bundel te betalen

Ik let eigenlijk nooit zo goed op de hoogte van de rekening voor
mijn mobiele abonnement

Ik wil liever een krappe bundel die ik regelmatig overschrijd dan
een ruime bundel waarin ik regelmatig tegoed niet verbruik

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Mee oneens Helemaal mee oneens



Resultaten – Mobiel – Informa tiebehoefte 



Consumenten oriënteren zich met name online 

Resulta ten – Mobiel – informa tiebehoefte – gebruikte informa tiebronnen 
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Vra a g: Va n welke informa tiebronnen heeft u gebruik gema a kt tijdens uw oversta p/ oriënta tie? 
Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder, na a r een nieuw a bonnement bij 
dezelfde a a nbieder of zich hebben georiënteerd ma a r niet zijn overgesta pt. 

Consumenten oriënteren zich met na me online, via  de website va n een of meerdere mobiele 
a a nbieders (60%) of via  een (prijs-)vergelijkingswebsite (41%). Ruim een kwa rt va n de consumenten 
oriënteert zich in een telecomwinkel (27%). Een na genoeg even grote groep vra a gt a dvies a a n 
vrienden of fa milie (26%). 
 
Consumenten die zich a lleen hebben georiënteerd op een oversta p, ma a r uiteindelijk niet zijn 
geswitcht, ma ken va ker gebruik va n (prijs-)vergelijkingswebsites (59%), a dvies va n vrienden of 
fa milie (40%) en da g- en weekbla den (10%). Consumenten die zijn overgesta pt op een a ndere 
a a nbieder hebben va ker een recla mespot gehoord of gezien op ra dio of televisie (15%). 

60%

41%

27%

26%

16%

9%

9%

7%

3%

2%

Websites van een of meer mobiele aanbieders

(Prijs-)vergelijkingswebsites (bijv. GSM web, Belsimpel)

Telecomwinkels

Vrienden/ familie

Klantenservice van een of meer mobiele aanbieders (per
telefoon, e-mail of schriftelijk)

Consuwijzer

Folders of brochures

Radio en televisie

Anders, namelijk…

Dag- en weekbladen Totaal 2016 (n=249)



Afsluiten doen consumenten vaak offline 

Resulta ten – Mobiel – informa tiebehoefte – a fsluitka na a l 
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Alhoewel consumenten zich met na me online oriënteren, worden de meeste a bonnementen offline 
a fgesloten, via  een telecomwinkel (35%) of via  de kla ntenservice (24%). Een kwa rt va n de 
a bonnementen wordt via  de website a fgesloten (27%). O pva llend is da t veel consumenten zich 
wel oriënteren via  een (prijs-)vergelijkingssite, ma a r dit zelden ook a ls a fsluitka na a l wordt gebruikt 
(5%). 
 
Consumenten die zijn overgesta pt op een a nder a bonnement bij dezelfde a a nbieder, hebben dit 
nieuwe a bonnement va ker a fgesloten via  de kla ntenservice (30% versus 17%). Consumenten die 
zijn overgesta pt op een a ndere a a nbieder hebben dit va ker via  de website a fgesloten (35% 
versus 20%). 

27%

24%

5%

35%

5%
4%

Totaal 2016 (n=213)

Weet niet

Anders

Via een telecomwinkel

Via een (prijs-)vergelijkingswebsite

Via de klantenservice

Via de website

Vra a g: Via  welk ka na a l heeft u uiteindelijk uw nieuwe mobiele a bonnement a fgesloten? 
Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een a ndere a a nbieder of na a r een nieuw a bonnement bij dezelfde 
a a nbieder. 



Vaste kosten per maand belangrijkste informatie om een 
nieuw mobiel a bonnement te kiezen 

Resulta ten – Mobiel – informa tiebehoefte – gebruikte informa tie  
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Vra a g: Va n welke informa tie heeft u gebruik gema a kt bij de keuze voor uw nieuw mobiel a bonnement?  
Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een a ndere a a nbieder of na a r een nieuw a bonnement bij dezelfde 
a a nbieder. 

72%

51%

35%

32%

28%

27%

26%

12%

12%

11%

8%

6%

5%

4%

De vaste kosten per maand

Inzicht in mijn eigen verbruik (MB’s, 
belminuten, Sms’jes)

De kwaliteit/betrouwbaarheid van het
netwerk

Specificaties en prijzen van toestellen

De contractduur

De mogelijkheid om nummer mee te
nemen en hoe dat in zijn werk gaat

De eventuele bijbetaling voor toestel

De snelheid van het netwerk

De mogelijkheid om de maandelijkse
kosten voor gebruik in de hand te houden

Kosten voor gebruik buiten de bundel

Informatie over de klantvriendelijkheid van
de aanbieder

Een eventuele simlock op het toestel

De afronding van belminuten of data en
geldigheidsduur van niet verbruikt tegoed

Anders, namelijk…

Totaal 2016 (n=213)

Bij het a fsluiten va n een nieuw mobiel a bonnement letten consumenten met na me op de va ste kosten 
per ma a nd (72%) en inzicht in het eigen verbruik (51%). Verder noemen consumenten de kwa liteit 
en betrouwba a rheid va n het netwerk (35%) en de specifica ties va n de prijzen en toestellen (32%). 
 
Consumenten die zijn overgesta pt op een a nder a bonnement bij dezelfde a a nbieder, geven va ker 
a a n te letten op de specifica ties en prijzen va n toestellen da n consumenten die zijn overgesta pt na a r 
een a ndere a a nbieder (38% versus 24%). Consumenten die zijn overgesta pt na a r een a ndere 
a a nbieder zoeken juist va ker na a r de mogelijkheid om hun nummer mee te nemen (34% versus 
21%). 



Consument heeft inzicht nodig in vaste kosten per maand 
en eigen verbruik om goede keuze te ma ken 

Resulta ten – Mobiel – informa tiebehoefte – benodigde informa tie  
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Vra a g: W elke informa tie heeft u volgens u nodig om een goede keuze te ma ken voor een nieuw 
mobiel a bonnement?  
Ba sis: Alle respondenten. 

O m een goede keuze te ma ken voor een nieuw a bonnement hebben consumenten inzicht nodig 
in de va ste kosten per ma a nd (68%) en hun eigen verbruik (62%). Da a rna a st noemen 
consumenten de kwa liteit en de betrouwba a rheid va n het netwerk (47%), de contra ctduur (45%) 
en informa tie over nummerbehoud (44%). 
Consumenten die zich enkel hebben georiënteerd op een oversta p, ma a r niet zijn geswitcht, en 
consumenten die zich überha upt niet hebben georiënteerd, noemen va ker da t ze informa tie nodig 
hebben over de kwa liteit en betrouwba a rheid va n het netwerk (respectievelijk (60% en 53%), 
informa tie over nummerbehoud (respectievelijk 66% en 49%) en de a fronding va n belminuten of 
da ta  en de geldigheidsduur va n niet verbruikt tegoed (respectievelijk 35% en 27%). 

68%

62%

47%

45%

44%

39%

35%

33%

32%

28%

22%

16%

14%

2%

De vaste kosten per maand

Inzicht in mijn eigen verbruik (MB's,
belminuten, Sms'jes)

De kwaliteit/betrouwbaarheid van het netwerk

De contractduur

De mogelijkheid om nummer mee te nemen
en hoe dat in zijn werk gaat

Specificaties en prijzen van toestellen

Kosten voor gebruik buiten de bundel

De eventuele bijbetaling voor toestel

De snelheid van het netwerk

De mogelijkheid om de maandelijkse kosten
voor gebruik in de hand te houden

De afronding van belminuten of data en
geldigheidsduur van niet verbruikt tegoed

Informatie over de klantvriendelijkheid van de
aanbieder

Een eventuele simlock op het toestel

Anders, namelijk… Totaal 2016 (n=451)



Circa helft consumenten vindt informatie over prijzen en 
voorwa a rden telecomdiensten begrijpelijk 

Resulta ten – Mobiel – informa tiebehoefte – begrijpelijkheid informa tie  
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Vra a g: In welke ma te vindt u de informa tie over prijzen en voorwa a rden va n telecomdiensten 
begrijpelijk? 
Ba sis: Alle respondenten. 

Circa  de helft va n de consumenten vindt de informa tie over prijzen en voorwa a rden va n 
telecomdiensten begrijpelijk. Slechts een kleine groep (12%) vindt dit onbegrijpelijk. 
 
