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Achtergrond motivastion

In opdracht van de Autoriteit Consument en Markt (hierna: ACM) heeft Motivaction International B.V. een consumentenonderzoek uitgevoerd
naar de stand van zaken rond een aantal kernindicatoren binnen de telecombranche (overstapgedrag, tevredenheid dienstverlening,
prijsperceptie, informatiebehoefte en -begrip, waardering en vertrouwen in de markt).

Doelstelling

Het verschaffen van inzicht in de kennis, de beleving en het gedrag van consumenten met betrekking tot de telecommarkt, teneinde ACM
indicaties te bieden in de effectiviteit van haar handelen en daaruit afleidend de noodzaak voor eventuele (bij)sturing van activiteiten, focus van
werkzaamheden of het bijsturen van deze focus.

Onderzoeksvragen:
De volgende onderzoeksvragen worden beantwoord in het onderzoek:
*  Watis de kennis, de beleving en het gedrag van consumenten met betrekking tot de telecommarkt?

*  Wat zijn de ontwikkelingen in de tevredenheid over dienstverlening, prijsperceptie, informatiebehoefte, switchgedrag en vertrouwen binnen
de telecommarkt?

Motivaction voert de telecommonitor sinds 2018 uit. De resultaten die we in dit rapport tonen uit 2017 zijn afkomstig uit het onderzoek van SAMR.
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D Mobiel - Management summary: switchgedrag

Drie op de tien consumenten hebben in de afgelopen 12 maanden een nieuw abonnement voor mobiele telefonie afgesloten

J In de afgelopen 12 maanden heeft 30% van de consumenten een nieuw contract afgesloten, ofwel bij de huidige aanbieder (18%) ofwel bij een
nieuwe aanbieder (12%).

. 13% heeft zich georiénteerd op een andere aanbieder of ander abonnement, maar is niet overgestapt.

J Zes op de tien (58%) hebben in de afgelopen 12 maanden niets ondernomen (hebben zich niet georiénteerd op een nieuw abonnement).

Besparing maandelijkse kosten en einde contract meest genoemde aanleidingen om in actie te komen; prijs wederom meest doorslaggevende reden
. De meest genoemde aanleidingen om in actie te komen waren een (mogelijke) besparing op maandelijkse kosten (31%) en het einde van het
contract (30%).
» Consumenten die zich georiénteerd hebben op een nieuw abonnement, maar niet zijn overgestapt, noemen vaker dat zij in actie zijn
gekomen vanwege een mogelijke besparing (40%).
» Consumenten die extern zijn overgestapt noemen opvallend weinig dat het einde van hun contractperiode een aanleiding was om in actie te
komen (9%).
@ Ten opzichte van vorig jaar zijn minder consumenten in actie gekomen vanwege een mogelijke besparing (2018: 40%)*.
@ Sinds 2016 noemen consumenten steeds minder vaak als aanleiding om in actie te komen het einde van het contract (2016: 47%; 2017: 44%;
2018: 37%; 2019: 30%)*.
| Prijs (48%) en inhoud van de bundel (38%) zijn de meest genoemde redenen om voor een ander abonnement te kiezen.
» Interne overstappers noemen vaker als reden de inhoud van de bundel (49%) en het toestel bij het abonnement (15%) dan externe
overstappers (respectievelijk 23% en 5%).
» Externe overstappers noemen vaker dat de nieuwe aanbieder werd geadviseerd door anderen (20% vs. interne overstappers: 4%).
@ Ten opzichte van vorig jaar zien we geen grote veranderingen in redenen waarom consumenten kiezen voor een nieuw mobiele

telefoonabonnement*.

*De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is gevraagd naar ondernomen
actie in de afgelopen 12 maanden.

Telecommonitor 2019 | Autoriteit Consument en Markt | B2572 I O



motivaction

research and strategy

D Management summary: huidige aanbieder & overstappen

Tevredenheid meest genoemde reden om te blijven; minder consumenten vinden dit jaar dat hun aanbieder een gunstige prijs heeft
) De meest genoemde reden om bij de huidige mobiele telefoonaanbieder te blijven is de tevredenheid met de aanbieder (65%) op afstand gevolgd door de
gunstige prijs (39%) en de goede service (34%).
» Consumenten die zich georiénteerd hebben op een nieuw abonnement, maar niet zijn overgestapt, zijn minder tevreden met hun huidige aanbieder
(49%) en vinden minder vaak dat hun huidige aanbieder een gunstige prijs heeft (23%). Zij vinden vaker dat er geen of nauwelijks verschil zit tussen
aanbieders (24% vs. 11% gemiddeld onder alle consumenten die bij de huidige aanbieder gebleven zijn).

» Consumenten die zich niet georiénteerd hebben en niet zijn overgestapt vinden juist vaker dat hun huidige aanbieder een gunstige prijs heeft (42%).
@ Ten opzichte van 2018 noemen minder consumenten als reden dat ze vinden dat hun aanbieder een gunstige prijs heeft (2018: 46% vs. 2019:
39%)*.
Consumenten erg tevreden met de dienstverlening van hun huidige mobiele telefoonaanbieder

) Minimaal 80% van de consumenten is (erg) tevreden met de verschillende aspecten van aanbieders (zoals prijs-kwaliteitverhouding, internetbereik en —
snelheid, betrouwbaarheid).

» Consumenten die intern zijn overgestapt zijn over het algemeen wat meer tevreden over hun huidige aanbieder dan de andere subgroepen.
@ We zien geen veranderingen in de mate van tevredenheid in vergelijking met vorig jaar.

Zes op de tien heeft gebruik gemaakt van een online kanaal om over te stappen
J Bij oriéntatie gebruiken consumenten, net als voorgaande jaren, vooral websites van aanbieders (58%) en prijsvergelijkingswebsites (39%). Een kwart (26%)
maakt gebruik van informatie van vrienden en/of familie.

» Vooral consumenten die zich georiénteerd hebben, maar niet zijn overgestapt, hebben gebruik gemaakt van informatie van websites van
aanbieders (67%). Consumenten die extern zijn overgestapt juist minder vaak (46%). Zij hebben relatief vaak gebruik gemaakt van informatie van
familie en vrienden (36% vs. 26% gemiddeld).

. Bij de overstap gebruiken zij vooral de website van de aanbieder (49%), en in mindere mate telecomwinkels (19%), prijsvergelijkingswebsites (12%) of de
klantenservice (11%).

*De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is gevraagd naar ondernomen
actie in de afgelopen 12 maanden.
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D Management summary: overstappen .'!!%'»!ﬂﬁ!?!ﬂﬂ

Bijna zes op de tien verwachten dat het uitzoeken van een nieuw abonnement voor mobiele telefonie in circa twee uur te doen is

0 Bijna zes op de tien (57%) consumenten verwachten (net als voorgaande jaren) dat zij tot circa twee uur nodig hebben om een nieuw mobiel
abonnement uit te zoeken. 21% verwacht dat het hen circa drie uur of langer kost en 22% weet niet hoeveel tijd het hen zou kosten.

] Een circa even groot aandeel (62%) is bereid tot circa twee uur te besteden aan het kiezen van een nieuw abonnement. 18% is bereid hier langer dan
drie uur aan te besteden.

Inzicht in eigen verbruik is dit jaar vaker gebruikt bij het maken van een keuze voor een abonnementen; inzicht in vaste kosten minder

J Twee derde (64%) heeft gebruikt gemaakt van informatie over de maandelijkse kosten bij het maken van een keuze voor een nieuw mobiel
abonnement. Op afstand volgen inzicht in eigen verbruik (35%), kwaliteit/betrouwbaarheid van het netwerk (31%) en contractduur (30%).

@ In vergelijking met vorig jaar maken minder consumenten gebruik van informatie over de maandelijkse kosten (2018: 73% vs. 2019: 64%) en
informatie over de contractduur (2018: 30% vs. 2019: 22%)*.

@ Sinds 2016 zagen we een daling in het aandeel consumenten dat gebruik maakte van informatie over het eigen verbruik (2016: 51%; 2017:
43%; 2018: 26%). Dit jaar zien we dat juist weer meer consumenten gebruik hebben gemaakt van deze informatie (2019: 35%)*.

. Volgens zeven op de tien (68%) consumenten is informatie over vaste kosten per maand nodig om een goede keuze voor een nieuw mobiel
abonnement te maken, op afstand gevolgd door inzicht in eigen verbruik (44%), kwaliteit/betrouwbaarheid van het netwerk (43%), mogelijkheid om
nummer mee te nemen (43%), de contractduur (43%) en de snelheid van het netwerk (31%).

@ Ten opzichte van 2018 menen consumenten minder vaak informatie nodig te hebben over de kosten buiten de bundel (2018: 34% vs. 2019:
26%) en over eventuele bijbetaling voor een toestel (2018: 29% vs. 2019: 24%).

*De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is gevraagd naar ondernomen
actie in de afgelopen 12 maanden.
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D Management summary: prijsperceptie m"t!.'adﬁ!:lt“ﬂ

Waargenomen prijs voor mobiele telefoonabonnement stabiel

J Circa een derde (32%) van de consumenten beoordeelt de prijs voor hun abonnement als (zeer) laag. 15% beoordeelt de prijs als (zeer) hoog.
» Consumenten die zijn overgestapt beoordelen de prijs vaker als laag (50%).
@ De prijsperceptie is gelijk aan vorig jaar (hoog - 2018: 14% vs. 2019: 15% & laag —2018: 35% vs. 2019: 32%).

Verwachte besparing en prijsdrempel gelijk gebleven aan vorig jaar
J Consumenten geven aan dat zij maandelijks gemiddeld € 18,75 betalen voor hun abonnement.
@ Deze inschatting is ongeveer gelijk aan de inschatting in 2018 (€ 20,03).

J Circa de helft (47%) kan geen inschatting maken van de verwachte maandelijkse besparing bij een overstap naar een andere aanbieder.
Consumenten die hier wel een inschatting van kunnen maken (53%) geven aan dat zij maandelijks gemiddeld € 3,52 verwachten te kunnen besparen.

. De prijsdrempel om te wisselen van aanbieder ligt hoger (ongeveer het dubbele van de verwachte besparing). Consumenten geven aan dat het voor
hen aantrekkelijk wordt om over te stappen bij een gemiddeld prijsverschil van maandelijks € 7,57.

De helft van de consumenten heeft moeite met het vergelijken van verschillende aanbieders
. Circa de helft (52%) van de consumenten vindt het moeilijk om prijzen van verschillende aanbieders goed te vergelijken.

» Consumenten die intern zijn overgestapt vinden het moeilijker om aanbieders te vergelijken (61% vs. 47%-52% onder de andere
subgroepen). Consumenten die extern zijn overgestapt vinden vaker dat je minimaal elke twee jaar moet overstappen, omdat je anders te
veel betaalt (32%) dan consumenten die bij hun huidige aanbieder zijn gebleven (gemiddeld 14%).

Circa de helft vindt informatie over prijzen en voorwaarden van mobiele abonnementen begrijpelijk

J 54% van de consumenten vindt de informatie over prijzen en voorwaarden van mobiele abonnementen (zeer) begrijpelijk. 7% vindt de informatie
juist (zeer) onbegrijpelijk.

@ We zien geen verschil in de mate van begrijpelijkheid met vorig jaar.
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D Management summary: hogere kosten m"t!.'adﬁ!:lt"ﬂ

Aandeel consumenten dat een hogere rekening dan het reguliere maandbedrag ontving in de afgelopen 12 maanden gelijk aan vorig jaar

J Twee derde (66%) van de consumenten heeft in de afgelopen 12 maanden geen hogere rekening ontvangen dan het reguliere maandbedrag. Een
vijfde (18%) had een verwachte hogere rekening, 7% had een verwachte hogere rekening maar niet zoveel hoger en voor 5% kwam de rekening als
een verrassing.

» Consumenten die zich niet georiénteerd hebben en niet zijn overgestapt, blijven vaker binnen hun reguliere maandbedrag (74% vs. 66%
gemiddeld).

» Consumenten die intern zijn overgestapt hebben in de afgelopen 12 maanden vaker een verwachte hogere rekening gekregen waarvan ze
het bedrag ook wel ongeveer verwacht hadden (33% vs. 18%).

» Consumenten die extern zijn overgestapt en consumenten die zich georiénteerd hebben op een overstap hebben ook in de afgelopen 12
maanden vaker een verwachte hogere rekening gekregen, maar de rekening was wel een stuk hoger dan verwacht (respectievelijk 12% en
13% vs. 7% gemiddeld).

@ De mate waarin consumenten (on)verwachte hogere rekeningen kregen is gelijk aan vorig jaar.

' Van de consumenten die een hogere rekening hebben ontvangen (30%) is dit circa de helft (51%) eenmalig overkomen. Drie tiende (31%) overkwam
dit twee keer en 18% drie keer of vaker.

. Voor de meeste consumenten die een hogere rekening hebben ontvangen, ging dit om een extra bedrag van maximaal € 20,- (63%). Voor een derde
(34%) van de consumenten was dit een hoger bedrag.

@ Ten opzichte van 2018 is het aandeel consumenten dat meer dan € 20,- extra moest bestalen is gestegen. De stijging is terug te zien in de
groep die tussen de € 20,- en € 50,- moest betalen (2018: 18% vs. 2019: 24%).

. De reden dat consumenten geen (on)verwacht hogere rekening hebben is vooral dat zij een ruim voldoende bundel hebben (69%).

Consumenten willen bij hun abonnement controle behouden over inhoud en kosten

Ll Circa driekwart van de consumenten wil kosten boven het vaste maandbedrag altijd voorkomen (73%) en houdt daarvoor het verbruik goed in de gaten
(65%). Een meerderheid (58%) wil dan ook niet een te krappe bundel.
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motivaction

i__l Management summary: switchgedrag i et

Circa een vijfde van de consumenten heeft in de afgelopen 12 maanden zijn internetabonnement aangepast bij de huidige of een nieuwe aanbieder

i-) 18% van de consumenten is in de afgelopen 12 maanden overgestapt: 8% is overgestapt van internetaanbieder en 10% is van contract veranderd bij
de huidige aanbieder. 12% heeft zich georiénteerd op een nieuwe abonnement bij de huidige of een andere internetaanbieder. Een meerderheid
(70%) heeft niets ondernomen.

Redenen om over te stappen van abonnement zijn niet veranderd ten opzichte van vorig jaar

i=) Ruim vier op de tien (43%) consumenten die zijn veranderd van abonnement of zich daarop georiénteerd hebben, geven aan dat ze in actie zijn
gekomen vanwege een mogelijke besparing. Dit is veruit de meest genoemde reden. Op afstand volgen een beter aanbod (16%), (on)vrede met de
huidige/vorige aanbieder (14%) en de wens voor sneller internet (12%).

» Consumenten die zich hebben georiénteerd op een nieuwe abonnement, maar niet zijn overgestapt, noemen een mogelijke besparing vaker
als aanleiding (55%).

@ Ten opzichte van 2018 noemen consumenten minder vaak dat ze in actie zijn gekomen vanwege (on)vrede met de aanbieder (2018: 26% vs.
2019: 14), hogere internetsnelheid (2018: 19% vs. 2019: 12%), einde van het contract (2018: 13% vs. 2019: 8%), ander tv-zenderpakket
2018: 12% vs. 2019: 7%) of verandering in de persoonlijke situatie (2018: 12% vs. 2019: 6%)*.

i= Een derde (35%) noemt prijs als reden om daadwerkelijk voor een ander contract of aanbieder te kiezen.
» Interne overstappers noemen vaker als reden om over te stappen het pakket (25% vs. 12% externe overstappers).
» Externe overstappers noemen vaker dat de nieuwe aanbieder werd geadviseerd door anderen (12% vs. 3% interne overstappers).

@ Ten opzichte van vorig jaar noemen minder consumenten dat ze hebben gekozen voor een ander abonnement vanwege een aanbieding
(2018:28% vs. 2019: 12%) of vanwege de service (2018: 12% vs. 2019: 4%)*.

*De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is gevraagd naar ondernomen
actie in de afgelopen 12 maanden.
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motivaction

i__l Management summary: huidige aanbieder research and strategy

Tevredenheid met huidige aanbieder meest genoemde reden om te blijven

i-) De belangrijkste reden om bij de huidige internetaanbieder te blijven is de tevredenheid met de huidige aanbieder (54%). Op afstand gevolgd door
de goede service (30%) en goede internetsnelheid (25%).

» Consumenten die zich niet georiénteerd hebben en niet zijn overgestapt noemen vaker als reden om te blijven: tevredenheid met de huidige
aanbieder (58%), goede service (34%) en goede internetsnelheid (27%).

» Consumenten die zich georiénteerd hebben, maar niet zijn overgestapt, noemen juist minder vaak dat zij blijven vanwege tevredenheid
(27%) en een goede service (17%). Zij noemen vaker dat zij blijven vanwege de diensten die zij niet bij andere aanbieders kunnen krijgen
(25% vs. 13% gemiddeld).

@ In de afgelopen drie jaar zien we dezelfde drie redenen terugkomen die het meest genoemd worden om te blijven bij de huidige aanbieder*.

Acht op de tien tevreden met de dienstverlening van de aanbieder; twee derde tevreden over de prijs/kwaliteitverhouding

i-) Consumenten zijn over het algemeen erg tevreden met de dienstverlening van hun internetaanbieder. Zij zijn het meest tevreden over de
betrouwbaarheid (81%), de totale dienstverlening (81%), de klantvriendelijkheid (80%) en de verwerking van de overstap (79%).

i-/ Twee derde (65%) is tevreden over de prijs/kwaliteitverhouding van het abonnement.

» Consumenten die zich niet georiénteerd hebben en niet zijn overgestapt, zijn over het algemeen vaker tevreden met de dienstverlening van
de aanbieder. Consumenten die zich hebben georiénteerd, maar niet zijn overgestapt, juist minder.

*De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is gevraagd naar ondernomen
actie in de afgelopen 12 maanden.
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i__l Management summary: Vast pakket motivaction

Korting op abonnement reden om te kiezen voor mobiele telefonie bij dezelfde aanbieder als internet
i-) Een vijfde (19%) van de consumenten heeft bij hun internetaanbieder ook mobiele telefonie ondergebracht. Korting op het abonnement is daarvoor
de meest genoemde reden: 70% noemt dit als reden en 58% als belangrijkste reden om dit te doen.

i= Andere belangrijke redenen voor consumenten om mobiele telefonie bij dezelfde aanbieder als internet af te nemen zijn: de gratis extra data tegoed
(35%), het gemak van één aanspreekpunt (32%), gratis tv-zender(s) en series (32%) en het gemak van één factuur (27%).

Redenen om mobiele telefonie niet in vast pakket af te nemen lopen uiteen

i Consumenten die mobiele telefonie bij een andere aanbieder hebben ondergebracht dan hun internetaanbieder (81%), hebben hier verschillende
redenen voor. De meest genoemde redenen zijn: ik heb me hier niet in verdiept (28%), het is goedkoper (17%), makkelijker overstappen naar een
andere aanbieder (16%), kiezen per dienst voor de beste aanbieder (13%) en andere abonnementen lopen nog (12%).

i= Consumenten dragen ook verschillende redenen aan als dé belangrijkste reden. De twee meest genoemde redenen zijn: niet in verdiept (22%) en het
is goedkoper (16%).

i=l Voor consumenten die hun mobiele abonnement niet bij hun internetaanbieder hebben afgesloten is korting op het mobiele telefoonabonnement de
aantrekkelijkste reden om mobiele telefonie toch bij de internetaanbieder af te nemen (46%), gevolgd door gratis extra tv-zender(s) en series (24%),
gratis extra data tegoed (23%) en het gemak van één factuur (18%).

» Ten opzichte van vorig jaar noemen meer consumenten dat gratis extra tv-zender(s) en series een reden is om mobiele telefonie bij de
internetaanbieder onder te brengen (2018: 18% vs. 2019: 24%).
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i__l Management summary: overstappen motivaction

Website van de aanbieder en klantenservice meest gebruikte kanalen om nieuwe abonnement af te sluiten
i-) Consumenten oriénteren zich vooral online: websites van aanbieders (65%) en prijsvergelijkingswebsites (52%).
» Consumenten die intern zijn overgestapt maken het minst gebruik van websites van aanbieder: 57%.
» Consumenten die zich georiénteerd hebben, maar niet zijn overgestapt, maken het meest gebruik van prijsvergelijkingswebsites (60%).
@ In 2019 maken meer consumenten gebruik van prijsvergelijkingswebsites (2018: 40% vs. 2019: 52%)*.
i~ Om daadwerkelijk over te stappen maken consumenten vooral gebruik van de website van de aanbieder (39%) en de klantenservice (38%)
» Externe overstappers maken met name gebruik van de website van de aanbieder (50% vs. 31% interne overstappers).
» Interne overstappers maken het meest gebruik van de klantenservice (52% vs. 21% externe overstappers).
@ Voor het tweede jaar op rij zien we een stijging in gebruik van prijsvergelijkingswebsites om over te stappen (2017: 1%; 2018: 5%; 2019:
10%)*.
Meer dan de helft (56%) is bereid om tot circa twee uur te besteden aan kiezen van een nieuw abonnement; 49% verwacht dat dit lukt

i= De helft (49%) van de consumenten verwacht dat het tot circa twee uur kost om een keuze te maken voor een nieuw internetabonnement. Een
kwart (27%) verwacht dat dit circa drie uur of langer duurt en een kwart (24%) weet niet hoe lang het zou duren.

» Consumenten die zich georiénteerd hebben, maar niet zijn overgestapt, denken vaker dat circa drie uur of meer kost om een nieuw
abonnement uit te zoeken (49% vs. 28% gemiddeld).

@ Meer consumenten denken dit jaar dat het maken van een keuze in circa twee uur te doen is (2018: 42% vs. 2019: 49%).
i=l Ruim de helft (56%) is bereid tot circa twee uur te besteden aan het kiezen van een nieuw abonnement. Een vijfde (20%) is bereid hier circa drie uur
of langer aan te besteden.
» Consumenten die zich georiénteerd hebben, maar niet zijn overgestapt, zijn vaker bereid dan een uur te investeren in het kiezen van een
nieuwe internetabonnement (respectievelijk 74% vs. 45% gemiddeld).
@ De tijdsinvestering die men bereid is te maken, is gelijk aan 2018.
*De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is gevraagd naar ondernomen

actie in de afgelopen 12 maanden.
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i__l Management summary: overstappen

Inzicht in maandelijkse kosten meest gebruikte én nodige informatie bij het maken van een keuze voor een nieuw abonnement
i) Zes op de tien (59%) consumenten hebben gebruikt gemaakt van informatie over de maandelijkse kosten in zijn keuze voor een nieuw abonnement,
op afstand volgt informatie over snelheid van de internetverbinding (38%), kwaliteit/betrouwbaarheid van de internetverbinding (28%) en televisie-
en radiozenders in het abonnement (25%).
» De top drie gebruikte informatiebronnen zijn gelijk voor externe en interne overstappers.
» Interne overstappers vinden het belangrijker om te weten wat de mogelijkheden zijn voor het pakket: zij maken meer gebruik van informatie
over de mogelijkheden om delen van het pakket te wijzigen of op te zeggen (21% vs. 8% externe overstappers).
@ We zien geen veranderingen in gebruikte informatie ten opzichte van vorig jaar*.
i~ De meeste consumenten (66%) geven aan dat informatie over vaste kosten per maand nodig is om een goede keuze te maken voor een nieuw
abonnement, gevolgd door informatie over de kwaliteit/betrouwbaarheid van het netwerk (50%) en snelheid van de internetverbinding (49%).
» Onder alle subgroepen zien we dat informatie over de vaste kosten per maand het vaakst nodig wordt gevonden. Consumenten die zich
georiénteerd hebben, maar niet zijn overgestapt, geven vaker aan dat deze informatie nodig is.
» Consumenten die extern zijn overgestapt vinden informatie over de kwaliteit/betrouwbaarheid van de internetverbinding minder vaak nodig
(36% vs. 50% gemiddeld).
@ Ten opzichte van vorig jaar vinden minder consumenten het nodig om te weten hoe een overstap in zijn werk gaat (2018: 30% vs. 2019:
24%).
@ Voor het tweede jaar op rij vinden minder consumenten het nodig om te weten wat de gesprekskosten voor bellen zijn (2017: 37%; 2018:
29%; 2019: 21%) en de specificaties van de randapparatuur (2017: 25%; 2018: 19%; 2019: 14%).

*De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is gevraagd naar ondernomen
actie in de afgelopen 12 maanden.
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i__l Management summary: prijsperceptie motivaction

Waargenomen prijs voor internetabonnement blijft onveranderd
i) Circa vier op de tien (38%) consumenten beoordelen de prijs die zij betalen voor hun abonnement als (erg) hoog en 5% beoordeelt de prijs als (erg)
laag.
» Consumenten die intern zijn overgestapt of zich hebben georiénteerd, maar niet zijn overgestapt, beoordelen de prijs vaker als hoog
(respectievelijk 52% en 57% vs. 37% gemiddeld).

@ Ten opzichte van 2018 is de prijsperceptie niet veranderd.

Prijsdrempel om over te stappen ligt op € 16,88
i Consumenten geven aan dat zij maandelijks gemiddeld € 57,97 betalen voor hun abonnement.

i= Meer dan de helft (56%) van de consumenten kan geen inschatting maken van wat de maandelijkse besparing zou zijn als zij zouden overstappen van
internetaanbieder. Consumenten die hier wel een inschatting van kunnen maken (44%) geven aan dat zij maandelijks gemiddeld € 10,51 verwachten
te kunnen besparen bij een overstap.

@ De verwachte besparing per maand ligt dit jaar lager (2018: € 13,43 vs. 2019: € 10,51).
i= De prijsdrempel om te wisselen van aanbieder ligt hoger op gemiddeld € 16,88 per maand.

» Voor consumenten die zich niet georiénteerd hebben, en niet zijn overgestapt, is het verschil tussen de verwachte maandelijkse besparing en
de prijsdrempel het hoogst, namelijk€ 9,49, terwijl het verschil onder de andere groepen minder dan € 4,01 bedraagt.

Informatie over prijzen en voorwaarde van mobiele abonnementen begrijpelijker
i Circa de helft (48%) van de consumenten vindt de informatie over prijzen en voorwaarden van internet abonnementen (zeer) begrijpelijk en 9% vindt
de informatie (zeer) onbegrijpelijk.
» Consumenten die intern of extern zijn overgestapt vinden de informatie vaker begrijpelijk (respectievelijk 60% en 66%).
@ Consumenten vinden dit jaar de informatie vaker begrijpelijk dan in 2018 (2018: 42% vs. 2019: 48%).
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Methode en opzet mativastion

Methode

Het onderzoek is kwantitatief uitgevoerd door middel van een online vragenlijst onder het ISO-26362-gecertificeerde webpanel van Motivaction:
StemPunt.

Doelgroep

De doelgroep is als volgt gedefinieerd: Consumenten van 18 tot en met 80 jaar die zelf (mede)verantwoordelijk zijn voor de keuze van de
aanbieder van internet thuis en/of een of meerdere mobiele telefonie abonnementen op naam heeft staan.

Steekproef en representativiteit

Er is een representatieve steekproef gerealiseerd van n=1.780 Nederlanders van 18 tot en met 80 jaar (voor multiplay n=1.009 en voor mobiele
telefonie n=779). De steekproef is representatief voor leeftijd, geslacht, opleiding, Nielsen-regio, Mentality-milieu* (en interacties tussen deze
variabelen) en voor gezinsgrootte. Representativiteit voor de kenmerken leeftijd, geslacht, opleiding, Nielsen-regio en Mentality is verkregen
door bij de steekproeftrekking rekening te houden met de verdeling van de Nederlandse bevolking op deze kenmerken en door de resultaten
achteraf te wegen. Representativiteit voor gezinsgrootte is verkregen door de resultaten achteraf te wegen. Bij de weging fungeerde ons
Mentality-ijkbestand als herwegingskader. Dit ijkbestand bevat de verdeling van Mentality-milieus in de bevolking op basis van schriftelijke
enquétes zonder zelfaanmelding en is wat betreft sociodemografische gegevens gewogen naar de Gouden Standaard van het CBS.

Vragenlijst en veldwerk

Respondenten kregen per e-mail een uitnodiging met daarin een link naar de online vragenlijst. De vragenlijst is in samenwerking met
betrokkenen vanuit de ACM opgesteld. Het veldwerk heeft plaatsgevonden in de periode van 4 april 2019 t/m 14 april 2019.

* Mentality-milieus zijn segmenten in de bevolking met een eigen waardeoriéntatie en kijk op het dagelijks leven.
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Leeswijzer

Dit rapport bestaat uit twee delen. Het eerste deel betreft de resultaten over het beeld van consumenten over mobiele telefonie abonnementen. Hierin
worden de onderwerpen overstapgedrag, tevredenheid met de huidige aanbieder, prijsperceptie, perceptie tijdsinvestering, onverwachte kosten van het
abonnement en informatiebehoefte behandeld. Het tweede deel betreft de resultaten over het beeld van consumenten over internet abonnementen. In dit
gedeelte worden de volgende onderwerpen behandeld: overstapgedrag, tevredenheid met de huidige aanbieder, prijsperceptie, perceptie tijdsinvestering,
informatiebehoefte en vast pakket.

* Deresultaten staan weergegeven in grafieken en worden ondersteund door tekst.
+ In de grafieken geven we significante verschillen* aan met een groene pijl omhoog # (hoger dan de rest) of een oranje pijl omlaag ¥ (lager dan de rest). In
de tabellen geven we significante verschillen in percentages aan met kleur (groen: hoger dan de rest; : lager dan de rest).
* Indien we significante en relevante verschillen** vinden tussen de huidige meting en de voorgaande meting benoemen we dit. We benoemen het ook als
we een trendmatige ontwikkeling zien over meerdere jaren heen.
*  Wanneer we significante en relevante verschillen vinden tussen deelpopulaties in switchgedrag benoemen we dit. We vergelijken steeds de volgende
deelpopulaties (ook te herkennen aan hun kleur):
* Extern overgestapt in de afgelopen drie jaar van aanbieder (internet of mobiele telefoon)
* Intern overgestapt (veranderd van contract bij de huidige aanbieder)
. (op een andere aanbieder of een ander abonnement) maar niet overgestapt.
* Niet overgestapt van aanbieder (internet of mobiele telefoon) en zich niet hebben georiénteerd
* In het geval van vragen met antwoordschalen (zoals de vijfpuntsschaal ‘zeer oneens’ tot ‘zeer eens’) benoemen we verschillen indien het gemiddelde op
de schaal significant verschilt van de andere subgroepen.
*  Geaggregeerde percentages (bijvoorbeeld de som van de percentages ‘zeer eens’ en ‘eens’) die we in de tekst noemen, kunnen soms iets
(1 procentpunt) afwijken van de som van de onderliggende percentages in de grafiek. Dat komt door afrondingsverschillen.
* Inverband met de leesbaarheid van de grafieken zijn lage percentages die buiten de lay-out van de grafiek vallen, niet weergegeven.

* significant: getoetst met een alpha van 0,05

** Of een verschil relevant is, is afhankelijk van de grootte van het verschil (in procentpunten én ten opzichte van de gevonden waardes) én de inhoudelijke betekenis (in hoeverre is het een belangrijk onderdeel van het
onderzoek). Als uitgangspunt voor de grootte van het verschil hanteren we een grens van vijf procentpunten voordat we een significant verschil ook in de tekst benoemen. Er zijn enkele uitzonderingen in het rapport, waarbij
verschillen worden benoemd die kleiner zijn dan vijf procentpunten (maar wel significant). Deze verschillen zijn een dusdanig belangrijk percentage voor het onderzoek dat we deze wel rapporteren. Dit jaar is de doelgroep
indeling aangepast. Hierdoor zijn de vergelijkingen met eerdere jaren niet goed te maken.
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D Mobiel - Overstapgedrag: switchen

Drie op de tien consumenten hebben in de afgelopen 12 maanden
een nieuw abonnement voor mobiele telefonie afgesloten

Dit jaar is voor het eerst gevraagd naar overstapgedrag in de afgelopen
12 maanden. In eerdere metingen is gevraagd naar overstap in de
afgelopen drie jaar. Een vergelijking met eerdere jaren is hier daarom
niet gemaakt.

Een op de vijf (20%) consumenten is overgestapt van mobiele
aanbieder of heeft zich georiénteerd op een overstap naar een nieuwe
aanbieder:

* 12%is veranderd van aanbieder.
* 8% heeft zich georiénteerd op een andere aanbieder.

De overige groep (81%) is bij de huidige aanbieder gebleven:

* 18% heeft wel voor een ander abonnement gekozen bij de huidige
aanbieder.

* 5% heeft zich georiénteerd op een ander abonnement bij huidige
aanbieder.

* 58% is niet overgestapt en heeft zich ook niet georiénteerd op een
overstap.