Consumenten die zich a lleen hebben georiënteerd op een oversta p, ma a r niet zijn geswitcht 
geven wa t minder va a k a a n da t ze de informa tie begrijpelijk vinden (37%), dit verschil is echter 
niet significa nt. 

8%

10%

5%

11%

8%

40%

41%

47%

26%

39%

40%

36%

38%

54%

40%

10%

12%

8%

5%

12%

4%

Totaal 2016 (n=451)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=122)

Georiënteerd (n=36)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=202)

Zeer begrijpelijk Begrijpelijk Neutraal Onbegrijpelijk Zeer onbegrijpelijk



Resultaten – Multiplay – O versta pgedra g 



Een op de vijf consumenten is afgelopen drie jaar 
overgesta pt, gemiddeld is men a l 8  ja a r kla nt 

Vra a g: Bent u in de a fgelopen drie ja a r overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder voor internet?  

Vra a g: Hoeveel ja a r hebt u a l een a bonnement voor internet bij…? 

Ba sis: Alle respondenten. 

 

Een op de vijf consumenten (21%) is de a fgelopen drie ja a r overgesta pt na a r een a ndere 
a a nbieder voor internet, 15% heeft een a nder contra ct a fgesloten bij dezelfde a a nbieder, 7% 
heeft zich wel georiënteerd op een oversta p, ma a r is uiteindelijk bij dezelfde a a nbieder 
gebleven. Ruim de helft va n de consumenten (57%) is de a fgelopen drie ja a r niet overgesta pt. 
 
Gemiddeld zijn consumenten 8  ja a r kla nt bij hun huidige a a nbieder. Circa  drie op de tien 
consumenten is tussen de 0  en 3  ja a r kla nt bij hun huidige a a nbieder, 21% is a l 12  ja a r of 
la nger kla nt. 
 
Consumenten nemen na a st internet ook va a k va ste telefonie (78%), televisie (77%) of mobiele 
telefonie (19%) a f. Met na me consumenten die zijn overgesta pt op een a nder a bonnement bij 
hun eigen a a nbieder, geven va a k a a n da t ze ook mobiele telefonie in hun pa kket hebben 
(33%). 

Resulta ten – Multipla y – oversta pgedra g 
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21%

15%

7%

57%

Totaal 2016 (n=507)

Nee, ik ben niet overgestapt

Nee, wel georiënteerd

Nee, wel intern overgestapt

Ja

29%

20%

20%

21%

10%

Totaal 2016 (n=507)

Weet ik niet

12 jaar of meer

8-11 jaar

4-7 jaar

0-3 jaar



Greep uit de open antwoorden 

Resulta ten – Multipla y – O versta pgedra g – Toelichting oversta ppen 

 

Vra a g: W a a rom overgesta pt /  a ndere a bonnement a fgesloten /  georiënteerd, ma a r niet 
overgesta pt /  niet overgesta pt? 
Ba sis: Alle respondenten. 

OVERGESTAPT 

INTERN OVERGESTAPT 

GEORIËNTEERD 

NIET OVERGESTAPT 

“Een a lles in één pa kket gekozen en sneller internet da n voorheen, tot op heden goede 
service ontva ngen.” 

“Sinds kort heb ik gla svezel en da a rom ben ik overgesta pt. Deze a a nbieder ha d een 
leuke a ctie a a nbieding.” 

“La ge prijs, keuzemogelijkheid voor a lleen interneta bonnement (zonder tv/ bellen).” 

“Goedkoper en niet tevreden over vorige a a nbieder.” 

“Aa nbieding wa s goedkoop en inclusief een HD recorder.” 

“Af en toe informeren of het ook goedkoper ka n.” 

“O mda t ik nu a lles in een heb en ik krijg wa a r voor mijn geld.” 

“O mda t mijn huidige a a nbieder heel betrouwba a r is. De kla ntenservice zeer 
behulpza a m en ma kkelijk en a ltijd te bereiken. En gra tis is. W einig storingen.” 

“W a s een goede a a nbieding, prijs is voor mij erg bela ngrijk.” 

“O mda t het vertrouwd is, en wil geen tussen periode om zonder internet en tv te moeten 
leven.” 

“Ze gingen in prijs na a r beneden toen ik zei da t ik over ging sta ppen omda t een a nder 
goedkoper wa s.” 

“Andere a a nbieders zijn even goed/ slecht/ (on)betrouwba a r.” 

“Da t het moeilijk is a lles goed te vergelijken.” 

“Er is geen a ndere die hetzelfde ka n bieden wa t ik nu heb voor een goedkopere prijs. 
O f hebben niet a lles wa t ik nu heb.” 

“Te veel gedoe.” 

“W e hebben ooit een slechte erva ring geha d met oversta ppen, werd veel beloofd ma a r 
wa ren veel duurder uit, en slechte service.” 

“Als iets goed beva lt, wa a rom vera nderen?” 



Vraag: W a t wa s/ wa ren voor u a a nleiding(en) om in a ctie te komen en u te oriënteren/ over te 
sta ppen op een a ndere a a nbieder /  a nder a bonnement of pa kket? 

Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder, na a r een nieuw a bonnement bij 
dezelfde a a nbieder of die zich hebben georiënteerd ma a r niet zijn overgesta pt. 

 

 
Bespa ren op de ma a ndelijkse kosten is voor consumenten de bela ngrijkste a a nleiding (39%) 
om in a ctie te komen en zich te oriënteren of over te sta ppen op een nieuw a bonnement, 
gevolgd door een hogere internetsnelheid (29%). O nder a nders noemen consumenten verder 
het beschikba a r komen va n gla svezel a ls a a nleiding om over te sta ppen. 
 
Consumenten die zich a lleen hebben georiënteerd op een oversta p noemen duidelijk va ker da t 
ze willen bespa ren op de ma a ndelijkse kosten (58%). Consumenten die bij hun eigen 
a a nbieder zijn overgesta pt op een a nder a bonnement noemen va ker da t ze een persoonlijk 
a a nbod kregen (16%). Consumenten die zijn overgesta pt na a r een a ndere a a nbieder geven 
juist va ker a a n da t ze ontevreden wa ren over hun vorige a a nbieder (36%). 
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W illen bespa ren op ma a ndelijkse kosten bela ngrijkste 
trigger om in a ctie te komen voor een nieuw a bonnement 

Resulta ten – Multipla y – oversta pgedra g – a a nleiding oversta p 

39%

29%

21%

20%

19%

10%

8%

7%

5%

5%

5%

3%

3%

19%

Ik wilde besparen op de maandelijkse kosten

Ik wilde een hogere internetsnelheid

Ik wilde graag alle diensten (internet, vaste of mobiele telefonie
en televisie) onderbrengen bij 1 aanbieder

Ik was (on)tevreden over mijn vorige/huidige aanbieder

Ik zag een beter aanbod/ productaanbod

Mijn persoonlijke situatie is veranderd

De contractperiode van mijn abonnement liep af

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van mijn huidige aanbieder

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van een andere aanbieder

Ik wilde televisie toevoegen of opzeggen

Ik wilde een ander tv-zenderpakket

Ik wilde vaste telefonie toevoegen of opzeggen

Vanwege een advertentie van een aanbieder

Anders

Totaal 2016 (n=203)



Vraag: W a t wa ren voor u redenen om hiervoor te kiezen?  

Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder of na a r een nieuw a bonnement bij 
dezelfde a a nbieder. 

Prijs is voor consumenten veruit de bela ngrijkste reden (34%) om over te sta ppen na a r een 
a ndere a a nbieder of een a nder contra ct a f te sluiten bij hun eigen a a nbieder. Da a rna a st 
noemen consumenten een a a nbieding (25%) of de internetsnelheid (24%). 
 
Consumenten die bij hun eigen interneta a nbieder zijn overgesta pt op een a nder contra ct 
noemen va ker da t ze dit hebben geda a n va nwege het pa kket: ze wilde meer of minder 
diensten a fnemen zoa ls va ste of mobiele telefonie of televisie (31%). Consumenten die zijn 
overgesta pt na a r een a ndere interneta a nbieder noemen juist va ker da t ze dit hebben geda a n 
omda t het a bonnement hen werd gea dviseerd door a nderen (14%). 
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Prijs bela ngrijkste reden om over te sta ppen 

Resulta ten – Multipla y – oversta pgedra g – reden oversta p 

34%

25%

24%

22%

22%

16%

13%

9%

7%

4%

6%

Vanwege de prijs: het abonnement/de aanbieder is goedkoper
dan het vorige abonnement/de vorige aanbieder

Vanwege een aanbieding: een voordelige aanbieding voor een
pakket

Vanwege de snelheid: het abonnement/de aanbieder biedt een
hogere internetsnelheid

Ik wilde graag alle diensten (internet, vaste of mobiele telefonie
en televisie) onderbrengen bij 1 aanbieder

Vanwege het pakket: ik wilde meer/minder diensten afnemen

Vanwege de betrouwbaarheid: ... is betrouwbaarder

Vanwege service: ... biedt betere service dan vorige aanbieder

Dit abonnement/deze aanbieder werd mij geadviseerd door
anderen

Vanwege de koppeling met mijn mobiele abonnement: Ik had al 
een mobiel abonnement bij …

Mijn nieuwe aanbieder biedt meer of andere zenders voor films,
series of sport

Anders

Totaal 2016 (n=170)



Vraag: W a t wa ren voor u redenen om niet over te sta ppen na a r een a ndere a a nbieder va n internet?  