Dit houdt in dat drie op de tien (30%) consumenten hun abonnement
hebben aangepast (bij de huidige of een nieuwe mobiele aanbieder).
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Benje in de afgelopen 12 maanden overgestapt naar een nieuwe
mobiele aanbieder? Basis: Meting 2019
100% A

m Nee, ik ben niet overgestapt

80% -

= Nee, maar wel georiénteerd op een ander

60% - abonnement bij dezelfde aanbieder

Nee, maar wel gekozen voor een ander mobiel
abonnement bij mijn eigen provider

40% -

18% m Nee, maar wel georiénteerd op een overstap

naar een andere mobiele aanbieder

12% Ja

20% A

0%
2019 (n=782)

In verdere analyses worden de volgende subgroepen onderscheiden: externe overstappers
(zij die in de afgelopen 12 maanden veranderd zijn van aanbieder), (zij
die in de afgelopen 12 maanden bij hun huidige aanbieder hun abonnement hebben
veranderd), consumenten die op een ander abonnement (bij de
huidige aanbieder of een andere aanbieder) en consumenten die niet zijn overgestapt (en
zich niet hebben georiénteerd).

. /)



D Mobiel - Overstapgedrag: aantal jaar bij aanbieder

Geen veranderingen in aantal jaar klant bij huidige aanbieder

In 2019 geeft de helft (50%) van de consumenten aan dat zij:
* Al 0-2 jaar klant is bij hun huidige mobiele telefoonaanbieder (25%) of
* Al 3-5jaar klant is bij hun huidige mobiele telefoonaanbieder (25%).

De andere groep consumenten is al langer klant:
* 23%is tussen de 6 en 10 jaar klant
° 11%is 11 jaar of langer klant

15% weet niet meer precies hoe lang zij bij hun huidige aanbieder klant
zijn.

We zien in vergelijking met vorig jaar geen veranderingen optreden in
het aantal jaar dat consumenten klant zijn bij hun huidige mobiele
telefoonaanbieder.

N.B.: Er moet worden opgemerkt dat de cijfers zijn gebaseerd op zelfrapportage. De
zelfrapportage cijfers wijken mogelijk af van de werkelijke cijfers omdat respondenten zich niet
altijd goed herinneren hoe lang ze precies al dezelfde mobiele telefoonaanbieder hebben.
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Hoeveel jaar heb je al een mobiel abonnement bij jouw mobiele
telefoonaanbieder? Basis: Allen

15%

11%

2019 (n=782)

m0t/m2jaar

m 3 t/m 5jaar

16%

10%

2018 (n=790)

= 6t/m 10 jaar

10%

13%

2017 (n=552)

11 jaar of meer

Weet niet
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D Mobiel - Overstapgedrag: aanleidingen om in actie te komen (1/2)

Minder consumenten zijn geneigd om in actie te komen Wat was/waren voor jou aanleiding(en) om in actie te komen? 2017 2018 2019**
vanwege een mogelijke besparing Basis: Is (intern) overgestapt of heeft zich hierop georiénteerd (n=332)  (n=462) (n=327)
Drie op de tien consumenten zijn in actie gekomen omdat zij Ik wilde besparen op maandelijkse kosten 38% 40% 31%
wilden besparen op maandelijkse kosten (31%) en/of omdat De contractperiode van mijn abonnement liep af/was afgelopen 44% 37% 30%
h}m .contractperlode afliep (30%). Deze twee aanleidingen zijn Ik wilde een nieuw toestel 24% 22% 20%
dit jaar het meest genoemd door consumenten, maar in N ) ) .

s .. .. . i Vanwege een verandering in mijn mobiele gebruik (gebruik van 0 0 o
vergelijking met vorig jaar zijn de aanleiding wel minder vaak data, sms en bellen) 18% 15% 20%
genoemd (in 2018: besparing 40% en contracteinde 37%)**.

Ik zag een beter aanbod 17% 27% 19%
0ok noemen minder consumenten dit jaar als aanleiding dat zij Ik was ontevreden over mijn mobiele aanbieder 11% 9% 8%
een beter aanbod zagen (19% vs. 27% in 2018). Daarmee ligt De samenstelling van mijn abonnement is veranderd -2 -a 8%
het aandeel van deze aanleiding weer ongeveer gelijk aan 2017 Ik werd gewezen door vrienden/familie op de voordelen van 10% 5% 8%
(17%)**. overstappen/ander contract ’ ’ ?
Ik kreeg een persoonlijk aanbod van mijn huidige mobiele 8% 9% 7%
Vorig jaar rapporteerden we dat er sinds 2016* een aanbieder ? ? ’
fcrendr.natige afname te zien is ir.m het aandeel consumenter) dat Ik kreeg een persoonlijk aanbod van mijn aanbieder van . . -
in actie kwam vanwege het einde van hun contractperiode. internet/televisie/telefonie in huis
Deze trend lijkt zich ook dit jaar door te zetten (2016: 47%; Ik kreeg een persoonlijk aanbod van een andere mobiele . . .
2017: 44%; 2018: 37%; 2019: 30%)**. aanbieder 1% 1% 3%
*De resultaten van 2016 worden niet in het huidige rapport weergegeven. Hiervoor Mijn aanblec!er Is samengegaan of ondergebracht bij een -2 -2 2%
- - o andere aanbieder
verwijzen wij naar het rapport van vorig jaar.
**De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand Anders, namelijk: 1% 5% 5%
zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit Weet ik niet meer b 3% 4%

jaar is gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden.

Groen = significante oververtegenwoordiging “Nieuwe antwoordoptie in 2019
Oranje = significant ondervertegenwoordiging ®Niet uitgevraagd in 2017
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Opvallend weinig externe overstappers noemen het einde
van hun contractperiode als aanleiding om in actie te
komen

Door alle drie de subgroepen is een maandelijkse besparing
vaak genoemd als aanleiding om in actie te komen.
Consumenten die zich georiénteerd hebben op een nieuw
contract noemen deze aanleiding (40%) vaker dan andere
twee subgroepen (vs. 28% gemiddeld andere twee
subgroepen).

Een tweede aanleiding die vaak genoemd is, is het einde van
de contractperiode. Externe overstappers noemen deze
aanleiding opvallend weinig (9% vs. 38% gemiddeld onder de
andere twee subgroepen). Vorig jaar zagen we dit ook, maar
was het verschil tussen de subgroepen minder groot*.

Externe overstappers noemen verder vaak als aanleiding om
in actie te komen een verandering in hun mobiele verbruik
(25%) en een beter aanbod dat ze zagen (24%). Interne
overstappers en consumenten die zich georiénteerd hebben,
noemen ook relatief vaak als aanleiding dat ze een nieuw
toestel wilden (respectievelijk: 22% en 21%).

*Dit verschil kan komen door de verandering in doelgroep definitie. Hierdoor is de groep
externe overstappers kleiner geworden t.o.v. vorig jaar waardoor er minder antwoorden
gegeven zijn.
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Was was/waren voor jou aanleiding(en) om

in actie te komen? Basis: is (intern)
overgestapt of georiénteerd op een overstap

Ik wilde besparen op maandelijkse kosten

De contractperiode van mijn abonnement liep
af/was afgelopen

Ik wilde een nieuw toestel

Vanwege een verandering in mijn mobiele
gebruik (gebruik van data, sms en bellen)

Ik zag een beter aanbod
Ik was ontevreden over mijn mobiele aanbieder

De samenstelling van mijn abonnement is
veranderd

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

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van mijn
huidige mobiele aanbieder

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van mijn
aanbieder van internet/televisie/telefonie in
huis

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van een
andere mobiele aanbieder

Mijn aanbieder is samengegaan of
ondergebracht bij een andere aanbieder

Anders, namelijk:

Weet ik niet meer

31%

30%

20%

20%

19%
8%

8%

8%

7%

7%

3%

2%

5%
4%

Mobiel - Overstapgedrag: aanleidingen om in actie te komen (2/2)

Extern

overgestapt

(n=91)
9%
16%

p)

3

15%
5%
6%
0%

11%

2%

1%

8%
3%

Intern

overgestapt

(n=138)

22% | =

17%

14%
4%

12%

4%

14%

5%

1%

3%

3%
5%
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Georiénteerd

op een nieuw
contract (n=98)

1

19%

20%
6%

4%
14%

5%
5%

8%

2%

4%
3%

Groen = significante oververtegenwoordiging

Oranije = significant ondervertegenwoordiging T 25—



D Mobiel - Overstapgedrag: reden voor overstap (1/2)

Prijs en inhoud van de bundel meest genoemde redenen om te
veranderen van abonnement

Circa de helft (48%) van de overstappers noemt prijs als reden om te
veranderen van mobiel abonnement, gevolgd door de inhoud van de
bundel (38%). Andere redenen om te veranderen van abonnement
noemen zij in veel mindere mate.

Ten opzichte van 2018 zien we geen grote verandering in redenen
waarom consumenten veranderen van abonnement bij hun huidige of
hun nieuwe mobiele aanbieder**.

**De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn
gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is
gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden.
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Wat waren voor jou redenen omte kiezen voor jouw mobiele
telefoon abonnement? Basis - Is overgestapt van mobiele
telefoonaanbieder of contract bij huidige aanbieder

Vanwege de prijs

Vanwege de inhoud van de bundel

Vanwege de dekking van het (3G/4G)
mobiele netwerk

Vanwege het toestel bij het abonnement

Mijn mobiele telefoon aanbieder werd mij
geadviseerd door anderen

Vanwege de internetsnelheid

Vanwege de betrouwbaarheid

Ik heb al mijn telecomdiensten afgesloten
bij mijn mobiele telefoon aanbieder

Vanwege service

Anders, namelijk:

Weet niet

48%

42%
41%

t

7% = 2019 (n=229)**
¥ 2018 (n=400)

2017 (n=298)

*Data niet gerapporteerd in het SAMR rapport van 2017, daarom hier onbekend
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D Mobiel - Overstapgedrag: reden voor overstap (2/2)

Inhoud van de bundel voor interne overstappers veel vaker een
reden om te kiezen voor een nieuw abonnement

Interne en externe overstappers verschillen in voornaamste reden om

te kiezen voor een nieuw mobiel abonnement:

* Externe overstappers noemen prijs van het abonnement het
vaakst als reden om te kiezen voor een aanbieder (55%).

* Interne overstappers noemen de inhoud van de bundel het vaakst
als reden (49%) om hun abonnement aan te passen bij hun huidige
aanbieder. Zij noemen deze reden vaker dan externe overstappers
(23%).

Andere (grote) verschillen tussen deze twee subgroepen zijn:

* Het toestel bij het abonnement (vaker een reden voor interne
overstappers, 15% vs. 5%)

* Advies van anderen (vaker een reden voor externe overstappers,
20% vs. 4%)
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Was waren voor jou redenen om te kiezen Extern Intern
voor jouw mobiele telefoon abonnement? 0 overgestapt overgestapt
Basis: is intern of extern overgestapt (n=91) (n=138)
Vanwege de prijs 48% 1 2
Vanwege de inhoud van de bundel 38% 23% ¥ 1
Vanwege de dekking van het (3G/4G) mobiele

netwerk 11% 8% 12%
Vanwege het toestel bij het abonnement 11% 5% 3
Mijn mobiele telefoon aanbieder werd mij .

geadviseerd door anderen 11% 3 4%
Vanwege de internetsnelheid 6% 10% 4%
Vanwege de betrouwbaarheid 6% 15% _*

Ik heb al mijn telecomdiensten afgesloten bij . .

mijn mobiele telefoon aanbieder 2% 6% -
Vanwege de service 2% 4% -*
Anders, namelijk: 7% 9% 6%
Weet ik niet meer 4% 1% 6%

Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging
*Antwoordoptie niet voorgelegd aan interne overstappers



Wederom geven consumenten aan dat ze tevreden zijn met hun
aanbieder en daarom niet overstappen

Twee derde (65%) van de consumenten die in de afgelopen 12
maanden bij hun huidige mobiele telefoonaanbieder zijn gebleven,
geven als reden hiervoor dat zij tevreden zijn met hun huidige
aanbieder. Al drie jaar op rij is dit veruit de meest genoemde reden
om te blijven bij de huidige aanbieder.

Daarnaast noemen relatief veel consumenten dat hun huidige
aanbieder een gunstige prijs heeft (39%) en een goede service biedt
(34%). Andere redenen zijn minder vaak genoemd als redenen om te
blijven bij de huidige aanbieder.

In vergelijking met vorig jaar noemen minder consumenten dat hun
huidige aanbieder een gunstige prijs heeft (39% vs. 46% in 2018)**,

**De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn
gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is
gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden.

Mobiel - Overstapgedrag: reden om te blijven (1/2)
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Wat waren voor jou redenen om niet over te stappen naar een andere
mobiele aanbieder? Basis: Is intern overgestapt, heeft zich georiénteerd op
een overstap of is niet overgestapt

Ik ben tevreden over mijn huidige mobiele aanbieder *
62%
Miin huidie mobiele aanbieder heef - 3
ijn huidige mobiele aanl.o.leder eeft een gunstige Y
prijs 33%
Mijn huidige mobiele aanbieder biedt goede service
35%
Er zit geen/nauwelijks verschil tussen mobiele 3
bieders
aan 17%
Overstappen kost veel tijd/moeite ¥
15%

Ik vind het te ingewikkeld om over te stappen W 3%
5%
Ik ben bang dat ik toch meer zal betalen dan mijis %
beloofd 6%

Ik ben bang voor administratieve rompslomp als ik =£4%
overstap 7%
B = 2019 (n=691)**
Ik ben bang dat ik tijdelijk niet mobiel kan bellen of ] g’z
mijn huidige nummer kwijtraak als ik overstap 59% = 2018 (n=576)
2017 (n=433)
Anders, namelijk: W 2%
4%
B

Weetikniet W8  *pata niet gerapporteerd in het SAMR
-%* rapport van 2017, daarom hier onbekend
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Consumenten die zich oriénteren op een overstap zijn minder
vaak tevreden met hun huidige aanbieder, maar zien weinig
verschil met andere aanbieders

De meeste consumenten noemen als reden om te blijven bij de
huidige mobiele telefoonaanbieder dat ze tevreden zijn met hun
huidige aanbieder. Alleen consumenten die zich georiénteerd
hebben, maar niet zijn overgestapt op een nieuw contract noemen
deze reden beduidend minder vaak (49% vs. 67% gemiddeld onder
de andere twee subgroepen). Ook noemen consumenten die zich
georiénteerd hebben minder vaak dat zij vinden dat hun huidige
aanbieder een gunstige prijs heeft (23% vs. 41% gemiddeld onder
de andere twee subgroepen).

Een kwart van de consumenten die zich georiénteerd hebben,
noemt als reden om te blijven bij hun huidige aanbieder dat ze
vinden dat er geen/nauwelijks verschil zit tussen aanbieders (24%).
Ze noemen deze reden vaker dan andere subgroepen (interne
overstappers: 5%; niet overstappers: 10%).
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Mobiel - Overstapgedrag: reden om te blijven (2/2)

Wat waren voor jou redenen om
niet over te stappen naar een

andere mobiele aanbieder?
Basis: niet veranderd van mobiele
telefoon aanbieder

Ik ben tevreden over mijn huidige
mobiele aanbieder

Mijn huidige mobiele aanbieder heeft een
gunstige prijs

Mijn huidige mobiele aanbieder biedt
goede service

Er zit geen/nauwelijks verschil tussen
mobiele aanbieders

Overstappen kost veel tijd/moeite

Ik vind het te ingewikkeld om over te
stappen

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

Ik ben bang voor administratieve
rompslomp als ik overstap

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

Anders, namelijk:

Weet ik niet meer

2019

(n=691)

65%

39%

34%

11%

8%

5%

5%

4%

4%

5%
5%

Intern
overgestapt
(n=138)

69%

40%

39%

5%

9%

3%

5%

3%

5%

2%
6%

Georiénteerd
op een nieuw
contract
(n=98)

49%

23%

32%

24%

8%

5%

7%

6%

7%

11%
7%

motivaction

research and strategy

Niet

overgestapt
(n=455)

66%

42%

33%

10%

8%

6%

4%

4%

3%

4%
5%

Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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De meeste consumenten zijn (zeer) tevreden over hun
mobiele telefoon aanbieder

Aan consumenten zijn een aantal verschillende aspecten van mobiele
telefoonaanbieders voorgelegd met de vraag hoe tevreden zij
hierover zijn bij hun eigen aanbieder.

De verschillende aspecten zijn door minimaal 81% van de
consumenten als positief beoordeeld (consumenten zijn (zeer)
tevreden). Consumenten zijn het meest tevreden over het mobiele
bereik (89%), de betrouwbaarheid (88%) en de totale
dienstverlening (88%).

Ten opzichte van vorig jaar zien we geen veranderingen optreden in
de mate van tevredenheid over de verschillende aspecten.

Consumenten die intern zijn overgestapt zijn meer tevreden over
hun aanbieder dan dan de andere subgroepen, o.a. over het mobiele
bereik (97%), de betrouwbaarheid (94%), de totale dienstverlening
(94%), het internet bereik en -snelheid (96%) en de
klantvriendelijkheid (86%). Consumenten die extern zijn overgestapt
zijn over het algemeen wat “minder” tevreden*, o.a. over het
mobiele bereik (75%), de betrouwbaarheid (77%), internet bereik en
-snelheid (77%) en de klantvriendelijkheid (73%).

*Mogelijk komt dit doordat ze de aanbieder nog niet goed kennen vanwege hun korte tijd
als klant en dus nog weinig ervaring hebben met de dienstverlening van de aanbieder.
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Mobiel — tevredenheid huidige aanbieder: beoordeling

In hoeverre ben je tevreden of ontevreden over jouw mobiele telefoon

motivaction

research and strategy

% (heel) tevreden

aanbieder over deze aspecten? Basis: Meting 2019 019 2018
De totale dienstverlening | 9% _ 88% 87%
De verwerking van mijn overstap naar mijn |
nieuwe aanbieder (indien van aanbieder '/ 8% 34% 83% 87%
veranderd, n=87) I
Het internet bereik en de internetsnelheid | 9% _ 6% 82% 82%
De prijs/kwaliteitverhouding van het 15% - 81% 83%
abonnement
> klantvriendemkheid o _ e o e
= Heel ontevreden = Ontevreden Niet tevreden, niet ontevreden
u Tevreden ® Heel tevreden Weet niet/niet van toepassing
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D Mobiel — prijsperceptie: perceptie hoogte abonnement !!_!,g,{{!g@!,}gj!

Prijsperceptie gelijk aan vorig jaar

Een derde (32%) van de consumenten beoordeelt de prijs die zij
betalen voor hun mobiele telefoonabonnement als (erg) laag en
15% beoordeelt de prijs als (erg) hoog. Dit is gelijk aan de
prijsperceptie van vorig jaar (2018 — hoog: 14% vs. laag: 35%)

Consumenten die extern zijn overgestapt beoordelen de prijs voor
hun mobiele telefoon abonnement vaker als laag (50%) dan de
andere subgroepen (vs. gemiddeld 30% onder de andere
subgroepen). Consumenten die zich georiénteerd hebben op een
nieuw contract, maar niet zijn overgestapt, beoordelen de prijs
vaker als hoog (36%) dan de andere subgroepen (12%).

Telecommonitor 2019 | Autoriteit Consument en Markt | B2572

Hoe beoordeel je de prijs die je betaalt voor het mobiele abonnement
bij jouw mobiele telefoon aanbieder?

2019 (n=782) 51%

2018 (n=790) 50%

Extern
overgestapt
(n=91)

Intern
overgestapt
(n=138)

58%

Georiénteerd

(n=98)
Niet overgestapt o
(n=455) 4% °
M Erg laag m Laag Niet hoog, niet laag = Hoog ®Erg hoog © Weet niet
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motivaction

D Mobiel — prijsperceptie: maandelijkse kosten

Inschatting maandelijkse kosten: € 18,75

Inschatting kosten per maand 2018 (n=790) 2019 (n=782)
Consume:.nten (die een |ns.chatt|n§ kur.men maken van hun t/m €10,- 259% 7%
maandelijkse kosten) schatten in dat zij gemiddeld € 18,75 per maand €11-t/m€20 249 219%

. . - t/m - Y/ 9
betalen voor hun mobiele telefoon abonnement. In vergelijking met ’ ’
2018 is dit een marginaal significant verschil*: € 20,03. €21,-t/m€35,- 20% 22%

€ 36,- of meer 13% 11%
Consumenten die extern zijn overgestapt lijken gemiddeld de laagste Weet niet 8% 9%
prijs te betalen: zij geven aan dat ze per maand € 14,60 betalen, maar Gemiddelde €20,58 €19,32
dit is geen significant verschil. De prijs die de andere subgroepen per Gemiddelde (exclusief outliers**) €20,03 €18,75

maand liggen dichter bij elkaar.

: Externe Niet
Inschatting kosten per
maand overstap overgestapt
(n=91) (n=455)
t/m € 10,- 40% 20% 19% 29%
€11,-t/m€20,- 30% 33% 28% 31%
*Dit houdt in dat het verschil niet significant is, maar wel bijna: p=0.64). €21,-t/m€35,- 13% 30% 23% 21%
**Een outlier is een scores die uit verhouding is met andere scores. Een outlier kan daardoor 2 3 - G GEEr 7% 15% 15% 10%
een vertekend beeld geven van de werkelijkheid (het gemiddelde kan bijvoorbeeld een stuk ’
hoger ligger door een outlier). In de huidige analyse is de standaardafwijking van het Weet niet 9% 3% 15% 10%
gemiddelde berekend en zijn scores die een standaardafwijking hadden van drie keer hoger .
of drie keer lager dan het gemiddelde aangewezen als outliers. Deze outliers zijn uit de SHIELE €154 €21,89 €23,34 €18,50
analyse gehaald. Gemiddelde (exclusi
niddelde (exclusief €14,60 €21,38 €21,54 €18,18
outliers**)

Groen = significant oververtegenwoordiging/hoger gemiddelde
Oranje = significant ondervertegenwoordiging/lager gemiddelde
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Verwachte besparing per maand: € 3,52

Consumenten die een inschatting kunnen maken van een
mogelijke besparing bij overstap (53%) verwachten een
gemiddelde maandelijkse besparing van € 3,52 als zij
overstappen van aanbieder. Circa een kwart (27%) verwacht
geen besparing bij een overstap (inschatting is € 0,-).

Consumenten die niet zijn overgestapt weten vaker niet wat
een mogelijke besparing kan opleveren (52% vs. 42%
gemiddeld onder de andere drie subgroepen). Zij die wel een
inschatting kunnen geven, lijken een lagere besparing in te
schatten dan de andere subgroepen.

*Let op: vanwege het aandeel consumenten dat ‘weet niet’ antwoord op deze
vraag, is de prijsinschatting indicatief. Het aantal consumenten waarover de
prijsinschatting is bij bepaalde subgroepen lager dan n=80.

**Zie de uitleg van een outlier op de pagina 34.
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Mobiel — prijsperceptie: verwachte besparing

motivaction

research and strategy

Inschatting kostenbesparing per maand bij
overstap naar andere mobiele aanbieder

2018 (n=790)

2019 (n=782)

€0,- 27% 27%
€1,-t/m€5,- 15% 12%
€6,-t/m€15,- 7% 10%
€ 16,- of meer 4% 3%
Weet niet 47% 47%
Gemiddelde €4,41 €4,66
Gemiddelde (exclusief outliers**) €3,36 €3,52

: Externe Niet

Inschatting kosten-
besparing per maand overstap overgestapt

FRS (n=91)* (n=455)
€0,- 24% 28% 17% 30%
€1,-t/m€5,- 11% 15% 17% 10%
€6,-t/m€15,- 16% 6% 24% 7%
€ 16,- of meer 6% 7% 5% 1%
Weet niet 43% 45% 37% 52%
Gemiddelde €6,59 €6,25 €6,53 €3,12
Gemiddeld lusi

emiddelde (exclusief €4,93 €3,33 €5,74 €2,64

outliers**)

Groen = significante oververtegenwoordiging; Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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Prijsdrempel om over te stappen ligt gemiddeld op € 7,57
per maand

De prijsdrempel waarbij het aantrekkelijk wordt om over te
stappen naar een andere mobiele telefoonaanbieder ligt voor
consumenten op gemiddeld € 7,57 per maand. De prijsdrempel
om over te stappen naar een andere aanbieder ligt daarmee
ruim twee keer zo hoog als de verwachte besparing.

Consumenten die niet zijn overgestapt, en zich niet hebben
georiénteerd, kunnen vaak niet aangeven wat voor hun de
prijsdrempel zou zijn om over te stappen (43%). Degenen van
deze groep die wel een inschatting kunnen geven, lijken een
lagere prijsdrempel op te geven dan de andere subgroepen,
maar dit is geen significant verschil.

De grootste verschillen tussen verwachte besparing en de
prijsdrempel ligt bij de consumenten die intern zijn overgestapt
(de prijsdrempel ligt 73% hoger dan verwachte maandelijkse
besparing,) en bij de consumenten die niet zijn overgestapt (de
prijsdrempel ligt 49% hoger).

*Let op: vanwege het grote aandeel consumenten dat ‘weet niet’ antwoord op
deze vraag, is de prijsinschatting indicatief. Het aantal consumenten waarover de
prijsinschatting is bij bepaalde subgroepen lager dan n=80.

**Zie de uitleg van een outlier op de pagina 34.
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Mobiel — prijsperceptie: prijsdrempel

motivaction

research and strategy

Prijsdrempel bij switch (prijsverschil per maand

waarbij het aantrekkelijk wordt om over te stappen) 2018 (n=790)

2019 (n=782)

t/m€4,- 15% 18%
€5,-t/m€9,- 25% 21%
€10,-t/m € 14,- 11% 14%
€15,- of meer 11% 9%
Weet niet 37% 38%
Gemiddelde €8,35 € 8,06
Gemiddelde (exclusief outliers**) €7,87 €7,57
Externe Niet
Prijsdrempel overstap overgestapt
(n=91)* (n=455)
€0,- 23% 15% 17% 19%
€1,-t/m€5,- 19% 23% 22% 20%
€6,-t/m€15,- 10% 20% 19% 13%
€ 16,- of meer 11% 14% 16% 5%
Weet niet 37% 29% 26% 43%
Gemiddelde €38,37 €10,70 €9,21 €6,67
Gemiddelde (exclusief €7,40 €9,08 €9,21 €6,58

outliers**)

Groen = significante oververtegenwoordiging; Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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motivaction

D Mobiel — prijsperceptie: vergelijken aanbieders research and strategy

Helft van de consumenten vindt het moeilijk om prijzen van
verschillende aanbieders goed te vergelijken; vier op de tien
denken niet dat het loont om elke twee jaar over te stappen
van aanbieder

Circa de helft (52%) van de consumenten vindt het moeilijk om
prijzen van verschillende aanbieders te vergelijken. Dit aandeel is
ongeveer gelijk aan vorig jaar.

Consumenten die intern zijn overgestapt geven vaker aan te
dat zij het moeilijk vinden om verschillende aanbieders te
vergelijken dan andere subgroepen (61% vs. 50% gemiddeld
onder de andere drie subgroepen).

16% van de consumenten denkt dat je minimaal elke twee jaar
moet overstappen van aanbieder, anders betaal je teveel, 42%
denkt van niet en 18% geeft aan dat ze dit niet weten.

Consumenten die extern zijn overgestapt denken vaker dat je
elke twee jaar zou moeten overstappen (32% vs. 14%
gemiddeld onder de andere subgroepen).

Consumenten die niet zijn overgestapt en zich niet hebben
georiénteerd op een overstap, weten vaak niet of het loont om
te veranderen (22% vs. 13% gemiddeld onder de andere
subgroepen).
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A A ) % (zeer) eens
Kun je aangeven in hoeverre je het oneens of eens bent met deze

stellingen over prijzen van mobiele aanbieders? 2019 2018

Het is moeilijk om prijzen van verschillende aanbieders goed te vergelijken

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

- e . o - -

Er is te weinig concurrentie omdat er maar enkele aanbieders zijn

B Zeer oneens ¥ Oneens
Niet eens, niet oneens ¥ Eens
B Zeer eens Weet niet/niet van toepassing
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D Mobiel — perceptie tijdsinvestering: verwachte tijdsinvestering

Verwachte tijdsinvestering voor het kiezen van een nieuw
abonnement stabiel sinds 2017

Bijna zes op de tien (57%) consumenten verwachten dat het hen tot
circa twee uur kost om een keuze te maken voor een nieuw mobiele
telefoonabonnement. Een vijfde (20%) verwacht dat het hen circa
drie uur of meer tijd kost. Circa twee op de tien (22%) kunnen geen
inschatting maken hoe lang zij nodig zouden hebben voor een
dergelijke keuze.

Sinds 2017 zien we geen verandering in de verwachte tijdsinvestering
bij het maken van een keuze voor een nieuw abonnement.

Minimaal 55% onder alle subgroepen denkt dat het maken van een
keuze voor een nieuw abonnement in circa twee uur te doen is.
Consumenten die niet zijn overgestapt en zich niet georiénteerd
hebben, geven vaker aan niet te weten niet hoeveel tijd het hen zou
kosten om een keuze te maken (28% vs. 16% of minder onder de
andere subgroepen).
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100% -

80% A

60%

40%

20% A

0% -

® Minder dan 1 uur

100% H

80% -

60% -

40%

20% A

0% -

® Minder dan 1 uur
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Hoeveel tijd verwacht je dat het kost om een keuze te maken voor een nieuw
mobiel abonnement?

22% 20% 19%

2019 (n=782)
m1-2 uur

2018 (n=790)
5-8 uur

2017 (n=552)

m 3-4 uur Meer dan 8 uur Weet ik echt niet

Hoeveel tijd verwacht je dat het kost om een keuze te maken voor een nieuw

mobiel abonnement?
16% 14% © 11% ©

22% 28%

2019 (n=782)

Intern overgestapt Georiénteerd (n=98)
(n=91) (n=138)

Niet overgestapt
(n=455)
Weet ik echt niet

Extern overgestapt

m 1-2 uur ® 3-4 uur 5-8 uur Meer dan 8 uur

39




D Mobiel — perceptie tijdsinvestering: bereidheid tijdsinvestering

Ook de mate waarin consumenten bereidheid zijn tijd te
besteden is gelijk gebleven aan vorig jaar

Circa zes op de tien (62%) consumenten zijn bereid tot circa twee
uur te besteden aan het kiezen van een nieuw mobiel abonnement.
Dit is ongeveer gelijk aan de tijd die consumenten bereid waren te
investeren in 2018. Een vijfde (20%) weet niet hoeveel tijd zij bereid
zijn om te besteden aan het kiezen. Het aandeel consumenten dat
aangeeft niet te weten hoeveel tijd ze zouden willen besteden lijkt
sinds 2017 te groeien (van 15% naar 20%).

De verschillende subgroepen zijn in ongeveer gelijke mate bereid om
tot circa twee uur te besteden aan het kiezen van een nieuw
abonnement (tussen de 60% en 68%). Verschillen tussen de
subgroepen zien we optreden in de mate dat consumenten circa
drie uur of meer bereid zijn te besteden:

* Consumenten die of zich
op een overstap zijn vaker bereid drie uur of meer te
besteden (intern: 28%; georiénteerd: 31% vs. 18% gemiddeld
onder alle consumenten).

Consumenten die niet zijn overgestapt weten vaker niet hoeveel tijd
ze bereid zijn te besteden aan de keuze voor een nieuw abonnement
(respectievelijk  27% vs. 11% gemiddeld onder de andere
subgroepen).
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100% -

80% A

60% A

40% A

20% A

0% -

® Minder dan 1 uur

100% 1

80%

60%

40% A

20% A

0% -
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Hoeveeltijd ben je bereid te besteden aan hetkiezen van een nieuw mobiel
abonnement?

20% 18% 15%

2019 (n=782) 2018 (n=790)
m1-2 uur m 3-4 uur 5-8 uur

2017 (n=552)
Meer dan 8 uur Weet ik echt niet

Hoeveel tijd ben je bereid te besteden aan het kiezen van een nieuw mobiel
abonnement?

11% 11% 10%

_se o

20%

27% t

2019 (n=782) Extern overgestapt Intern overgestapt Georiénteerd (n=98) Niet overgestapt
(n=91) (n=138) (n=455)
® Minder dan 1 uur m1-2 uur = 3-4 uur 5-8 uur Meer dan 8 uur

\ﬁVget ik echt niet
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Aandeel consumenten dat verrast is door een onverwachte
rekening gelijk aan vorig jaar

Ongeveer twee derde (66%) van de consumenten heeft in de
afgelopen 12 maanden geen (on)verwachte hogere rekening
ontvangen dan het reguliere maandbedrag.

Circa een tiende (12%) heeft in de afgelopen 12 maanden een
onverwachte hogere rekening ontvangen:

* Voor 5% was de rekening geheel onverwachts

* Voor 7% was de rekening wel verwacht, maar niet zoveel hoger
dan het reguliere maandbedrag.

Circa twee op de tien (18%) consumenten hebben een hogere
rekening ontvangen, maar had de hoogte van de rekening wel
ongeveer verwacht.