Ba sis: Allen die zich hebben georiënteerd ma a r niet zijn overgesta pt en die zich niet hebben 
georiënteerd en niet zijn overgesta pt.  

Consumenten die de a fgelopen drie ja a r niet zijn overgesta pt na a r een a ndere 
interneta a nbieder geven a a n da t ze tevreden zijn met hun huidige interneta a nbieder (60%). 
Da a rna a st noemen ze da t hun a a nbieder goede service biedt (35%). 
 
Consumenten die zich hebben georiënteerd op een a ndere a a nbieder ma a r niet zijn 
overgesta pt geven veel minder va a k a a n da t ze tevreden zijn met hun huidige a a nbieder 
(27%). Zij noemen juist va ker da t er niet tot na uwelijks verschil zit tussen a a nbieders (64%) en 
da t ze ba ng zijn voor a dministra tieve rompslomp a ls ze oversta ppen (27%). O ok zeggen zij 
va ker, sa men met de groep die niet is overgesta pt, da t oversta ppen te veel tijd en moeite kost 
(respectievelijk 32% en 24% versus 7% bij de groep die zich niet heeft georiënteerd en niet is 
overgesta pt). 
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Consumenten sta ppen niet over omda t ze tevreden zijn 
Resulta ten – Multipla y – oversta pgedra g – reden geen oversta p 

60%

35%

21%

21%

21%

15%

14%

10%

10%

9%

7%

6%

5%

9%

Ik ben tevreden over mijn huidige aanbieder

Mijn huidige aanbieder biedt goede service

Overstappen kost veel tijd/moeite, ik heb geen zin om me te
verdiepen in de keuze voor een andere aanbieder

Mijn huidige aanbieder heeft een goede internetsnelheid

Er zit geen/nauwelijks verschil tussen aanbieders

Mijn huidige aanbieder heeft een gunstige prijs

Ik ben bang voor administratieve rompslomp als ik overstap

Ik ben bang dat ik tijdelijk geen internet heb als ik overstap

Ik vind het te ingewikkeld om over te stappen

Ik ben bang dat ik toch meer zal betalen dan mij is beloofd

Ik heb ook een mobiel abonnement bij deze aanbieder en dat
combinatievoordeel wil ik niet verliezen

In het pakket van mijn huidige aanbieder zitten diensten die ik
niet bij andere aanbieders kan krijgen

Ik weet niet zeker of andere aanbieders op mijn adres kunnen
leveren

Anders

Totaal 2016 (n=416)



Circa een op de zes consumenten (17%) verwacht het komend jaar internetaanbieders te gaan 
vergelijken om eventueel (weer) een nieuwe a a nbieder te kiezen. Ruim de helft va n de 
consumenten (57%) ga a t da t wa a rschijnlijk niet doen. 
Met na me consumenten die zich de a fgelopen drie ja a r enkel hebben georiënteerd ma a r niet 
zijn overgesta pt, zijn komend ja a r voornemens om zich opnieuw te oriënteren (58%).  
 
8% va n de consumenten verwa cht de komende twee ja a r (opnieuw) over te sta ppen, de grote 
meerderheid (63%) ga a t da t wa a rschijnlijk niet doen. 
Consumenten die de a fgelopen drie ja a r niet zijn overgesta pt, verwa chten da t de komende 
twee ja a r ook va ker niet te ga a n doen (73%). 
 
Drie op de tien consumenten (30%) verwa chten over twee ja a r nog a fzonderlijke 
a bonnementen te hebben voor va ste en mobiele telecomdiensten, een iets grotere groep (38%) 
verwa cht da t niet. Consumenten die de a fgelopen drie ja a r zijn overgesta pt op een a ndere 
a a nbieder of zich hierop enkel hebben georiënteerd, verwa chten va ker over twee ja a r nog 
a fzonderlijke a bonnementen hiervoor te hebben (respectievelijk 42% en 50%). 
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Een op de zes consumenten ga a t komend ja a r a a nbieders 
vergelijken om eventueel weer over te sta ppen 

Resulta ten – Multipla y – oversta pgedra g – retentie  

Ba sis: Alle respondenten. 

 

Hoe wa a rschijnlijk is het da t u … 

4%

6%

25%

11%

6%

33%

26%

30%

23%

37%

45%

15%

20%

18%

Over twee jaar nog afzonderlijke abonnementen
heeft voor uw vaste en mobiele

telecomdiensten?

Komend jaar aanbieders gaat vergelijken om
eventueel (weer) een nieuwe aanbieder te

kiezen?

Komende twee jaar (opnieuw) overstapt naar
een andere aanbieder?

Zeker wel Waarschijnlijk wel Misschien wel/misschien niet Waarschijnlijk niet Zeker niet



Resultaten – Multiplay – Vertrouwen en tevredenheid 



Kwart van de consumenten heeft vertrouwen in 
a a nbieders va n internet, televisie en telefonie 

Vra a g: In hoeverre heeft u er vertrouwen in da t a a nbieders va n internet, televisie en telefonie voor 
thuis het bela ng va n kla nten scherp voor ogen houden?  

Ba sis: Alle respondenten. 

 

Een kwa rt va n de consumenten heeft er vertrouwen in da t a a nbieders va n internet, televisie en 
telefonie het bela ng va n kla nten scherp voor ogen houden, een iets kleinere groep (19%) heeft 
hier weinig of geen vertrouwen in. De meerderheid (57%) sta a t hier neutra a l in. 
 
Consumenten die zijn overgesta pt op een a nder a bonnement bij hun eigen a a nbieder hebben het 
meeste vertrouwen (32%), consumenten die zich enkel hebben georiënteerd op een oversta p, 
ma a r niet zijn geswitcht hebben het meeste wa ntrouwen (37%), gevolgd door consumenten die 
zijn overgesta pt na a r een a ndere a a nbieder (25%). 

Resulta ten – Multipla y – vertrouwen in telecomma rkt 
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24%

19%

31%

19%

24%

57%

56%

56%

44%

60%

16%

24%

11%

35%

13%

Totaal 2016 (n=507)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=79)

Georiënteerd (n=33)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=304)

Zeer veel vertrouwen Veel vertrouwen Neutraal Weinig vertrouwen Zeer weinig vertrouwen



Consumenten zeer tevreden over hun internetaanbieder 

Consumenten zijn doorga a ns zeer tevreden over hun interneta a nbieder. 81% va n de 
consumenten is (heel) tevreden over de tota le dienstverlening va n hun interneta a nbieder, slechts 
5% is hier niet tevreden over.  
Consumenten die zich de a fgelopen drie ja a r hebben georiënteerd op een oversta p ma a r 
uiteindelijk niet zijn geswitcht zijn duidelijk minder tevreden (57%). 
 
Consumenten zijn het meest tevreden over de oversta p, 91% is hier (zeer) tevreden over. 
Consumenten zijn rela tief het minst tevreden over de prijs/ kwa liteitverhouding va n hun 
a bonnement (65%). 8% va n de consumenten is hier (heel) ontevreden over. Consumenten die zich 
enkel hebben georiënteerd op een oversta p, ma a r uiteindelijk niet zijn overgesta pt en 
consumenten die wel zijn overgesta pt zijn hier duidelijk het va a kst ontevreden over (respectievelijk 
17% en 13%). 

Resulta ten – Multipla y – tevredenheid telecoma a nbieder 
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Vra a g: In hoeverre bent u tevreden of ontevreden over … over deze a specten? 

Ba sis: Alle respondenten. 