Ten opzichte van 2018 zien we geen veranderingen in de mate dat
consumenten verrast worden door onverwachte kosten.
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Mobiel — onverwachte kosten: verwachting (1/2)

80%
60% -
40% -

20%

motivaction

research and strategy

Heb je in de afgelopen 12 maanden weleens een hogere rekening gehad voor
jouw mobiele abonnement dan het reguliere maandbedrag? Basis: Allen

100% 1 4% 4%

0% A 5% 4% 7%
2019 (n=782) 2018 totaal (n=790) 2017 (n=552)
Weet ik niet

= Nee

" Ja, ik had dit wel ongeveer verwacht

© Ja, ik had het wel verwacht, maar niet dat het bedrag zoveel hoger was
u Ja, dit was geheel onverwacht

Note: De hogere rekening kan voor de consument zelf zijn of voor iemand anders. 95% gaf aan dat de
hogere rekening voor henzelf was, 6% gaf aan dat de hogere rekening voor iemand anders was
(bijvoorbeeld als de consument een abonnement op de eigen naam heeft voor zijn/haar kinderen)en 1%
wist niet meer voor wie de hogere rekening was (zichzelf of iemand anders).

e 4 —



motivaction

D Mobiel — onverwachte kosten: verwachting (2/2)

Consumenten die niet zijn overgestapt blijven vaker binnen
hun reguliere maandbedrag

Driekwart (74%) van de consumenten die niet zijn overgestapt, Heb je in de afgelopen 12 maanden weleens een hogere rekening gehad voor
en zich niet hebben georiénteerd, heeft in de afgelopen twaalf jouw mobiele abonnement dan het reguliere maandbedrag?
maanden geen (on)verwachte hogere rekening dan het reguliere 2% | — B i
maandbedrag ontvangen. Zij blijven vaker binnen hun
maandbedrag dan de andere subgroepen. 80%

100% -

66% 65%

Een derde (33%) van de consumenten die intern zijn overgestapt 60%
heeft een verwachte hogere rekening ontvangen. Dit is vaker dan

het gemiddelde over alle consumenten 18%. 20% 1

Consumenten die extern zijn overgestapt of zich georiénteerd
hebben op een overstap, hebben vaker een verwachte hogere
rekening gekregen maar waarvan het bedrag veel hoger lag dan

20% o

. . . . .. . BA 1 5% 7% 7% 3
ze in eerste instantie vermoedden (respectievelijk 12% en 13% vs. 0% ]
o . 2019 (n=782) Extern overgestapt Intern overgestapt Georiénteerd (n=98) Niet overgestapt
7% gemiddeld). (n=91) (n=138) (n=455)
Weet ik niet
= Nee

= Ja, ik had dit wel ongeveer verwacht
" Ja, ik had het wel verwacht, maar niet dat het bedrag zoveel hoger was
® Ja, dit was geheel onverwacht
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Mobiel — onverwachte kosten: frequentie en hoogte

Hoe vaak heb je in de afgelopen 12 maanden een hogere rekening gehad voor jouw

Frequentie hOgere l'Ekening gelljk gEbleven aan VOTig jaar; hOOgte mobiele abonnement? Basis: Heeft hogere rekening ontvangen dan reguliere
rekening lijkt wat te zijn gestegen oo - maandbedrag .
90% 13% &
Frequentie 80% 17%
Circa de helft (51%) van de consumenten die een hogere rekening ;Zi
hebben ontvangen, heeft eenmalig een hogere rekening ontvangen. Sou; 33%
Drie op de tien (31%) hadden in de afgelopen 12 maanden twee keer 0%
een hogere rekening en 18% had drie of vaker een hogere rekening. 30%
Dit is gelijk aan de mate waarin consumenten vorig jaar een hogere 20%
rekening ontvingen. 120:
2019 (n=231) 2018 (n=251) 2017 (n=232)
B 1 keer 2 keer 3 keer 4 keer 5 keer of vaker

Bedrag

De laatste keerdat je een hogere rekening kreeg, hoe hoog lag het bedrag toen

Voor 63% van de consumenten met een hogere rekening was de ) ’ ;
boven de normale maandkosten voor jouw mobiele abonnement? Basis: Heeft

rekening minder dan 20 euro hoger dan het reguliere maandbedrag. hogere rekening ontvangen dan reguliere maandbedrag
. 100%

Een derde (34%) had een hogere rekening van 20 euro of meer. Ten oo g&

opzichte van vorig jaar is het aandeel consumenten dat een bedrag 0%

tot 20 euro extra kreeg gedaald (van 73% in 2018 naar 63% in 2019). 70%
60%
50%
Het aandeel consumenten dat een hogere rekening kreeg is daardoor 40%
automatisch gestegen. Dit lijkt vooral te zitten in de groep 30%

. . 20%
consumenten waarvan de rekening tussen de 20 en 50 euro hoger ligt

10%

dan het reguliere maandbedrag (van 18% in 2018 naar 24% in 2019). 0%
2019 (n=231) 2018 (n=251) 2017 (n=232)
B Minder dan 20 euro B Tussen de 20 en 50 euro Tussen de 51 en 100 euro
Meer dan 100 euro Weet het echt niet*
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D Mobiel — onverwachte kosten: verwachte hogere kosten (1/2)

Reden geen hogere rekening: bundel abonnement is vaak
voldoende voor gebruik

Zeven op de tien (69%) consumenten die in de afgelopen 12 maanden
geen onverwachte hogere kosten hadden, geven hiervoor als reden
dat hun bundel altijd ruim voldoende is geweest voor hun gebruik.

Een tiende (10%) geeft aan dat zij een waarschuwing krijgen van hun
provider als de bundel bijna op is waarna zij hun gebruik aanpassen,
7% geeft als reden dat zij rekeninghouden met overschrijdingen
waardoor hogere kosten nooit onverwachts zijn en 6% monitort zijn
gebruik en past zijn gedrag aan wanneer dat nodig is om
overschrijding van de bundel te voorkomen.

Ten opzicht van vorig jaar zien we geen grote verschillen in de
redenen die consumenten noemen.
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motivaction

research and strategy

Hoe komt het dat je in de afgelopen twaalf maanden
nooit een onverwacht hoge rekening hebt gehad voor
jouw mobiele abonnement? Basis: - Hogere kosten was
verwacht of had geen hogere kosten

Mijn bundel is altijd ruim voldoende

voor mijn gebruik 67% By
49%
Ik krijg een waarschuwing van mijn
provider als mijn bundel bijna '
verbruikt is en pas dan mijn gebruik
aan 21%
Ik houd rekening met
overschrijdingen van mijn bundel, ze
zijn daardoor nooit onverwacht voor
mi 10%
Ik monitor mijn gebruik en pas mijn E
gebruik aan als ik mijn bundel dreig
te overschrijden 9%
Mijn abonnement heeft een plafond. I 2%
Boven dat plafond kan ik niet bellen, I 4%
sms-en en data verbruiken 2% = 2019 (n=662)

m 2018 (n=678)
E

9% 2017 (n=463)

Anders, namelijk:

45 m—



motivaction

D Mobiel — onverwachte kosten: verwachte hogere kosten (2/2) research and sirategy

Consumenten die zich georiénteerd hebben op een
overstap lijken minder vaak een bundel te hebben

die voldoet aan hun gebruik Hoe komt het dat je in de afgelopen 12
. maanden nooit een onverwacht hogere Extern Intern Niet

Voor alle subgroepen geldt dat de inhoud van de bundel rekening hebt gehad voor jouw mobiele (:_0;:2) overgestapt overgestapt overgestapt
de meest genoemde reden is dat het lukt om binnen abonnement? Basis: Hogere kosten waren (n=71)* (n=119) (n=399)
hun bundel te blijven. Consumenten die zich verwacht of men had geen hiogere kosten
georié.nteerd hebben op een overstap lijken deze reden rI\T/lllurr: b:tr:i?:(is altijd ruim voldoende voor 69% 75% 64% 56% 71%
wat minder vaak op te geven dan de andere subgroepen ing
(56% vs. 69% gemidde|d) Ik krijg een waarschuwing van mijn

provider als mijn bundel bijna verbruikt is 10% 6% 18% 12% 8%

en pas dan mijn gebruik aan
Consumenten die intern zijn overgestapt geven vaker Ik houd rekening met overschrijdingen
dan de andere subgroepen als reden dat zij van hun van mijn bundel, ze zijn daardoor nooit 7% 5% 5% 11% 7%

. ) . " ht ij
provider een waarschuwing krijgen als hun bundel bijna MU ]

op is (18% vs. 10% gemiddeld). 1k mor.1itor mijn.gebr.uik en pas miJ:n
gebruik aan als ik mijn bundel dreig te 6% 5% 7% 10% 5%

overschrijden

Mijn abonnement heeft een plafond.
Boven dat plafond kan ik niet bellen, sms- 2% 5% 2% 5% 1%
en en data verbruiken

Anders, namelijk: 6% 4% 3% 5% 8%

Groen = significante oververtegenwoordiging; Oranje = significant ondervertegenwoordiging

*Resultaten zijn indicatief wegens laag aantal waarnemingen (n<80)
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motivaction

D Mobiel — onverwachte kosten: abonnement vs. kosten

Consumenten willen vooral controle behouden over de . . % (zeer) eens
. . In hoeverre ben je het eens of oneens met de volgende stellingen over de
inhoud en kosten van hun mobiele abonnement kosten van mobiele abonnementen? Basis: Meting 2019, n=782 2019 2018
Driekwart (73%) van de consumenten wil extra kosten boven hun Ik wil kosten boven het vaste
maandbedrag altijd voorkomen. Om dit te realiseren houden de abonnementsbedrag (de bundel) altijd 15% AL T% 3% 73%
. . S k

meesten (65%) hun verbruik goed in de gaten. 58% wil niet een te voorkomen
krappe bundel hebben met kans dat ze die overschrijden. Meer I . )

A o . Ik wil mijn verbruik goed in de gaten houden, o 65% 68%
dan de helft (55%) wil graag een abonnement die zij makkelijk en zodat ik binnen de bundel blijf 19% 16% | A o

kosteloos kunnen aanpassen aan hun gebruik en een derde (33%)

wil graag een bundel waarbij ze hun gebruik kunnen limiteren. Ik wil een abonnement waar ik gemakkelijk en
kosteloos mijn bundel kan aanpassen aan mijn 25%
gebruik

Vooral consumenten die intern zijn overgestapt of zich

9% 55% 53%

oriénteren op een overstap willen een bundel waarbij ze het Ik wil graag een abonnement waarbij ik het
gebr‘uik kunnen limiteren (intern: 44%; georiénteerd: 47% Ys. 28% gebruik kan limiteren I. 34% -a 15% 33%0 37%
gemiddeld onder de andere twee subgroepen). Vooral interne

overstappers zijn tegen een te krappe bundel (75% vs. 65% e vind het niet font i

. .. . vin et niet erg om ar en toe een Klein o o
gemld.deld on.der de andere subgroepgn). Zij willen vooraI“hun bedrag bovenop mijn bundel te betalen - 21% -I7% 30%  33%
gebruik goed in de gaten houden om binnen de bundel te blijven

(72% vs. 63% gemiddeld onder de andere drie subgroepen).
Ik let eigenlijk nooit zo goed op de hoogte van
. o . 25% 16% 7%
. .. . de rekening voor mijn mobiele abonnement
Consumenten die niet zijn overgestapt geven minder vaak aan

dat ze een abonnement willen dat ze makkelijk en kosteloos Ik wil liever een krappe bundel die ik regelmatig
kunnen aanpassen (49% vs. 63% gemiddeld onder de andere overschrijd dan een ruime bundel waarin ik - 20% IIS%

15% 15%

14% 11%

subgroepen). regelmatig tegoed niet verbruik
® Zeer oneens = Oneens
Niet eens, niet oneens ¥ Eens
u Zeer eens Weet niet/niet van toepassing
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motivaction

research and strategy

D Mobiel — informatiebehoefte: bronnen (1/2)

Wederom hebben consumenten zich voornamelijk online

georiénteerd
) . . Van welke informatie heb je gebruik gemaakt
Consumenten oriénteren zich bij een (mogelijke) overstap tijdens jouw overstap/oriéntatie? 2017 2018 2019**
voornamelijk online: via websites van aanbieders (58%) en/of Basis: Is (intern) overgestapt of heeft zich (n=332) (n=462) (n=327)
prijsvergelijkingswebsites (39%). georiénteerd op een overstap
Websites van een of meer mobiele aanbieders 60% 60% 58%
Veel gebruikte offline informatiebronnen zijn vrienden of familie (Prijs-Jvergelijkingswebsites 43% 43% 39%
(26%), telecomwinkels (15%) en de klantenservice van de
aanbieders (10%). Vrienden/familie 28% 23% 26%
Telecomwinkels 28% 18% 15%
Klant i f biel
antenservice van een of meer mobiele 16% 14% 10%
aanbieders
Folders of brochures 11% 3% 7%
**De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand . . o 0 0
zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit Radio en televisie 7% 6% 6%
jaar is gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden. ConsuWijzer 6% 6% 2%
Dag- en weekbladen 1% 1% 2%
Anders, namelijk: 5% 3% 5%
Weet ik niet meer =¥ 10% 5%

*Data niet gerapporteerd in het SAMR rapport van 2017, daarom hier onbekend
Groen = significante oververtegenwoordiging; Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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Vooral consumenten die zich oriénteren op een overstap maken
gebruik van websites van aanbieders

Onder alle subgroepen is de meest gebruikte informatiebron de

websites van aanbieders.

* Consumenten die zich georiénteerd hebben, maar niet zijn
overgestapt, maken vaker gebruik van de websites van aanbieders
(67%) dan de andere subgroepen.

* Consumenten die extern zijn overgestapt hebben in vergelijking
met de andere subgroepen het minst vaak gebruik gemaakt van de
websites van aanbieders (46%).

Dit patroon was vorig jaar ook te zien.

Bijna de helft (46%) van de consumenten die intern zijn overgestapt
of die zich hebben georiénteerd hebben gebruik gemaakt van
prijsvergelijkingswebsites. Deze informatiebron is door consumenten
die extern zijn overgestapt beduidend minder vaak gebruikt (21%).
Consumenten die extern zijn overgestapt maken ten opzichte van de
andere twee subgroepen vaker gebruik van vrienden en/of familie als
informatiebron (36%).
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Mobiel — informatiebehoefte: bronnen (2/2)

Van welke informatie heb je
gebruik gemaakt tijdens jouw
overstap/ oriéntatie? Basis: Is

(intern) overgestapt of heeft
zich georiénteerd op een
overstap

Websites van een of meer mobiele
aanbieders

(Prijs-)vergelijkingswebsites
Vrienden/familie
Telecomwinkels

Klantenservice van een of meer
mobiele aanbieders

Folders of brochures
Radio en televisie
ConsuWijzer

Dag- en weekbladen

Anders, namelijk:

Weet ik niet meer

58%

39%
26%
15%

10%

7%

6%

4%

2%

5%
5%

Extern Intern
overgestapt overgestapt
(n=91) (n=138)
46% 60%
21% 46%
36% 18%
10% 13%

6% 10%

3%
9%
5%
0%
6%
5%

3%
5%
3%
0%
6%
8%

motivaction

research and strategy

Georiénteerd

op een nieuw
contract (n=98)

67%

46%
28%
24%

14%

15%
4%
5%
8%
2%
2%

Groen = significante oververtegenwoordiging; Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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D Mobiel — informatiebehoefte: kanalen (1/2)

Zes op de tien consumenten hebben via een online kanaal hun
nieuwe mobiele abonnement afgesloten

Zes op de tien (61%) consumenten die (intern of extern) zijn
overgestapt, hebben dit via een online kanaal gedaan:

*  49% heeft gebruik gemaakt van de website van de aanbieder

*  12% heeft gebruik gemaakt van een prijsvergelijkingswebsite

Drie op de tien (30%) hebben hun abonnement via een offline kanaal
afgesloten:

*  19% via een telecomwinkel
* 11% via de klantenservice.

We zien geen grote verschillen in kanalen die zijn gebruikt om een
nieuw abonnement af te sluiten ten opzichte van vorig jaar**.

Vorig jaar signaleerden we dat sinds 2016* steeds minder
consumenten gebruik maken van de klantenservice om een nieuw
abonnement af te sluiten. Deze trend lijkt zicht door te zetten (2016:
24%; 2017: 18%; 2018: 14%; 2019: 11%)**.

*Voor de resultaten van 2016 verwijzen wij naar het rapport van vorig jaar.

**De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn
gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is
gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden.
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Via welk kanaal heb je uiteindelijk jouw nieuwe mobiele
abonnement afgesloten? Basis: Is (intern) overgestapt

Vin de websit bl
ia de website van mi
e Y
aanbieder

35%
Via een telecomwinkel $

Via een (prijs-)vergelijkingswebsite 11% )
5%

38%

11%
Via de klantenservice 14%
18%

Anders, namelijk:
= 2019 (n=229)**

= 2018 (n=400)
2017 (n=298)

%R

hwah
10 ¥BE

Weet niet

Q
X
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D Mobiel — informatiebehoefte: kanalen (2/2)

Weinig verschil tussen intern en externe overstappers en de
kanalen die zij gebruiken om een nieuw abonnement af te sluiten

Er zijn geen grote verschillen in de kanalen die door interne en
externe overstappers gebruikt zijn om een nieuw mobiel abonnement
af te sluiten. Beide subgroepen maken het meest gebruik van de

website van de aanbieder.

Op het oog lijken interne overstappers iets vaker gebruik te maken
van overstappen via een telecomwinkel. Dit verschil is echter niet

significant.
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Via welk kanaal heb je uiteindelijk jouw Extern Intern
nieuwe mobiele abonnement afgesloten? overgestapt overgestapt
Basis: Is intern of extern overgestapt (n=91) (n=138)
Via de website van mijn mobiele aanbieder 49% 50% 48%

Via een telecomwinkel 19% 15% 21%

Via een (prijs-)vergelijkingswebsite 12% 12% 10%

Via de klantenservice 11% 11% 13%
Anders, namelijk: 4% 8% 2%
Weet ik niet meer 4% 4% 5%

Wy |



D Mobiel — informatiebehoefte: gebruikte info (1/2)

Vaste kosten minder vaak gebruikt als informatiebron;
inzicht in eigen verbruik vaker gebruikt

Twee derde (64%) van de consumenten die intern of extern zijn
overgestapt of zich hebben georiénteerd op een overstap, heeft
gebruik gemaakt van informatie over de vaste kosten per maand
bij de keuze voor een nieuw mobiel abonnement. In vergelijking
met vorig jaar hebben minder consumenten gebruik gemaakt
van deze informatie (2018: 73%).

Ten opzichte van vorig jaar zijn meer consumenten gebruik gaan
maken van informatie over inzicht in eigen verbruik (2018: 26%
vs. 2019: 35%).

Verder maken drie op de tien consumenten gebruik van
informatie over de kwaliteit/betrouwbaarheid van het netwerk
(31%) en de mogelijkheid om het nummer mee te nemen (30%).
Een op de vijf (22%) maakt gebruik van informatie over de
contractduur. Dat zijn minder consumenten dan in 2018 (toen:
30%).

**De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand
zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit
jaar is gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden.
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Van welke informatie heb je gebruik gemaakt bij

de keuze voor jouw nieuwe mobiele 2017 2018 2019%*
abonnement? Basis: Is (intern) overgestapt of (n=298) (n=400) (n=229)
heeft zich georiénteerd op een overstap
De vaste kosten per maand 71% 73% 64%
Inzicht in mijn eigen verbruik (MB’s, belminuten

zi ‘| ijn eigen v uik ( inu 23% 26% 35%
en Sms'jes)
De kwaliteit/betrouwbaarheid van het netwerk 42% 31% 31%
D lijkheid t

e mogef ij ”el om nummer mee te nemen en 35% 0% 30%
hoe dat in zijn werk gaat
De contractduur 27% 30% 22%
De snelheid van het netwerk 25% 18% 16%
Specificaties en prijzen van toestellen 27% 19% 14%
De eventuele bijbetaling voor toestel 26% 16% 14%
De mogelijkheid om de maandelijkse kosten voor . o o
gebruik in de hand te houden 20% 16% 1%
Kosten voor gebruik buiten de bundel 10% 10% 8%
Inf ti de klantvriendelijkheid d

n orma ie over de klantvriendelijkheid van de 10% 10% 5%
aanbieder
Een eventuele simlock op het toestel 5% 1% 5%
De afronding van belminuten of data en 3% 5% 2%
geldigheidsduur van niet verbruikt tegoed ? ? ’
Anders, namelijk: 3% 2% 6%
Weet ik niet meer -* 8% 9%

*Data niet gerapporteerd in het SAMR rapport van 2017, daarom hier onbekend

Groen = significante oververtegenwoordiging; Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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Mobiel — informatiebehoefte: gebruikte info (2/2)

Van welke informatie heb je gebruik gemaakt

Geen verschil in het aandeel externe of interne overstappers dat - . . . Extern Intern
. . N bij de keuze voor jouw nieuwe mobiele 2019 — overzestapt
gebruik maakt van informatie over vaste kosten abonnement? Basis: Is (intern) overgestapt of (n=229) (ng-91) P (n-gl38)p
Zowel externe als interne overstappers maken voornamelijk gebruik A I T el S ey
van informatie over de vaste kosten per maand bij de keuze voor een De vaste kosten per maand 64% 1 1
nieuw mo'blel abonnement (respectlfeveluk.61% en .66%). Daarn.aast L 1 0 el 35% 3 5
maken beide subgroepen vaak gebruik van informatie over het eigen o )
verbruik (32(y en 38‘%) De kwaliteit/betrouwbaarheid van het netwerk 31% 24% -35% 3
(o] 0).
De mogelijkheid om nummer mee te nemen en hoe
dat in zijn werk gaat 30% 39% I 24%
In de top drie meest gebruikte informatiebronnen zien we dat N — 22% 21% 23%
externe overstappers ook gebruik maken van de mogelijkheid tot )
o . . . . De snelheid van het netwerk 16% 16% 17%
nummerbehoud (39%). Zij maken hier meer gebruik van dan interne
overstappers (24%) Specificaties en prijzen van toestellen 14% 8% 18%
De eventuele bijbetaling voor toestel 14% 6% 19%
De top drie meest gebruikte informatiebronnen voor interne iD:d’:iii'g‘i::‘Oﬂze”;aa“de"ikse Kostenliooreebilin 11% 10% 13%
overstappers wordt gecomplementeerd door informatie over de
kwaliteit en betrouwbaarheid van het netwerk bij hun keuze (35%). Kosten voor gebruik buiten de bundel 8% 9% 8%
Daarnaast maken interne overstapers vaker dan externe overstappers Informatie over de klantvriendelijkheid van de 59% 59% 6%
. ) . P - bied
gebruik van informatie over specificaties en prijzen van toestellen aanpiecer
(18% vs. 8% externe overstappers) en eventuele bijbetaling voor een Een eventuele simlock op het toestel 5% 6% 5%
toestel (19% VS. 6%). De afronding van belminuten of data en
geldigheidsduur van niet verbruikt tegoed 2% 1% 3%
Anders, namelijk: 6% 5% 7%
Weet ik niet meer 9% 11% 7%

Groen = significante oververtegenwoordiging; Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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D Mobiel — informatiebehoefte: informatiebehoefte (1/2)

Consumenten. hebben. voor het mak?.n van een goefie Welke informatie heb je volgens jou nodig om een 2017 2018 2019
keuze vooral informatie over maandelijkse kosten nodig, goede keuze te maken voor een nieuw mobiel (n=552) (n=790) (n=782)
vaak aangevuld met inzicht in verbruik, kwaliteit van het abonnement? Basis: Allen
netwerk, nummerbehoud en contractduur De vaste kosten per maand 69% 68% 68%
Voor het maken van een goede keuze voor een nieuw mobiel Inzicht in mijn eigen verbruik 1% 41% a4%
abonnement, willen consumenten vooral informatie over de De kwaliteit/betrouwbaarheid van het netwerk 54% 46% 43%
vaste maandelijkse kosten (68%). Circa vier op de tien geeft De mogelijkheid om nummer mee te nemen en hoe 50% 41% 43%
daarnaast aan dat zij informatie nodig hebben over inzicht in dat in zijn werk gaat
eigen verbruik (44%), kwaliteit/betrouwbaarheid van het De contractduur 47% 44% 43%
netwerk (43%), de mogelijkheid om het nummer mee te De snelheid van het netwerk 36% 30% 31%
(o) 0,
nemen en hoe dat werkt (43%) en de contractduur (43%). Kosten voor gebruik buiten de bundel 38% 34% 26%
De mogelijkheid om de maandelijkse kosten voor . 0 0
o . . . o 30% 25% 25%
In vergelijking met vorig jaar zien we dat minder consumenten gebruik in de hand te houden
informatie nodig hebben over: De eventuele bijbetaling voor toestel 32% 29% 24%
* De kosten buiten de bundel (2018: 34% vs. 2019 26%) Specificaties en prijzen van toestellen 33% 27% 23%
* Eventuele bijbetaling voor een toestel (2018: 29% vs. De afronding van belminuten of data en 18% 0% 18%
2019: 24%)_ geldigheidsduur van niet verbruikt tegoed ° ° ?
Infi i kl i lijkhei
n ormatle over de klantvriendelijkheid van de 18% 13% 14%
aanbieder
Een eventuele simlock op het toestel 10% 11% 9%
Anders, namelijk: 2% 2% 4%
Weet ik niet meer -* 12% 12%

*Data niet gerapporteerd in het SAMR rapport van 2017, daarom hier onbekend

Groen = significante oververtegenwoordiging; Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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D Mobiel — informatiebehoefte: informatiebehoefte (2/2)

Vaste maandelijkse kosten voor alle subgroepen Welke informatie heb je volgens jou o Extern Intern [
belangrijk; wens voor ander informatie verschilt nodig om een goede keuze te maken overgestapt overgestapt overgestapt

(n=782)

voor een nieuw mobiel abonnement? (n=91) (n=138)
tussen de subgroepen
. . . De vaste kosten per maand 689 -° 1 -’J
Inzicht in de vaste kosten per maand is volgens alle P & 63% 65%
. .. i i ij i i 9 9 9
subgroepen het meest nodig bij het maken van een ~ 'MZichtinmiin eigen verbruik a4% 37%
goede keuze voor een nieuw abonnement. Welke E:tkr‘]"é:wg;‘(/ betrouwbaarheid van 43% 30% 40%
informatie nog meer nodig is, verschilt tussen 5 ke .
. . e mogelljknelda om nummer mee te
subgroepen (zoals hiernaast is weergeven). nemen en hoe dat in zijn werk gaat 43% 3 41%
De contractduur 43% 2 44% 44% 41%
Opvallende verschillen tussen de subgroepen zijn: De snelheid van het netwerk 31% 31% 32% 34% 31%
e Externe Overstappers hebben minder vaak Kosten voor gebruik buiten de bundel 26% 25% 28% 32% 25%
informatie nodig over de kwaliteit van het netwerk De mogelijkheid om de maandelijkse
. ik i 0, 0, 0, 0, 0,
(30% vs. 43% gemlddeld) en over eventuele l;zsutjgnvoorgebrwkm de hand te 25% 19% 31% 31% 24%
ij ling voor een 1 (13% vs. 24%).
b Jbeta g voor een toeste ( 3% vs A)) De eventuele bijbetaling voor toestel 24% 13% 28% 27% 24%
. Inte.rne overstaPPer§ hebber'l' vaker informatie P T I AT D s e 239% 16% 32% 26% 22%
nc?dlg over specmcitle en prijzen van toestellen De afronding van belminuten of data
willen (32% vs. 23%)*. en geldigheidsduur van niet verbruikt 18% 16% 13% 17% 21%
tegoed
Informatie over de klant-
vriendelijkheid van de aanbieder fes 14% 15% 15% 13%
*Overigens heeft deze groep vaker dan de andere subgroepen een toestel . . o o o o
met abonnement (43% vs. 36% gemiddeld). Zie de bijlagen p. 95 voor de Een eventuele simlock op het toestel 9% 4% 4% 9% 11%
resultaten. Anders, namelijk: 4% 0% 1% 2% 5%
Weet ik niet meer 12% 14% 9% 3% 14%
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Groen = significante oververtegenwoordiging; Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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D Mobiel — tevredenheid huidige aanbieder: begrijpelijkheid

54% vindt informatie over prijzen en voorwaarden begrijpelijk

Circa de helft (54%) vindt de informatie over prijzen en voorwaarden
van mobiele abonnementen (zeer) begrijpelijk. 7% vindt de informatie
(zeer) onbegrijpelijk.

Ten opzichte van 2018 zien we geen verandering in de mate van
begrijpelijkheid van informatie over prijzen en voorwaarden van
mobiele abonnementen.

Consumenten die niet zijn overgestapt vinden de informatie in
mindere mate begrijpelijk (50% vs. 57%-65% onder de andere
subgroepen). Zij vinden de informatie niet vaker onbegrijpelijk, maar
geven vaker aan niet te weten wat zij van de prijsinformatie vinden
(12% vs. 4%-8% onder de andere subgroepen).

Telecommonitor 2019 | Autoriteit Consument en Markt | B2572

motivaction

research and strategy

In welke mate vind je de informatie over prijzen en voorwaarden
van mobiele abonnementen begrijpelijk?

2019 (n=782) 29%
2018 (n=790) 29%
Extern
overgestapt 29%
(n=91)
Intern
overgestapt 25%
(n=138)
Georiénteerd
(n=98) 23%
Niet overgestapt
(n=455) 31%
m Zeer onbegrijpelijk = Onbegrijpelijk
Niet begrijpelijk, niet onbegrijpelijk n Begrijpelijk
m Zeer begrijpelijk  Weet niet
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i;| Multiplay — Overstapgedrag: switchen

Drie op de tien consumenten hebben in de afgelopen 12 maanden
een nieuw abonnement voor internet afgesloten

Dit jaar is voor het eerst gevraagd naar overstapgedrag in de afgelopen
12 maanden. In eerdere metingen is gevraagd naar overstap in de
afgelopen drie jaar. Een vergelijking met eerdere jaren is hier daarom
niet gemaakt.

17% van de consumenten is overgestapt naar een andere aanbieder van
internet of heeft zich georiénteerd op een overstap naar een nieuwe
aanbieder:

* 8% is veranderd van aanbieder.
° 9% heeft zich georiénteerd op een andere aanbieder.

De overige groep (83%) is bij de huidige aanbieder gebleven:

* 10% heeft voor een ander abonnement gekozen bij de huidige
aanbieder

* 3% heeft zich georiénteerd op een ander abonnement bij huidige
aanbieder

* 70% is niet overgestapt en heeft zich ook niet georiénteerd op een
overstap.

Dit houdt in dat twee op de tien (18%) consumenten hun abonnement
hebben aangepast (bij de huidige of een nieuwe internetaanbieder).
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Benje in de afgelopen 12 maanden overgestapt naar een nieuwe
aanbieder voor internet? Basis: Meting 2019
100% A

m Nee, ik ben niet overgestapt

80%

m Nee, maar ik heb mij wel georiénteerd op een
overstap naar een ander pakket bij mijn

60% - aanbieder

Nee, maar ik heb wel gekozen voor een ander

abonnement of heb een wijziging doorgevoerd
40%

®m Nee, maar ik heb me wel georiénteerd op een
overstap naar een andere aanbieder

20% 10%

9%

Ja
8%

0%

2019 (n=998)

In verdere analyses worden de volgende subgroepen onderscheiden: externe overstappers
(zij die in de afgelopen 12 maanden veranderd zijn van aanbieder), (zij
die in de afgelopen 12 maanden bij hun huidige aanbieder hun abonnement hebben
veranderd), consumenten die op een ander abonnement (bij de
huidige aanbieder of een andere aanbieder) en consumenten die niet zijn overgestapt (en
zich niet hebben georiénteerd).
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i;| Multiplay — Overstapgedrag: aantal jaren bij aanbieder

Aantal jaar bij huidige internetaanbieder stabiel
Hoeveel jaar heb je al een abonnement voor internet bij jouw aanbieder?
In 2019 geeft de helft (45%) van de consumenten aan dat zij: Basis: Allen

* Al 0-3 jaar klant bij hun huidige internetaanbieder (23%) of ~ 100% -

* Al 4-7 jaar klant bij hun huidige internetaanbieder (20%). 19% 19% e

80% -
De andere groep consumenten is al langer klant of weten niet
(meer) hoe lang zij al klant zijn bij hun huidige 25% 24% 23%

telefoonaanbieder: 60% -

* 13%is tussen de 8 en 11 jaar klant
* 25%is 12 jaar of langer klant -
40%

19% weet niet meer precies hoe lang zij bij hun huidige

aanbieder klant zijn.
20%

We zien in vergelijking met vorig jaar geen veranderingen
optreden in het aantal jaar dat consumenten klant zijn bij hun 0%
huidige internetaanbieder. 2019 (n=998) 2018 (n=975) 2017 (n=527)

. B m 3 jaar of minder m 4 t/m 7 jaar = 8t/m 11 jaar 12 jaar of meer Weet niet
N.B.: Er moet worden opgemerkt dat de cijfers zijn gebaseerd op zelfrapportage.