19%

11%

13%

18%

8%

72%

70%

67%

60%

58%

5%

15%

13%

18%

27%

4%

7%

3%

6%

De overstap

De totale dienstverlening

De betrouwbaarheid

De klantvriendelijkheid

De prijs/kwaliteitverhouding van het abonnement

Heel tevreden Tevreden Noch tevreden/noch ontevreden Ontevreden Heel ontevreden



Resultaten – Multiplay – Prijsperceptie 



Consumenten vinden prijzen voor internet redelijk 

Resulta ten – Multipla y – prijsperceptie 
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Circa  twee derde va n de consumenten (67%) vindt de prijs die zij beta len voor hun 
a bonnement redelijk. Drie op de tien vindt dit hoog (31%), slechts een enkeling (2%) vindt de 
prijzen la a g. 
 
Consumenten die zijn overgesta pt op een a nder a bonnement bij dezelfde a a nbieder vinden de 
prijzen voor internet significa nt va ker hoog da n consumenten die zijn overgesta pt na a r een 
a ndere a a nbieder (40% versus 25%). Tussen de overige groepen zijn de verschillen niet 
significa nt. 

Vra a g: Hoe beoordeelt u de prijs die u beta a lt voor het a bonnement bij …?  

Ba sis: Alle respondenten. 

67%

73%

60%

65%

66%

29%

23%

38%

33%

29%

Totaal 2016 (n=507)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=79)

Georiënteerd (n=33)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=304)

Erg laag Laag Redelijk/precies goed Hoog Erg hoog



Consumenten verwachten ruim 10 euro per maand te 
kunnen bespa ren op hun a bonnement 

Resulta ten – Multipla y – prijsperceptie – prijsdrempel  
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Consumenten beta len gemiddeld bijna  57  euro per ma a nd a a n hun a bonnement (incl. eventuele 
va ste en mobiele telefonie en televisie). Consumenten die zijn overgesta pt op een a nder 
a bonnement bij hun eigen a a nbieder geven gemiddeld a a n het meest te beta len (ruim 61  euro). 
 
Gemiddeld verwa chten consumenten 11 ,92  euro in de ma a nd te kunnen bespa ren. Ruim de helft 
va n de consumenten (57%) weet echter niet wa t hun bespa a rpotentieel is. De prijsdrempel om 
over te sta ppen ligt hoger da n het verwa chte bespa ringspotentieel (16 ,88  euro).  

Inschatting totale kosten                                   
per maand Totaal 2016 (n=507)

45 euro of minder 26%
46-55 euro 14%
56-65 euro 19%
66 euro of meer 26%
Weet niet 15%
Gemiddelde € 56,76

Inschatting kostenbesparingen per maand bij 
switch

Totaal 2016 (n=507)

0 euro 12%
1-5 euro 10%
6-15 euro 14%
16 euro of meer 7%
Weet niet 57%
Gemiddelde € 11,92

Prijsdrempel bij switch (prijsverschil per maand 
waarbij het aantrekkelijk wordt om over te stappen) Totaal 2016 (n=401)

0-10 euro 34%
11-15 euro 13%
16-20 euro 11%
25 euro of meer 14%
Weet niet 29%
Gemiddelde € 16,88



Consumenten vinden het lastig om prijzen van aanbieders 
goed te kunnen vergelijken 

Resulta ten – Multipla y – prijsperceptie – vergelijkba a rheid  
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Ruim twee derde va n de consumenten (68%) vindt het la stig om prijzen va n verschillende 
a a nbieders goed te vergelijken omda t de producten verschillen, 13% vindt da t niet. Consumenten 
die zich a lleen hebben georiënteerd op een oversta p ma a r niet zijn overgesta pt, sta a n hier va ker 
neutra a l in (37%). 
 
Circa  de helft va n de consumenten (51%) is va n mening da t je a lle producten bij dezelfde 
a a nbieder moet a fnemen om niet te veel te beta len. Een op de vijf (19%) vindt da t niet. 
Consumenten die de a fgelopen drie ja a r niet zijn overgesta pt sta a n hier duidelijk va ker neutra a l 
in (38%). 
 
Ruim een op de tien consumenten (14%) is va n mening da t je minima a l elke twee ja a r moet 
oversta ppen op een a ndere a a nbieder omda t je a nders te veel beta a lt. Een veel grotere groep 
(43%) is het hier niet mee eens. Met na me consumenten die de a fgelopen drie ja a r zijn 
overgesta pt (26%) zijn het hier wel mee eens.  
 

Vra a g: Hieronder ziet u een a a nta l stellingen sta a n die te ma ken hebben met de prijzen va n 
a a nbieders in deze ma rkt. Kunt u a a ngeven in hoeverre u het eens of oneens bent met deze stellingen? 

Ba sis: Alle respondenten. 

12%

5%

3%

5%

56%

45%

32%

19%

13%

19%

30%

30%

39%

43%

11%

16%

28%

31%

31%

4%

6%

7%

12%

Het is moeilijk om de prijzen van verschillende aanbieders goed te
vergelijken omdat de producten verschillen

Je moet alle producten bij dezelfde aanbieder afnemen om niet te
veel te betalen

Om niet te veel te betalen moet je voor elk dienst apart bekijken wie
het beste aanbod heeft

Er is te weinig concurrentie omdat er maar enkele aanbieders zijn

Je moet minimaal elke twee jaar overstappen op een nieuwe
aanbieder, anders betaal je te veel

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Mee oneens Helemaal mee oneens



14% van de consumenten verwacht binnen een uur een 
keuze te kunnen ma ken voor een nieuw a bonnement 

Resulta ten – Multipla y – perceptie tijdsinvestering 
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Vra a g: Hoeveel tijd verwa cht u da t het kost om een keuze te ma ken voor een nieuwe a a nbieder of  
a bonnement? 

Vra a g: Hoeveel tijd bent u bereid te besteden a a n het kiezen va n een nieuwe a a nbieder of a bonnement? 

Ba sis: Alle respondenten. 

Ruim een op de tien consumenten (14%) verwa cht da t zij binnen een uur een keuze kunnen 
ma ken voor een nieuw a bonnement. Ruim een kwa rt (27%) verwa cht dit binnen 1  à  2  uur te 
kunnen doen. Een op de vijf consumenten (20%) weet niet hoeveel tijd ze da a rmee kwijt zouden 
zijn. Met na me consumenten die de a fgelopen drie ja a r niet zijn overgesta pt geven a a n dit niet te 
weten (29%). 
 
Ruim een kwa rt va n de consumenten (28%) is bereid minder da n een uur te besteden a a n het 
kiezen va n een nieuw a bonnement. Een iets grotere groep (31%) wil hier 1  a  2  uur a a n besteden. 
Consumenten zijn dus wa t minder tijd bereid hiera a n te besteden da n da t ze verwa chten hiera a n 
kwijt te zijn. 
 

14%

27%

23%

10%

6%

20%

Totaal verwacht 2016
(n=507)

28%

31%

12%

6%
3%

20%

Totaal bereid 2016
(n=507)

Weet ik echt niet

Meer dan 8 uur

4-8 uur

3-4 uur

1-2 uur

Minder dan 1 uur



Resultaten – Multiplay – Informa tiebehoefte 



Consumenten oriënteren zich met name online 

Resulta ten – Multipla y – informa tiebehoefte – gebruikte informa tiebronnen 
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Vra a g: Va n welke informa tiebronnen heeft u gebruik gema a kt tijdens uw oversta p/ oriënta tie? 
Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder, na a r een nieuw a bonnement bij 
dezelfde a a nbieder of zich hebben georiënteerd ma a r niet zijn overgesta pt. 

Consumenten oriënteren zich met na me online, via  de website va n een of meerdere mobiele 
a a nbieders (60%) of via  een (prijs-)vergelijkingswebsite (33%). O ok vrienden en fa milie zijn erg 
bela ngrijk in het oriënta tieproces (32%). 
 
Consumenten die zich a lleen hebben georiënteerd op een oversta p, ma a r uiteindelijk niet zijn 
geswitcht, ma ken va ker gebruik va n websites va n a a nbieders (81%) en (prijs-)vergelijkingssites 
(58%). 

60%

33%

32%

20%

15%

11%

9%

8%

3%

2%

Websites van een of meer aanbieders

(Prijs-)vergelijkingswebsites

Vrienden/ familie

Klantenservice van een of meer aanbieders (per
telefoon, e-mail of schriftelijk)

Folders of brochures

Anders, namelijk…

In een telecomwinkel

Consuwijzer

Radio en televisie

Dag- en weekbladen Totaal 2016 (n=203)



Meeste abonnementen worden online afgesloten 

Resulta ten – Multipla y – informa tiebehoefte – a fsluitka na a l 
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De meeste a bonnementen worden online a fgesloten via  de website va n de a a nbieder (44%), 
gevolgd door de kla ntenservice (32%) en de telecomwinkel (12%). O pva llend is da t veel 
consumenten zich wel oriënteren via  een (prijs-)vergelijkingssite, ma a r dit zelden ook a ls 
a fsluitka na a l wordt gebruikt (1%). 
 