De zelfrapportage cijfers wijken mogelijk af van de werkelijke cijfers omdat
respondenten zich niet altijd goed herinneren hoe lang ze precies al dezelfde
internetaanbieder hebben.
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E;I Multiplay - Overstapgedrag: aanleidingen om in actie te komen (1/2)

Wat was/waren voor jou aanleiding(en) om in actie te
H H . 2017 201 2019%**
Besparing op maandelijkse kosten meest genoemde komen? Basis: Is (intern) overgestapt of heeft zich 0 018 019
.y . . (n=237) (n=412) (n=296)
aanleiding om in actie te komen georiénteerd op een overstap
Ruim vier op de tien (43%) consumenten zijn in actie Ik wilde besparen op maandelijkse kosten 44% 45% 43%
gekomen omdat zij wilden besparen op maandelijkse Ik zag een beter aanbod/productaanbod 14% 21% 16%
kosten. Consumenten zijn in mindere mate in actie Ik was (on)tevreden over mijn vorige/huidige aanbieder 21% 26% 14%
gekomen door: Ik wilde een hogere internetsnelheid 24% 19% 12%
* Een beter aanbod/productaanbod (16%) Ik wilde alle diensten onderbrengen onder 1 aanbieder 28% 12% 9%
* (On)tevreden met de aanbieder (14%) De contractperiode van mijn abonnement liep af 10% 13% 8%
*  Wens voor hogere internetsnelheid (12%). Ik wilde een ander tv-zenderpakket 13% 12% 7%
Ik wilde vaste telefonie toevoegen of opzeggen 3% 5% 7%
Ten opzichte van vorig jaar zijn consumenten minder vaak Mijn aanbieder is samengegaan of ondergebracht bij een . L 2%
. - .. k% andere aanbieder
in actie te zijn gekomen vanwege***:
. Ik kreeg een persoonlijk aanbod van mijn huidige aanbieder 17% 7% 6%
* (On)vrede met de aanbieder (2019: 14% vs. 2018: 26%)
i . Het aanbod van mijn huidige aanbieder is veranderd Bk SkE 6%
*  Wens voor hogere internetsnelheid (12% vs. 19%) . L
Mijn persoonlijke situatie is veranderd 9% 12% 6%
° H 0, [s)
Contracteinde (SA vs. 136) Ik wilde televisie toevoegen of opzeggen 7% 3% 5%
° - 0, )
Ander tv-zenderpakket (7% vs. 12%) Op advies van anderen e e 4%
. L .. . . o o
Verandermg in de persoonluke situatie (6A’ Vs. 126)' Ik kreeg een persoonlijk aanbod van een andere aanbieder 6% 4% 4%
Vanwege een advertentie van een aanbieder 4% 5% 3%
De \{f?rgelukmg met 2017 en 2018 is indicatief omdat dej g'roepen toen tot Ik wilde mobiele telefonie toevoegen of opzeggen % 2% 1%
stand zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen
drie jaar. Dit jaar is gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 Anders, namelijk: 9% 7% 12%
maanden. Weet ik niet meer - 3% 2%
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*Data niet gerapporteerd in het SAMR rapport van 2017, daarom hier onbekend
**Njeuwe antwoordoptie in 2019

Groen = significante oververtegenwoordiging; Oranje = significant ondervertegenwoordiging eee—— (7 —



E;I Multiplay - Overstapgedrag: aanleidingen om in actie te komen (2/2)

Mogelijke maandelijkse besparing vooral een aanleiding
voor consumenten die zich georiénteerd hebben, maar niet
zijn overgestapt

Alle subgroepen geven het meest aan dat zij in actie zijn
gekomen vanwege een mogelijke besparing op maandelijkse
kosten. Consumenten die zich georiénteerd hebben, maar niet
zijn overgestapt, noemen deze aanleiding het meest (55% vs.
35% gemiddeld onder de andere twee subgroepen).

Twee andere aanleidingen die relatief veel genoemd zijn door

consumenten die extern zijn overgestapt of consumenten die

zich georiénteerd hebben op een overstap (en niet door

consumenten die intern zijn overgestapt) zijn:

* Tegenkomen van een beter aanbod/productaanbod
(respectievelijk 22% en 19% vs. 6% interne overstappers)

* (On)vrede met de vorige/huidige aanbieder (beide
subgroepen 17% vs. 7% interne overstappers).

Twee andere aanleidingen die consumenten die intern zijn
overgestapt noemen, zijn een hogere internetsnelheid (14%)
en een persoonlijk aanbod van de huidige aanbieder (11%).
Deze laatste aanleiding noemen zij vaker dan de twee andere
subgroepen.
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Wat was/waren voor jou aanleiding(en) om in actie
te komen? Basis: Is (intern) overgestapt of heeft zich

georiénteerd op een overstap

Ik wilde besparen op maandelijkse kosten
Ik zag een beter aanbod/productaanbod

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

Ik wilde een hogere internetsnelheid

Ik wilde alle diensten onderbrengen onder 1
aanbieder

De contractperiode van mijn abonnement liep af
Ik wilde een ander tv-zenderpakket
Ik wilde vaste telefonie toevoegen of opzeggen

Mijn aanbieder is samengegaan of ondergebracht bij
een andere aanbieder

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van mijn huidige
aanbieder

Het aanbod van mijn huidige aanbieder is veranderd
Mijn persoonlijke situatie is veranderd

Ik wilde televisie toevoegen of opzeggen

Op advies van anderen

Ik kreeg een persoonlijk aanbod van een andere
aanbieder

Vanwege een advertentie van een aanbieder
Ik wilde mobiele telefonie toevoegen of opzeggen
Anders, namelijk:

Weet ik niet meer

43%
16%

14%

12%

9%

8%
7%
7%

7%

6%
6%
6%
5%
4%
4%
3%
1%
12%
2%

Extern
overgestapt
(n=81)

13%
12%
9%
3%
3%

10%

8%
5%
7%
5%
1%
3%
5%
0%
17%
1%

Intern
overgestapt
(n=95)

6%

7%

2
7%
5%
9%
10%

10%

3
7%
9%
6%
5%
2%
0%
1%
7%
4%

motivaction

research and strategy

Georiénteerd
op contract
(n=121)

EEA
[ ]E

10%

10%
8%
10%
8%

2%

1%
6%
2%
4%
6%
5%
3%
3%
11%
2%

Groen = significante oververtegenwoordiging; Oranje = significant ondervertegenwoordiging

e 03—



j Multiplay - Overstapgedrag: reden overstap (1/2)

Prijs wederom belangrijkste reden om over te stappen

Een derde (35%) van de consumenten stapt over van
aanbieder/abonnement vanwege de prijs. Daarnaast spelen het
pakket (19%) en de internetsnelheid (18%) een relatief grote rol.

In mindere mate is het onderbrengen van alle diensten bij één
aanbieder (15%) en een aanbieding (12%) voor consumenten
een reden geweest om de overstap te maken. Deze laatste
reden is dit jaar veel minder genoemd (2018: 28%). Ook noemen
minder consumenten dit jaar service als reden (2019: 4% vs.
2018: 12%)**.

**De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand
zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit
jaar is gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden.
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Wat waren voor jou redenen om over te stappen op een andere
aanbieder/abonnement? Basis: Is (intern) overgestapt

Vanwege de prijs

Vanwege het pakket

Vanwege de internetsnelheid

Ik wilde graag alle diensten onderbrengen bij
1 aanbieder

Vanwege een aanbieding

Mijn nieuwe aanbieder werd mij geadviseerd
door anderen

Vanwege de koppeling met mijn mobiele
abonnement

Vanwege de betrouwbaarheid

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

Vanwege service

Anders, namelijk:

Weet niet

35%

37%
21%
| 18% |
L)
12%
I 7
[
26%
3
26%
13%

T

4%
| 10% |

6%

| 5% &3

0%
| 4% K2

10% = 2019 (n=176)**
11% 2017 (n=178)

[ 7%]

3 *Data niet gerapporteerd in het SAMR

rapport van 2017, daarom hier onbekend
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j Multiplay - Overstapgedrag: reden overstap (2/2)

Prijs is door beide subgroepen het meest genoemd als reden om
over te stappen
Externe en interne overstappers verschillen niet significant in de

mate dat zij prijs noemen als reden om over te stappen
(respectievelijk 32% en 38%). Beide noemen deze reden het meest.

Daarnaast noemen externe overstappers relatief vaak als reden om
over te stappen de snelheid van het internet (21%) en vanwege een

aanbieding (13%).

Interne overstappers noemen relatief vaak als redenen het
onderbrengen van alle diensten bij één aanbieder (18%) en het
pakket (25%). Zij noemen deze reden vaker dan externe
overstappers: 12%.
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Wat waren voor jou redenen om over te Extern Intern

stappen op een andere aanbieder/ overgestant overzestant

abonnement? Basis: Is intern of extern =, g P g P
(n=81) (n=95)

overgestapt

Vanwege de prijs 35% 1 1

Vanwege het pakket 19% 12% 2

Vanwege de snelheid 14% 2 15%

Ik wilde alle diensten onderbrengen onder 1

aamoieder | ) 9% 12% 8

Vanwege een aanbieding 8% 3 11%

Mijn nieuwe aanbieder werd mij geadviseerd 7% 12% 3%

door anderen

Vanwege de koppeling met mijn mobiele

abonnegment PPetne : 7% 8% 5%

Vanwege de betrouwbaarheid 7% 12% *

Mijn nieuwe aanbieder biedt meer of andere 6% 8% -

zenders voor films, series of sport

Vanwege service 6% 8% *-

Anders, namelijk: 12% 12% 7%

Weet niet 2% 2% 11%

Groen = significante oververtegenwoordiging; Oranje = significant ondervertegenwoordiging
*Niet voorgelegd aan interne overstappers
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§= Multiplay - Overstapgedrag: reden om te blijven (1/2)

Top drie redenen om te blijven bij huidige aanbieder niet
veranderd in afgelopen drie jaar

Consumenten die niet van aanbieder veranderd zijn, noemen dat zij
blijven omdat:

* Ze tevreden zijn (54%).

* Hun aanbieder een goede service biedt (30%).

* Hun aanbieder een goede internetsnelheid heeft (25%).

De top drie genoemde redenen om te blijven bij de huidige aanbieder
is niet veranderd in de afgelopen drie jaar**.

Ten opzichte van vorig jaar** zien we wel dat meer consumenten
aangeven dat zij ook een mobiel abonnement bij hun internet
aanbieder hebben en dat combinatievoordeel niet willen verliezen
(13% vs. 2018: 8%). Minder consumenten noemen dit jaar dat ze niet
overstappen omdat ze:

* Het te ingewikkeld vinden om over te stappen (7% vs. 2018: 11%)
* Bang zijn voor de administratieve rompslomp (7% vs. 2018: 11%).

**De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn
gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is
gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden.
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Wat waren voor jou redenen om niet over te stappen naar een andere
aanbieder van internet? Basis: Is niet van aanbieder veranderd

Ik ben tevreden over mijn huidige aanbieder

Mijn huidige aanbieder biedt goede service

Mijn huidige aanbieder heeft een goede
internetsnelheid

Mijn huidige aanbieder heeft een gunstige prijs

Er zit geen/nauwelijks verschil tussen aanbieders

Diensten bij mijn huidige aanbieder die ik niet bij
andere aanbieders kan krijgen
Ik heb ook een mobiel abonnement bij deze aanbieder
en dat combinatievoordeel wil ik niet verliezen

Overstappen kost veel tijd/moeite

Ik vind het te ingewikkeld om over te stappen

Ik ben bang voor administratieve rompslomp als ik
overstap

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

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

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

Anders, namelijk:

Weet ik niet

4% |
. 56%]|
56%
- [ /7
I § 78
35%
I 177
[ 2%6%]
28%
| 20%]
| 18% |
16%
| 15% |
| 14% K
26%
[ 13%|
[ 12% |
12%
[ 13% B
11%
| 13% | s
[ 16%|
21%
| 7% R4
| 11% |
11%
| 7% K2
-'I'ﬁﬁ% 2019 (n=917)**
[ 6% | ¥ 2018 (n=778)
11% 2017 (n=437)
[ 4%
A
5%
| 4%
| 6% B
12%
| 6% |
7% RJ
v - *Data niet gerapporteerd in het SAMR
':};;m rapport van 2017, daarom hier onbekend
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EZI Multiplay - Overstapgedrag: reden om te blijven (2/2)

Top drie redenen om niet over te stappen vooral sterk Wat waren voor jou redenen om niet over te 2019 Intern Georiénteerd Niet
died d t di iet - stappen naar een andere aanbieder van (n=917) overgestapt op contract overgestapt
vertegenwoordigd onder consumenten e niet zijn internet? Basis: niet veranderd van aanbieder - (n=95) (n=121) (n=701)
overgestapt
g P Ik ben tevreden over mijn huidige mobiele 54% 1 1 1
. . (] (] 0 0
Alle drie de subgroepen noemen het meest als reden om te aanbieder
blijven dat ze tevreden zijn met hun aanbieder. Consumenten Mijn huidige mobiele aanbieder biedt goede service 30% 19% 17% 2
die niet zijn overgestapt noemen deze vaker (58%) en :‘:t'g:::t':"e;hae?gb'edﬂ heeft een goede 25% 18% 3 3
consumenten die zich wel georiénteerd hebben, maar niet o ' ' '
zijn overgestapt juist minder vaak (27%). 2’:}2 huidige moblele aanbleder heeft een gunstige 20% 2 15% 20%
E;;gigzzrs/nauweluks verschil tussen mobiele 15% 3 18% 14%
Andere redenen die consumenten die niet zijn overgestapt A o eder die ik et b
.. Diensten bij mijn huidige aanbieder die ik niet bij
veel en vaker noemen dan de andere twee subgroepen, zijn: e Sanbieders fan ke : 13% 17% 2 11%
* Goede service (34% vs. 16% gemiddeld onder de andere Ik heb ook een mobiel abonnement bij deze
twee subgroepen) aanbieder en dat combinatievoordeel wil ik niet 13% 17% 9% 13%
verliezen
* Goede internetsnelheid (27% vs. 19% gemiddeld onder de Gy e e 13% 16% 7% 13%
andere twee SUbgroepen)' Ik vind het te ingewikkeld om over te stappen 7% 11% 7% 6%
I(:(Vte)(:;:;ng voor administratieve rompslomp als ik 7% 8% 1% 6%
Consumenten die zich georiénteerd hebben, maar niet zijn Cben b dot ik toch hetalen d
.. .. Ik ben bang dat ik toch meer zal betalen dan mij is
overgestapt, noemen vaker als reden om te blijven dat zij de bt : 6% 5% 8% 5%
diensten die zij bij hun huidige aanbieder krijgen niet bij Ik weet niet zeker of andere aanbieders op mijn » oo o .
andere aanbieders kunnen krijgen (25% vs. 11% gemiddeld adres kunnen leveren ’ ? ’ ’
onder de andere twee subgroepen). g<vl;<:sr1t:;ng dat ik tijdelijk geen internet heb als ik 4% 6% 6% 3%
Anders, namelijk: 6% 5% 11% 6%
Weet ik niet meer 4% 5% 4% 4%
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E;I Multiplay — tevredenheid huidige aanbieder: beoordeling

De meeste consumenten vinden hun aanbieder betrouwbaar
en klantvriendelijk

Aan consumenten zijn een aantal verschillende aspecten van
internetaanbieders voorgelegd met de vraag hoe tevreden zij
hierover zijn bij hun eigen aanbieder.

Consumenten zijn over het algemeen zeer tevreden met hun
internetaanbieder. In vergelijking met de andere aspecten wordt
prijs/kwaliteitverhouding het ‘minst’ beoordeeld: twee derde
(65%) van de consumenten is (zeer) tevreden met de geboden
prijs/kwaliteitverhouding van het abonnement. Circa 80% van de
consumenten geeft over de andere aspecten aan (zeer) tevreden
te zijn.

Over het algemeen zijn consumenten die niet zijn overgestapt
vaker tevreden over de verschillende voorgelegde aspecten en
consumenten die zich georiénteerd hebben, maar niet zijn
overgestapt, vaak minder tevreden.
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In hoeverre ben je tevreden of ontevreden over jouw

motivaction

research and strategy

% (heel) tevreden

internet aanbiederover deze aspecten? 2019 2018
De betrouwbaarheid 14% 22% 81% 78%
De totale dienstverlening || 15% 81% 77%
De klantvriendelijkheid 2% vk 998% 80% 79%
De verwerking van mijn oversta
verwerking ' P l8%10 18% IR A T
(indien is overgestapt, n=81)
De prijs/kwaliteitverhouding van 239% 12% 61%
het abonnement
B Heel ontevreden  Ontevreden
Niet tevreden, niet ontevreden " Tevreden
B Heel tevreden Weet niet/niet van toepassing
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§= Multiplay — Prijsperceptie internet abonnement

Prijsperceptie stabiel sinds 2017
Hoe beoordeel je de prijs die je betaalt voor het abonnement
bij jouw internetaanbieder?

Bijna vier op de tien (37%) consumenten vinden de prijs voor hun
internetabonnement (erg) hoog. 5% beoordeelt de prijs als (erg) laag.
En meer dan de helft (55%) beoordeelt de prijs niet als hoog, niet als

laag. 2019 (n=998)

Ondanks de prijsverhoging sinds 2017* is de perceptie over de prijs

die consumenten betalen voor hun internetabonnement 2018 (n=975) 53%
onveranderd.

Consumenten die intern zijn overgestapt of zich georiénteerd 2017 (n=527) I%’ 4%

hebben, maar niet zijn overgestapt, beoordelen de prijs die zij betalen
vaker als hoog (respectievelijk 52% en 57% vs. 37% gemiddeld).