Consumenten die zijn overgesta pt op een a ndere a a nbieder doen dit va ker via  de website (53%), 
consumenten die een a nder a bonnement bij dezelfde a a nbieder hebben a fgesloten doen dit juist 
va ker via  de kla ntenservice (53%). 

44%

32%

1%
12%

9%
3%

Totaal 2016 (n=170)

Weet niet

Anders

Via een telecomwinkel

Via een (prijs-)vergelijkingswebsite

Via de klantenservice

Via de website

Vra a g: Via  welk ka na a l heeft u uiteindelijk uw nieuwe a bonnement a fgesloten? 
Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder of na a r een nieuw a bonnement bij dezelfde 
a a nbieder. 



Vaste kosten per maand belangrijkste informatie om een 
nieuw a bonnement te kiezen 

Resulta ten – Multipla y – informa tiebehoefte – gebruikte informa tie  

53  

Vra a g: Va n welke informa tie heeft u gebruik gema a kt bij de keuze voor uw nieuwe a bonnement?  
Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder of na a r een nieuw a bonnement bij dezelfde 
a a nbieder. 

68%

38%

38%

29%

26%

24%

23%

20%

18%

15%

14%

13%

8%

8%

7%

De vaste kosten per maand

De snelheid van de internetverbinding

De kwaliteit/betrouwbaarheid van de
internetverbinding

De televisie- en radiozenders in het
abonnement

De mogelijkheden om delen van het
pakket te wijzigen of op te zeggen

De gesprekskosten voor bellen

De mogelijkheid om het telefoonnummer
mee te nemen en hoe dat in zijn werk…

Mogelijkheden de verbinding te laten
installeren en de kosten daarvan

Mogelijke eenmalige kosten

De klantvriendelijkheid van de aanbieder

De contractduur

Hoe de overstap in zijn werk gaat

Andere (betaal-)diensten (zoals
bijvoorbeeld spotify, netflix, hbo)

De specificaties van de randapparatuur

Anders, namelijk…

Totaal 2016 (n=170)

Bij het a fsluiten va n een nieuw mobiel a bonnement letten consumenten met na me op de va ste kosten 
per ma a nd (68%), de internetsnelheid (38%) en de kwa liteit/ betrouwba a rheid va n de 
internetverbinding (38%). 
 
Consumenten die zijn overgesta pt na a r een a ndere a a nbieder, hebben va ker informa tie gezocht 
over de televisie- en ra diozenders in het a bonnement (36%) en hoe de oversta p in zijn werk ga a t 
(19%) da n consumenten die bij hun eigen a a nbieder zijn overgesta pt op een a nder a bonnement. 



Consument heeft inzicht nodig in vaste kosten per maand 
om goede keuze te ma ken 

Resulta ten – Multipla y – informa tiebehoefte – benodigde informa tie  

54  

Vra a g: W elke informa tie heeft u volgens u nodig om een goede keuze te ma ken voor een nieuw 
mobiel a bonnement?  
Ba sis: Alle respondenten. 

O m een goede keuze te ma ken voor een nieuw a bonnement hebben consumenten inzicht nodig 
in de va ste kosten per ma a nd (68%) de kwa liteit/ betrouwba a rheid va n de internetverbinding 
(61%). Verder noemen consumenten de snelheid va n de internetverbinding (56%), mogelijke 
eenma lige kosten (53%) en de contra ctduur (50%). 
 
Consumenten die zich enkel hebben georiënteerd op een oversta p, ma a r niet zijn geswitcht 
noemen duidelijk va ker de va ste kosten per ma a nd (97%) en de snelheid va n de 
internetverbinding (80%). 

82%

61%

56%

53%

50%

49%

48%

43%

38%

37%

34%

31%

24%

19%

3%

De vaste kosten per maand

De kwaliteit/betrouwbaarheid van de
internetverbinding

De snelheid van de internetverbinding

Mogelijke eenmalige kosten

De contractduur

De mogelijkheid om het telefoonnummer mee
te nemen en hoe dat in zijn werk gaat

De televisie- en radiozenders in het
abonnement

De gesprekskosten voor bellen

Mogelijkheden de verbinding te laten
installeren en de kosten daarvan

De mogelijkheden om delen van het pakket te
wijzigen of op te zeggen

De klantvriendelijkheid van de aanbieder

Hoe de overstap in zijn werk gaat

De specificaties van de randapparatuur

Andere (betaal-)diensten (zoals bijvoorbeeld
spotify, netflix, hbo).

Anders, namelijk… Totaal 2016 (n=507)



Circa helft consumenten vindt informatie over prijzen en 
voorwa a rden telecomdiensten begrijpelijk 

Resulta ten – Multipla y – informa tiebehoefte – begrijpelijkheid informa tie  

55  

Vra a g: In welke ma te vindt u de informa tie over prijzen en voorwa a rden va n telecomdiensten 
begrijpelijk? 
Ba sis: Alle respondenten. 

Circa  de helft va n de consumenten (48%) vindt de informa tie over prijzen en voorwa a rden va n 
telecomdiensten begrijpelijk. Slechts een kleine groep (12%) vindt dit onbegrijpelijk. 
 
Consumenten die de a fgelopen drie ja a r niet zijn overgesta pt, vinden deze informa tie het va a kst 
onbegrijpelijk (16%). 

7%

46%

57%

56%

36%

40%

39%

30%

37%

52%

42%

10%

6%

5%

10%

14%

Totaal 2016 (n=507)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=79)

Georiënteerd (n=33)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=304)

Zeer begrijpelijk Begrijpelijk Neutraal Onbegrijpelijk Zeer onbegrijpelijk



Bijlagen – Resulta ten in deta il – Mobiel 



Huidige aanbieder mobiel abonnement 

Bijla gen – Mobiel – telecoma a nbieder  

57  

Vra a g: Bij welke a a nbieder (provider) heeft u uw huidige mobiele a bonnement a fgesloten? 
Ba sis: Alle respondenten. 

29%

20%

17%

8%

7%

5%

4%

3%

3%

2%

2%

KPN

Vodafone

T-Mobile

Telfort

TELE2

Hollandsnieuwe

Simyo

Simpel

Ben

Ziggo

Youfone.nl

Totaal 2016 (n=451)



Vraag: W a t wa s/ wa ren voor u a a nleiding(en) om in a ctie te komen en u te oriënteren/ over te 
sta ppen op een a ndere mobiele a a nbieder/ a nder mobiel a bonnement?  

Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder, zich hebben georiënteerd ma a r niet zijn 
overgesta pt en zijn overgesta pt na a r een nieuw a bonnement bij dezelfde a a nbieder. 
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Aa nleiding voor de oversta p uitgesplitst na a r 
doelgroepen 

Bijla gen – Mobiel – oversta pgedra g 

40%

40%

38%

25%

14%

12%

10%

6%

4%

3%

13%

39%

70%

28%

39%

18%

4%

17%

8%

18%

8%

31%

44%

11%

34%

24%

1%

4%

4%

21%

2%

Ik wilde besparen op de maandelijkse kosten

De contractperiode van mijn abonnement liep af/ was afgelopen

Ik zag een beter aanbod

Ik wilde een nieuw toestel

Vanwege een verandering in mijn mobiele gebruik

Ik was ontevreden over mijn vorige/huidige mobiele aanbieder

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van mijn aanbieder van
internet, televisie en/of telefonie in huis om mobiele diensten…

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van een andere mobiele
aanbieder

Ik werd gewezen door vrienden / familie op de voordelen van
een ander contract/overstappen

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van mijn huidige mobiele
aanbieder

Anders

Overgestapt (n=91)

Georiënteerd (n=36)

Intern overgestapt (n=122)



Vraag: W a t wa ren voor u redenen om te kiezen voor (een a ndere a bonnement bij) …? 

Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder of na a r een nieuw a bonnement bij 
dezelfde a a nbieder. 
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O versta preden uitgesplitst na a r doelgroepen 
Bijla gen – Mobiel – oversta pgedra g 

53%

31%

18%

16%

14%

11%

9%

8%

8%

11%

43%

31%

6%

29%

1%

3%

12%

Vanwege de prijs: het abonnement/de aanbieder is goedkoper

Vanwege de inhoud van de bundel: het abonnement/de
aanbieder biedt een ruimere bundel in verhouding tot de prijs

Ik heb al mijn telecomdiensten afgesloten bij …

Vanwege de dekking van het (3G/4G) mobiele netwerk: dit
abonnement/deze aanbieder heeft een betere dekking

Vanwege de betrouwbaarheid: ... is betrouwbaarder

Vanwege het toestel bij het abonnement: het abonnement/de
aanbieder biedt een beter toestel

Dit abonnement/deze aanbieder werd mij geadviseerd door
anderen (vriend/kennis/collega)

Vanwege service: ... biedt betere service dan vorige aanbieder

Vanwege de internetsnelheid: bij dit abonnement/deze
aanbieder heb ik sneller mobiel internet

Anders
Overgestapt (n=91) Intern overgestapt (n=122)



Vraag: Hoe waarschijnlijk is het dat u komend ja a r mobiele a a nbieders ga a t vergelijken om 
eventueel (weer) een nieuwe mobiele a a nbieder te kiezen?  
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Stellingen m.b.t. retentie uitgesplitst na a r doelgroepen 
Bijla gen – Mobiel – retentie  

10%

15%

11%

28%

4%

14%

12%

17%

40%

7%

16%

19%

8%

10%

21%

34%

30%

36%

13%

38%

27%

25%

28%

10%

30%

Totaal 2016 (n=451)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=122)

Georiënteerd (n=36)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=202)

Zeker wel Waarschijnlijk wel Misschien wel/misschien niet Waarschijnlijk niet Zeker niet

5%

8%

6%

11%

9%

11%

5%

29%

5%

33%

43%

33%

41%

26%

35%

27%

39%

19%

40%

19%

11%

16%

27%

Totaal 2016 (n=451)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=122)

Georiënteerd (n=36)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=202)

Zeker wel Waarschijnlijk wel Misschien wel/misschien niet Waarschijnlijk niet Zeker niet

Vra a g: Hoe wa a rschijnlijk is het da t u over twee ja a r nog a fzonderlijke a bonnementen heeft voor uw 
va ste en mobiele telecomdiensten? 

 
10%

13%

15%

11%

6%

23%

16%

26%

17%

26%

35%

37%

30%

38%

36%

17%

18%

14%

26%

17%

14%

16%

15%

8%

14%

Totaal 2016 (n=451)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=122)

Georiënteerd (n=36)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=202)

Zeker wel Waarschijnlijk wel Misschien wel/misschien niet Waarschijnlijk niet Zeker niet

Vra a g: Hoe wa a rschijnlijk is het da t u de komende twee ja a r (opnieuw) oversta pt na a r een a ndere 
mobiele a a nbieder? 



Stellingen m.b.t. prijzen uitgesplitst naar doelgroepen 

Bijla gen – Mobiel – prijsperceptie 
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Vra a g: Je moet minima a l elke twee ja a r oversta ppen op een nieuwe a a nbieder, a nders beta a l je te veel 

20%

16%

22%

14%

23%

46%

39%

55%

45%

44%

19%

17%

19%

17%

20%

13%

22%

4%

21%

11%

6%

3%

Totaal 2016 (n=451)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=122)

Georiënteerd (n=36)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=202)

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Mee oneens Helemaal mee oneens

4%

4%

6%

5%

3%

14%

23%

13%

23%

10%

35%

30%

35%

40%

37%

39%

41%

38%

27%

42%

7%

8%

6%

9%

Totaal 2016 (n=451)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=122)

Georiënteerd (n=36)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=202)

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Mee oneens Helemaal mee oneens

Vra a g: Het is moeilijk om de prijzen va n verschillende a a nbieders goed te vergelijken omda t de 
voorwa a rden va n de a bonnementen verschillen  

Vra a g: Er is te weinig concurrentie omda t er ma a r enkele a a nbieders zijn 

3%

6%

8%

15%

7%

5%

6%

31%

26%

37%

21%

33%

43%

44%

35%

58%

44%

14%

13%

20%

16%

11%

Totaal 2016 (n=451)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=122)

Georiënteerd (n=36)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=202)

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Mee oneens Helemaal mee oneens



Vraag: W a t wa ren voor u redenen om niet over te sta ppen na a r een a ndere mobiele a a nbieder?  

Ba sis: Allen zich hebben georiënteerd ma a r niet zijn overgesta pt, zijn overgesta pt na a r een nieuw 
a bonnement bij dezelfde a a nbieder of zich niet hebben georiënteerd en niet zijn overgesta pt. 
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Bijla gen – Mobiel – oversta pgedra g  

34%

22%

23%

13%

13%

24%

12%

9%

20%

61%

36%

34%

17%

17%

7%

7%

5%

4%

4%

68%

35%

39%

14%

18%

6%

10%

8%

8%

6%

Ik ben tevreden over mijn huidige mobiele aanbieder

Mijn huidige mobiele aanbieder biedt goede service

Mijn huidige mobiele aanbieder heeft een gunstige prijs

Er zit geen/nauwelijks verschil tussen mobiele aanbieders

Overstappen kost veel tijd/moeite, ik heb geen zin om me te
verdiepen in de keuze voor een andere mobiele aanbieder

Ik ben bang dat ik tijdelijk niet mobiel kan bellen of mijn huidige
nummer kwijtraak als ik overstap

Ik ben bang voor administratieve rompslomp als ik overstap

Ik ben bang dat ik toch meer zal betalen dan mij is beloofd

Ik vind het te ingewikkeld om over te stappen

Anders

Georiënteerd (n=36)

Intern overgestapt (n=122)

Niet overgestapt (n=202)

Reden om niet over te sta ppen uitgesplitst na a r 
doelgroepen 



Gebruikte informatiebronnen tijdens overstap uitgesplitst 
na a r doelgroepen 

Bijla gen – Mobiel – informa tiebehoefte  
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Vra a g: Va n welke informa tiebronnen heeft u gebruik gema a kt tijdens uw oversta p/ oriënta tie? 
Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder, zich hebben georiënteerd ma a r niet 
zijn overgesta pt of zijn overgesta pt na a r een nieuw a bonnement bij dezelfde a a nbieder. 

58%

40%

24%

28%

15%

13%

8%

15%

1%

3%

72%

59%

28%

40%

17%

9%

9%

4%

10%

57%

36%

29%

20%

16%

6%

8%

1%

0%

4%

Websites van een of meer mobiele aanbieders

(Prijs-)vergelijkingswebsites (bijv. GSM web, Belsimpel)

Telecomwinkels

Vrienden/ familie

Klantenservice van een of meer mobiele aanbieders (per
telefoon, e-mail of schriftelijk)

Consuwijzer

Folders of brochures

Radio en televisie

Dag- en weekbladen

Anders, namelijk…

Overgestapt (n=91) Georiënteerd (n=36) Intern overgestapt (n=122)



Gebruikte informatie tijdens overstap uitgesplitst naar 
doelgroepen 

Bijla gen – Mobiel – informa tiebehoefte 
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Vra a g: Va n welke informa tie heeft u gebruik gema a kt bij de keuze voor uw nieuw mobiel a bonnement?  
Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder of na a r een nieuw a bonnement bij dezelfde 
a a nbieder. 

66%

50%

34%

29%

24%

24%

21%

15%

13%

11%

9%

8%

5%

7%

77%

51%

21%

41%

38%

31%

30%

9%

11%

11%

3%

9%

5%

2%

De vaste kosten per maand

Inzicht in mijn eigen verbruik (MB’s, belminuten, Sms’jes)

De mogelijkheid om nummer mee te nemen en hoe dat in
zijn werk gaat

De kwaliteit/betrouwbaarheid van het netwerk

Specificaties en prijzen van toestellen

De contractduur

De eventuele bijbetaling voor toestel

De snelheid van het netwerk

De mogelijkheid om de maandelijkse kosten voor gebruik
in de hand te houden

Kosten voor gebruik buiten de bundel

Een eventuele simlock op het toestel

Informatie over de klantvriendelijkheid van de aanbieder

De afronding van belminuten of data en geldigheidsduur
van niet verbruikt tegoed

Anders, namelijk…

Overgestapt (n=91) Intern overgestapt (n=122)



Benodigde informatie voor een nieuw abonnement 
uitgesplitst na a r doelgroepen 

Bijla gen – Mobiel – informa tiebehoefte 
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Vra a g: W elke informa tie heeft u volgens u nodig om een goede keuze te ma ken voor een nieuw 
a bonnement?  

Ba sis: Alle respondenten. 

64%

58%

40%

37%

36%

35%

31%

31%

26%

21%

12%

11%

10%

4%

77%

69%

60%

55%

59%

66%

44%

43%

44%

46%

15%

35%

22%

0%

70%

61%

36%

40%

40%

35%

24%

28%

35%

37%

6%

18%

14%

1%

68%

62%

53%

37%

48%

49%

36%

24%

38%

34%

20%

27%

18%

2%

De vaste kosten per maand

Inzicht in mijn eigen verbruik (MB's, belminuten, Sms'jes)

De kwaliteit/betrouwbaarheid van het netwerk

Specificaties en prijzen van toestellen

De contractduur

De mogelijkheid om nummer mee te nemen en hoe dat in zijn
werk gaat

De snelheid van het netwerk

De mogelijkheid om de maandelijkse kosten voor gebruik in de
hand te houden

Kosten voor gebruik buiten de bundel

De eventuele bijbetaling voor toestel

Een eventuele simlock op het toestel

De afronding van belminuten of data en geldigheidsduur van
niet verbruikt tegoed

Informatie over de klantvriendelijkheid van de aanbieder

Anders, namelijk…

Overgestapt (n=91)

Georiënteerd (n=36)

Intern overgestapt (n=122)

Niet overgestapt (n=202)



Bijlagen – Multipla y 



Huidige aanbieder internetabonnement 

Bijla gen – Multipla y – telecoma a nbieder  

67  

Vra a g: Bij welke a a nbieder neemt u internet a f?   
Ba sis: Alle respondenten. 

42%

31%

9%

4%

3%

2%

2%

1%

1%

0%

Ziggo

KPN

Telfort

XS4ALL

Vodafone

Online.nl

TELE2

Caiway

OnsBrabantNet

CanalDigitaal

Totaal 2016 (n=507)



Vraag: W a t wa s/ wa ren voor u a a nleiding(en) om in a ctie te komen en u te oriënteren/ over te 
sta ppen op een a ndere a a nbieder /  a nder a bonnement of pa kket? 

Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder, zich hebben georiënteerd ma a r niet zijn 
overgesta pt of zijn overgesta pt na a r een nieuw a bonnement bij dezelfde a a nbieder. 
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Aa nleiding voor de oversta p uitgesplitst na a r 
doelgroepen 

Bijla gen – Multipla y – oversta pgedra g 

36%

33%

31%

24%

20%

14%

10%

9%

8%

4%

3%

2%

2%

33%

12%

30%

58%

10%

12%

5%

7%

9%

6%

4%

18%

3%

22%

41%

17%

27%

9%

2%

8%

1%

5%

1%

16%

7%

2%

Ik was (on)tevreden over mijn vorige/huidige aanbieder

Ik wilde een hogere internetsnelheid

Ik wilde besparen op de maandelijkse kosten

Ik zag een beter aanbod/ productaanbod

Ik wilde graag alle diensten (internet, vaste of mobiele telefonie
en televisie) onderbrengen bij 1 aanbieder

Mijn persoonlijke situatie is veranderd

Ik wilde televisie toevoegen of opzeggen

De contractperiode van mijn abonnement liep af

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van een andere aanbieder

Ik wilde een ander tv-zenderpakket

Vanwege een advertentie van een aanbieder

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van mijn huidige aanbieder

Ik wilde vaste telefonie toevoegen of opzeggen

Anders

Overgestapt (n=91)

Georiënteerd (n=33)

Intern overgestapt (n=79)



Vraag: W a t wa ren voor u redenen om hiervoor te kiezen?  

Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder of na a r een nieuw a bonnement bij 
dezelfde a a nbieder. 
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O versta preden uitgesplitst na a r doelgroepen 
Bijla gen – Multipla y – oversta pgedra g 

32%

29%

27%

24%

23%

23%

15%

14%

9%

8%

8%

36%

17%

27%

21%

31%

2%

4%

3%

Vanwege de prijs: het abonnement/de aanbieder is goedkoper
dan het vorige abonnement/de vorige aanbieder

Vanwege de snelheid: het abonnement/de aanbieder biedt een
hogere internetsnelheid

Vanwege de betrouwbaarheid: ... is betrouwbaarder

Vanwege een aanbieding: een voordelige aanbieding voor een
pakket

Vanwege service: ... biedt betere service dan vorige aanbieder

Ik wilde graag alle diensten (internet, vaste of mobiele telefonie
en televisie) onderbrengen bij 1 aanbieder

Vanwege het pakket: ik wilde meer/minder diensten afnemen

Dit abonnement/deze aanbieder werd mij geadviseerd door
anderen

Vanwege de koppeling met mijn mobiele abonnement: Ik had al 
een mobiel abonnement bij …

Mijn nieuwe aanbieder biedt meer of andere zenders voor films,
series of sport

Anders
Overgestapt (n=91) Intern overgestapt (n=79)



Vraag: Hoe waarschijnlijk is het dat u komend ja a r a a nbieders ga a t vergelijken om eventueel (weer) 
een nieuwe a a nbieder te kiezen?  
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Stellingen m.b.t. retentie uitgesplitst na a r doelgroepen 
Bijla gen – Multipla y – retentie  

6%

7%

6%

20%

4%

11%

9%

13%

38%

7%

26%

29%

32%

20%

24%

37%

32%

27%

22%

43%

20%

23%

22%

22%

Totaal 2016 (n=507)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=79)

Georiënteerd (n=33)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=304)

Zeker wel Waarschijnlijk wel Misschien wel/misschien niet Waarschijnlijk niet Zeker niet

6%

6%

9%

4%

9%

5%

30%

37%

40%

42%

22%

45%

31%

40%

38%

52%

18%

20%

14%

4%

21%

Totaal 2016 (n=507)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=79)

Georiënteerd (n=33)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=304)

Zeker wel Waarschijnlijk wel Misschien wel/misschien niet Waarschijnlijk niet Zeker niet

Vra a g: Hoe wa a rschijnlijk is het da t u over twee ja a r nog a fzonderlijke a bonnementen heeft voor uw 
va ste en mobiele telecomdiensten? 

 
4%

4%

6%

25%

38%

19%

50%

18%

33%

33%

31%

29%

33%

23%

18%

28%

10%

26%

15%

7%

19%

12%

17%

Totaal 2016 (n=507)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=79)

Georiënteerd (n=33)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=304)

Zeker wel Waarschijnlijk wel Misschien wel/misschien niet Waarschijnlijk niet Zeker niet

Vra a g: Hoe wa a rschijnlijk is het da t u de komende twee ja a r (opnieuw) oversta pt na a r een a ndere 
a a nbieder? 



Stellingen m.b.t. prijzen uitgesplitst naar doelgroepen 

Bijla gen – Multipla y – prijsperceptie 
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Vra a g: O m niet te veel te beta len moet je voor elk dienst a pa rt bekijken wie het beste a a nbod heeft 

5%

8%

3%

6%

5%

45%

48%

53%

53%

41%

30%

21%

22%

12%

38%

16%

22%

22%

13%

12%

4%

16%

4%

Totaal 2016 (n=507)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=79)

Georiënteerd (n=33)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=304)

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Mee oneens Helemaal mee oneens

3%

4%

9%

32%

39%

30%

37%

29%

30%

17%

25%

15%

39%

28%

37%

41%

36%

20%

6%

3%

4%

9%

Totaal 2016 (n=507)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=79)

Georiënteerd (n=33)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=304)

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Mee oneens Helemaal mee oneens

Vra a g: Je moet a lle producten bij dezelfde a a nbieder a fnemen om niet te veel te beta len 

Vra a g: Het is moeilijk om de prijzen va n verschillende a a nbieders goed te vergelijken omda t de 
producten verschillen 

12%

18%

9%

14%

11%

56%

48%

63%

44%

59%

19%

16%

18%

37%

18%

11%

17%

8%

4%

11%

Totaal 2016 (n=507)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=79)

Georiënteerd (n=33)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=304)

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Mee oneens Helemaal mee oneens



Stellingen m.b.t. prijzen uitgesplitst naar doelgroepen 

Bijla gen – Multipla y – prijsperceptie 
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Vra a g: Er is te weinig concurrentie omda t er ma a r enkele a a nbieders zijn 

Vra a g: Je moet minima a l elke twee ja a r oversta ppen op een nieuwe a a nbieder, a nders beta a l je te veel 

13%

26%

7%

5%

11%

43%

40%

42%

40%

45%

31%

22%

37%

44%

31%

12%

11%

11%

9%

14%

Totaal 2016 (n=507)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=79)

Georiënteerd (n=33)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=304)

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Mee oneens Helemaal mee oneens

5%

3%

7%

18%

3%

19%

28%

27%

11%

14%

39%

30%

32%

42%

43%

31%

34%

32%

21%

30%

7%

4%

8%

10%

Totaal 2016 (n=507)

Overgestapt (n=91)

Intern overgestapt (n=79)

Georiënteerd (n=33)

Niet overgestapt of georiënteerd (n=304)

Helemaal mee eens Mee eens Neutraal Mee oneens Helemaal mee oneens



Vraag: W a t wa ren voor u redenen om niet over te sta ppen na a r een a ndere a a nbieder?  

Ba sis: Allen die zich hebben georiënteerd ma a r niet zijn overgesta pt, zijn overgesta pt na a r een 
nieuw a bonnement bij dezelfde a a nbieder of zich niet hebben georiënteerd en niet zijn overgesta pt. 
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Bijla gen – Multipla y – oversta pgedra g  

27%

32%

32%

19%

64%

27%

27%

13%

20%

14%

5%

4%

8%

15%

55%

34%

7%

17%

17%

14%

9%

7%

4%

9%

8%

5%

12%

13%

66%

36%

24%

23%

16%

13%

13%

11%

10%

8%

8%

5%

4%

7%

Ik ben tevreden over mijn huidige aanbieder

Mijn huidige aanbieder biedt goede service

Overstappen kost veel tijd/moeite, ik heb geen zin om me te
verdiepen in de keuze voor een andere aanbieder

Mijn huidige aanbieder heeft een goede internetsnelheid

Er zit geen/nauwelijks verschil tussen aanbieders

Mijn huidige aanbieder heeft een gunstige prijs

Ik ben bang voor administratieve rompslomp als ik overstap

Ik ben bang dat ik tijdelijk geen internet heb als ik overstap

Ik vind het te ingewikkeld om over te stappen

Ik ben bang dat ik toch meer zal betalen dan mij is beloofd

Ik heb ook een mobiel abonnement bij deze aanbieder en dat
combinatievoordeel wil ik niet verliezen

Ik weet niet zeker of andere aanbieders op mijn adres kunnen
leveren

In het pakket van mijn huidige aanbieder zitten diensten die ik niet
bij andere aanbieders kan krijgen

Anders

Georiënteerd (n=33)

Intern overgestapt (n=79)

Niet overgestapt (n=304)

Reden om niet over te sta ppen uitgesplitst na a r 
doelgroepen 



Gebruikte informatiebronnen tijdens overstap uitgesplitst 
na a r doelgroepen 

Bijla gen – Multipla y – informa tiebehoefte  
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Vra a g: Va n welke informa tiebronnen heeft u gebruik gema a kt tijdens uw oversta p/ oriënta tie? 
Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder, zich hebben georiënteerd ma a r niet 
zijn overgesta pt en zijn overgesta pt na a r een nieuw a bonnement bij dezelfde a a nbieder. 

59%

31%

12%

33%

18%

8%

13%

6%

2%

17%

81%

58%

40%

18%

9%

27%

4%

3%

8%

50%

24%

8%

25%

24%

8%

13%

3%

6%

Websites van een of meer aanbieders

(Prijs-)vergelijkingswebsites

In een telecomwinkel

Vrienden/ familie

Klantenservice van een of meer aanbieders (per telefoon, e-mail
of schriftelijk)

Consuwijzer

Folders of brochures

Radio en televisie

Dag- en weekbladen

Anders, namelijk…

Overgestapt (n=91) Georiënteerd (n=33) Intern overgestapt (n=79)



Gebruikte informatie tijdens overstap uitgesplitst naar 
doelgroepen 

Bijla gen – Multipla y – informa tiebehoefte 
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Vra a g: Va n welke informa tie heeft u gebruik gema a kt bij de keuze voor uw nieuw mobiel a bonnement?  
Ba sis: Allen die zijn overgesta pt na a r een nieuwe a a nbieder of zijn overgesta pt na a r een nieuw 
a bonnement bij dezelfde a a nbieder. 

70%

43%

42%

36%

28%

26%

24%

24%

19%

17%

16%

11%

10%

8%

11%

65%

31%

33%

20%

20%

18%

29%

14%

5%

20%

14%

18%

6%

9%

1%

De vaste kosten per maand

De kwaliteit/betrouwbaarheid van de internetverbinding

De snelheid van de internetverbinding

De televisie- en radiozenders in het abonnement

De gesprekskosten voor bellen

De mogelijkheid om het telefoonnummer mee te nemen en
hoe dat in zijn werk gaat

De mogelijkheden om delen van het pakket te wijzigen of
op te zeggen

Mogelijkheden de verbinding te laten installeren en de
kosten daarvan

Hoe de overstap in zijn werk gaat

Mogelijke eenmalige kosten

De klantvriendelijkheid van de aanbieder

De contractduur

Andere (betaal-)diensten (zoals bijvoorbeeld spotify,
netflix, hbo)

De specificaties van de randapparatuur

Anders

Overgestapt (n=91) Intern overgestapt (n=79)



Benodigde informatie voor een nieuw abonnement 
uitgesplitst na a r doelgroepen 

Bijla gen – Multipla y – informa tiebehoefte 
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Vra a g: W elke informa tie heeft u volgens u nodig om een goede keuze te ma ken voor een nieuw 
a bonnement?  

Ba sis: Alle respondenten. 

78%

60%

57%

48%

44%

44%

40%

37%

35%

35%

25%

21%

19%

16%

3%

97%

78%

80%

50%

48%

68%

58%

52%

43%

42%

25%

42%

36%

18%

6%

81%

45%

39%

41%

44%

45%

33%

27%

27%

37%

19%

29%

17%

13%

2%

82%

63%

58%

50%

54%

56%

54%

48%

41%

38%

36%

39%

26%

22%

4%

De vaste kosten per maand

De kwaliteit/betrouwbaarheid van de internetverbinding

De snelheid van de internetverbinding

De televisie- en radiozenders in het abonnement

De contractduur

Mogelijke eenmalige kosten

Nummerbehoud

De gesprekskosten voor bellen

Mogelijkheden de verbinding te laten installeren en de kosten daarvan

De mogelijkheden om delen van het pakket te wijzigen of op te zeggen

Hoe de overstap in zijn werk gaat

De klantvriendelijkheid van de aanbieder

De specificaties van de randapparatuur

Andere (betaal-)diensten  (spotify, netflix, hbo).

Anders

Overgestapt (n=91)

Georiënteerd (n=33)

Intern overgestapt (n=79)

Niet overgestapt (n=304)



Bijlagen – O nderzoeksvera ntwoording 



Onderzoek in vogelvlucht 
Bijla gen 

METHODE 
Kwa ntita tief mixed-mode onderzoek  
Selectie: telefonisch  
Hoofdvra genlijst: online/  telefonisch 

DOELGROEP EN 
STEEKPROEF 

De doelgroep besta a t uit Nederla nders va n minima a l 18  ja a r, die 
(mede)vera ntwoordelijk zijn voor de keuze voor een interneta a nbieder 
of zelf een of meerdere mobiele a bonnementen op hun na a m hebben 
sta a n. 
 
Als steekproefbesta nd is gebruik gema a kt va n De O nderzoek Groep.  

RESPONS 

Aa n het mobiele telefonie onderzoek hebben netto 451  respondenten 
deelgenomen. 
 
Aa n het multipla y onderzoek hebben netto 501  respondenten 
deelgenomen 

VELDWERK Het veldwerk heeft pla a tsgevonden va n 18  a pril tot en met 8  mei 2016  

WEGING  
De da ta  is gewogen na a r representa tief Nederla nd 18+, op de 
volgende va ria belen: opleiding, gesla cht, leeftijd, gezinsgrootte, 
Nielsen.  



SAMR 
Marktonderzoek wordt marktvinden 
 
Met marktonderzoek is niets mis. En ook niet met data. 
Sterker nog: wij gebruiken beide. Maar alléén 
onderzoek levert geen inzicht in welke kansen er in de 
sterk veranderende markt liggen. Om daar achter te 
komen moet je verder gaan. Voorbij het onderzoek. 
Voorbij de data-analyse. Let wel, die gooien we niet 
weg. We gaan ze anders gebruiken. En vooral, 
aanvullen. 
 
Dus vaarwel marktonderzoek. 
Marktvinden is wat wij doen! 
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