Extern overgestapt
(n=81) - %
Georiénteerd (n=121) I. 34% _ 14% B &
*Bron: https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html|
Niet overgestapt (n=701) “ 61% -M

W Erg laag ™ Laag Niet hoog, niet laag ™ Hoog ™ Erg hoog = Weet niet

71 —

Telecommonitor 2019 | Autoriteit Consument en Markt | B2572


https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html
https://nos.nl/artikel/2284092-enorme-verhoging-prijzen-voor-internet-en-tv.html

motivaction
research and strategy

EZI Multiplay - Prijsperceptie: Maandelijkse kosten

Inschatting maandelijkse kosten: € 57,97 Inschatting kosten per maand 2018 (n=975) 2019 (n=998)
. . . €45,- of mind 26% 22%
Consumenten (die een inschatting kunnen maken van hun orminder
maandelijkse internetkosten) schatten in dat zij gemiddeld € 57,97 €46,-t/m €55, 15% 15%
per maand te betalen voor hun abonnement. In vergelijking met vorig €56,- t/m €65,- 21% 20%
jaar ligt de inschatting voor de maandelijkse kosten een stuk hoger
. - € 66,- of meer 23% 26%
danin 2018 (€ 54,86)***.
Weet niet 15% 17%
Gemiddelde €57,07 €58,40

De gemiddelde prijs die consumenten betalen redelijk lijkt gelijk te
liggen. Consumenten die zijn overgestapt van aanbieder lijken de Gemiddelde (exclusief outliers**) €54,86 €57,97
laagste prijs voor hun internet te betalen, maar dit bedrag verschilt
niet significant van de andere subgroepen.

: Externe Niet
Inschatting kosten per
maand overstap overgestapt
(n=81)* (n=701)
€ 45,- of minder 37% 31% 24% 19%
€46,-t/m €55,- 16% 12% 18% 15%
*Let op: vanwege het aandeel consumenten dat ‘weet niet’ antwoord op deze vraag, is de €56,-t/m €65,- 14% 21% 22% 21%
prijsinschatting indicatief. Het aantal consumenten waarover de prijsinschatting is bij 5 . . .
bepaalde subgroepen lager dan n=80. €66,- of meer 9% 23% 22% 28%
**Indien de z-score van de waarneming 3x hoger of 3x lager lag dan het gemiddelde zijn de Weet niet 23% 13% 15% 17%
waarnemingen als outliers beschouwd en uit de analyse gehaald.
***De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn Gemiddelde €46,21 €56,18 €56,50 €60,34

gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is

e Gemiddelde (exclusief
gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden.

outliers**) €46,21 €55,41 €56,50 €59,85
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= Multiplay - Prijsperceptie: Verwachte besparing

Verwachte besparing per maand: € 10,51

Consumenten verwachten dat zij ongeveer een tientje (€ 10,51)
kunnen besparen als zij zouden overstappen naar een vergelijkbaar
abonnement of pakket bij een andere aanbieder. Dat is een minder
grote besparing dan in 2018 (€ 13,43)***,

Consumenten die niet zijn overgestapt kunnen vaak niet aangeven
wat zij verwachten te besparen bij een overstap (65% vs. 40% of
minder onder de andere subgroepen). Consumenten die intern zijn
overgestapt lijken op het oog een grotere maandelijkse besparing
te verwachten (€ 15,19), maar dit bedrag verschilt niet significant
ten opzichte van de andere opgegeven bedragen.

*Let op: vanwege het aandeel consumenten dat ‘weet niet’ antwoord op deze vraag, is
de prijsinschatting indicatief. Het aantal consumenten waarover de prijsinschatting is bij
bepaalde subgroepen lager dan n=80.

**Indien de z-score van de waarneming 3x hoger of 3x lager lag dan het gemiddelde zijn
de waarnemingen als outliers beschouwd en uit de analyse gehaald.

***De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn
gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is
gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden.
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Inschatting kostenbesparing per maand bij

overstap naar een andere aanbieder

2018 (n=975)

2019 (n=998)

€0,- 13% 11%
€1,-t/m€5,- 7% 9%
€6,-t/m€15,- 13% 14%
€ 16,- of meer 12% 10%
Weet niet 55% 56%
Gemiddelde €17,81 €12,46
Gemiddelde (exclusief outliers**) €13,43 €10,51

Inschatting kosten Externe Niet
N overstap overgestapt
(n=81)* (n=701)
€0,- 23% 10% 9% 10%
€1,-t/m€5,- 12% 11% 8% 8%
€6,-t/m€15,- 12% 18% 32% 10%
€ 16,- of meer 12% 21% 22% 6%
Weet niet 40% 40% 29% 65%
Gemiddelde €11,24 €16,50 €15,15 €10,86
Gemiddelde (exclusief €7,82 €15,19 €14,32 €8,59

outliers**)
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§= Multiplay - Prijsperceptie: Prijsdrempel

Prijsdrempel om over te stappen ligt gemiddeld op € 16,88 per maand Prijsdrempel bij switch (prijsverschil per

maand waarbij het aantrekkelijk wordt om 2018 (n=975) 2019 (n=998)
Bij een prijsverschil van gemiddeld € 16,88** per maand vinden over te stappen)
consumenten het aantrekkelijk om over te stappen naar een andere €0, 28% 29%
aanbieder. Da'F is ongeveer gell.J‘k aan vorlgnjaar (€ ‘17,35). Een derde €1-t/mes. 10% 9%
(35%) kan niet aangeven bij welk prijsverschil het voor hun
aantrekkelijk wordt om over te stappen. €6,-t/m€15,- 10% 11%

€ 16,- of meer 16% 16%
Consumenten die niet zijn overgestapt en zich niet hebben Weet niet 37% 35%
georiénteerd, geven vaker ?an dat zij niet kunnen aangeven wgt Zij Gemiddelde €22.82 €17.35
verwachten te besparen bij een overstap (40% vs. 31% of minder

Gemiddelde (exclusief outliers**) €17,35 €16,88

onder de andere subgroepen). Degenen van deze groep die wel een
prijsdrempel kunnen aangeven, lijken in vergelijking met de andere Externe Niet
subgroepen de hoogste prijsdrempel te geven (€ 18,08), maar dit Prijsdrempel per overstap overgestapt
bedrag verschilt niet significant met de andere groepen. De (n=81)* (n=701)
consumenten die extern zijn overgestapt lijken op het oog de laagste

maand

B €0,- 50% 30% 48% 23%

prijsdrempel aan te geven (€ 11,83). 0 0
€1,-t/m€5,- 8% 11% 11% 8%

*Let op: vanwege het aandeel consumenten dat ‘weet niet’ antwoord op deze vraag, is de €6,-t/m€15,- 5% 11% 8% 13%
prijsinschatting indicatief. Het aantal consumenten waarover de prijsinschatting is bij
bepaalde subgroepen lager dan n=80. €16,- of meer 8% 17% 16% 17%
k1 ) . . "

Indien de z-score van de waarneming 3x hoger of 3x lager lag dan het gemiddelde zijn de Weet niet 30% 319% 18% 20%

waarnemingen als outliers beschouwd en uit de analyse gehaald.
***De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn Gemiddelde €11,83 €17,86 €14,76 €18,61
gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is
gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden.

Gemiddelde (exclusief

outliers**) €11,83 €16,87 €14,76 €18,08
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E____I Multiplay — perceptie tijdsinvestering: verwachte tijdsinvestering (1/2)

Consumenten verwachten dit jaar minder tijd nodig te hebben
voor het maken van een keuze

De helft (49%) van de consumenten verwacht dat het maken van een
keuze voor een nieuwe internetaanbieder of een nieuw abonnement
hen circa twee uur of minder zal kosten. Ten opzichte van 2018 zijn er
meer consumenten die denken dat die keuze in circa twee uur of
minder te doen is (2018: 42%).

Het aandeel consumenten dat denkt dat het maken van een keuze
circa drie uur of meer tijd kost, is gedaald (2018: 34% vs. 2019: 27%).

Het aandeel consumenten dat niet kan aangeven hoeveel tijd ze
denken dat het hen kost is gelijk gebleven aan vorig jaar, namelijk
24%.

Telecommonitor 2019 | Autoriteit Consument en Markt | B2572

motivaction

research and strategy

Hoeveel tijd verwacht je dat het kost om een keuze te maken voor een
nieuwe internet aanbieder of abonnement?
100% -

24% 24% S
80%
N
5% 3 5%
6% 10%
7% I
60% | 27% - - 37%
- Z
40% A N
26%
20% A > 43%
0% -
2019 (n=998) 2018 (n=975) 2017 (n=527)
® Minder dan 1 uur m1-2 uur ¥ 3-4 uur 5-8 uur Meer dan 8 uur Weet ik echt niet
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i____l Multiplay — perceptie tijdsinvestering: verwachte tijdsinvestering (2/2)

Niet overgestapte consumenten meest onbekend met
mogelijke tijdsinvestering

Onder alle subgroepen verwacht circa de helft (47%-55%) dat
het hen circa twee uur of minder tijd zou kosten om een keuze
te maken voor een nieuw internetabonnement.

(Grote) verschillen treden op in de mate waarin de subgroepen
denken dat het meer tijd kost om een keuze te maken of niet
weten hoeveel tijd het hen zou kunnen kosten:

*  Consumenten die niet zijn overgestapt en zich niet hebben
georiénteerd, weten vaker niet hoeveel tijd het hen kost om
een keuze te maken (28%)

*  Consumenten die zich georiénteerd hebben maar niet zijn
overgestapt, geven vaker aan dat zij verwachten dat een
dergelijke keuze hen 3-4 uur zou kosten (34%). Zij denken
ook vaker dat het meer dan 8 uur kost om een keuze te
maken (10%). Minder vaak weten zij niet hoeveel tijd het hen
kost (4%)

* Consumenten die extern zijn overgestapt denken vaker dat
het maken van een keuze circa 5 tot 8 uur zou kosten.
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Hoeveel tijd verwacht je dat het kost om een keuze te maken voor een
nieuwe internet aanbieder of abonnement? Basis: Allen
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(n=121)
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(n=81) (n=95)
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(n=701)
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i;| Multiplay — perceptie tijdsinvestering: bereidheid (1/2)

Bereidheid tot tijdsinvestering gelijk aan vorig jaar

56% van de consumenten is bereid om tot circa twee uur te
besteden aan het kiezen van een nieuw internetabonnement. Een
vijfde (20%) is bereid om er circa drie uur of meer tijd aan te
besteden en een kwart (24%) weet niet hoeveel tijd zij bereid zijn
te besteden.

Ten opzichte van vorig jaar zien we geen verandering optreden in
de tijdsinvestering waartoe zij bereid zijn.
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Hoeveel tijd ben je bereid te besteden aan het kiezen van een nieuwe
internet aanbieder of abonnement?
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i;| Multiplay — perceptie tijdsinvestering: bereidheid (2/2)

Consumenten die zich oriénteren zijn bereid meer tijd te

besteden aan het kiezen van een nieuw contract

Consumenten die zich

besteden aan deze keuze (vs. 45% gemiddeld).

Consumenten die niet zijn overgestapt en zich niet hebben
georiénteerd, zijn bereid minder tijd te investeren en geven vaker
aan niet te weten hoeveel tijd ze hieraan willen besteden (29%).
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maar niet zijn
overgestapt, zijn bereid meer tijd te investeren aan het kiezen van
een nieuwe internetaanbieder of -abonnement. Driekwart (74%)
van deze subgroep consumenten is bereid om één uur of meer te
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EZI Multiplay — informatiebehoefte: bronnen (1/2)

Vergelijkingswebsites in populariteit gestegen

Websites van aanbieders zijn dit jaar het meest gebruikt als

informatiebronnen tijdens de overstap of oriéntatie (65%), Van welke informatiebronnen heb je gebruik

gevolgd door prijsvergelijkingswebsites (52%), vrienden/familie gemaakt tijdens jouw overstag/oruentat:e 2017 2018 2019**
%), klantenservice (15%) en ConsuWijzer (10%) Meerdere antwoorden mogellk (h=237)  (n=412) (n=296)

(20%), klantenservice o) €n Lonsuwijze o). Basis: Is (intern) overgestapt of heeft zich
georiénteerd op een overstap

Ten opzichte van vorig jaar hebben meer consumenten gebruik Websites van een of meer aanbieders 61% 61% 65%

gemaakt van prijsvergelijkingswebsites (2019: 52% vs. 2018:

40%) (Prijs-)vergelijkingswebsites 35% 40% 52%
Vrienden/ familie 31% 24% 20%
Klantenservice van een of meer aanbieders 0 0 o
(per telefoon, e-mail of schriftelijk) 16% 17% 15%
ConsuWijzer 8% 9% 10%
Radio en televisie 6% 4% 7%

**De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand

zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit .

un g g o fgelop In een telecomwinkel 11% 5% 6%
jaar is gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden.

Folders of brochures 11% 7% 4%
Dag- en weekbladen 2% 3% 2%
Anders, namelijk: 6% 6% 3%
Weet ik niet meer -* 6% 5%

*Data niet gerapporteerd in het SAMR rapport van 2017, daarom hier onbekend
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i;l Multiplay — informatiebehoefte: bronnen (2/2)

Alle drie de subgroepen oriénteren zich met name online

Onder alle drie de subgroepen zijn websites van de aanbieders
en prijsvergelijkingswebsites de twee meest gebruikte
informatiebronnen.

Consumenten die intern zijn overgestapt maken minder gebruik
van de website van de aanbieder (57% vs. 69% gemiddeld onder
de andere twee subgroepen). Consumenten die zich
georiénteerd hebben maar niet zijn overgestapt, hebben vaker
gebruik gemaakt van prijsvergelijkingswebsites (60% vs. 46%
onder de andere twee subgroepen).
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EZI Multiplay — informatiebehoefte: kanalen (1/2)

Prijsvergelijkingswebsites wederom gestegen als gebruikte
kanaal om over te stappen

De meeste consumenten stappen over via de website van de
aanbieder (39%) of via de klantenservice (38%).

Ten opzichte van 2018 maken meer consumenten dit jaar gebruik van
prijsvergelijkingswebsites om over te stappen. Dit is het tweede jaar
op rij dat we een stijging zien in dit kanaal (2017: 1%; 2018: 5%; 2019:
10%)*.

*De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot stand zijn
gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen drie jaar. Dit jaar is
gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 maanden.
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i;l Multiplay — informatiebehoefte: kanalen (2/2)

Zelfde beeld als vorig jaar: externe overstappers maken meer
gebruik van de website van de aanbieder en interne overstappers
maken meer gebruik van de klantenservice

Consumenten die extern zijn overgestapt maken veel gebruik van de
website van de aanbieder om over te stappen (50%). Zij maken hier
vaker gebruik van dan consumenten die intern zijn overgestapt

(31%).

Consumenten die intern zijn overgestapt maken vooral gebruik van
de klantenservice om over te stappen (52%). Zij maken hier vaker
gebruik van de consumenten die extern zijn overgestapt van

aanbieder (21%).
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EZI Multiplay — informatiebehoefte: gebruikte informatie (1/2)

Met name informatie over de vaste kosten per  vanwelke informatie heb je gebruik gemaakt bij de keuze 2017 2018 2019**
maand is gebruikt bij de keuze voor jouw nieuwe abonnement? Basis: Is (intern) overgestapt (n=178) (n=322) (n=176)
Net als de twee voorgaande jaren maken consumenten De vaste kosten per maand 48% 54% 59%
die intern of extern zijn overgestapt vooral gebruik van De snelheid van de internetverbinding 44% 36% 38%
. . . o
informatie over de vaste maandelijkse kosten (59%), De kwaliteit/betrouwbaarheid van de internetverbinding 32% 27% 28%
gevolgd door de snelheid van de internetverbinding De televisi g ders i het ab . 539 539 5500
(38%), de kwaliteit/betrouwbaarheid van de @ reievisier en fadlozenders in het abonnemen ’ ’ ’
internetverbinding (28%) en de televisie- radiozenders in Mogelijkheden de verbinding te laten installeren en de 15% 15% 16%
o kosten daarvan
het abonnement (25%). o
De mogelijkheid om het telefoonnummer mee te nemen en
S 15% 14% 15%
hoe dat in zijn werk gaat
In vergelijking met vorig jaar zien we geen grote ItDe mogelijkheden om delen van het pakket te wijzigen of op 11% 15% 15%
veranderingen in de gebruikte informatie**. € zeggen
De contractduur 9% 16% 14%
De klantvriendelijkheid van de aanbieder 23% 15% 13%
Mogelijke eenmalige kosten 15% 13% 13%
De gesprekskosten voor bellen 14% 12% 11%
*De vergelijking met 2017 en 2018 is indicatief omdat de groepen toen tot De specificaties van de randapparatuur 5% 8% 10%
stand zijn gekomen door te vragen naar ondernomen actie in de afgelopen o
drie jaar. Dit jaar is gevraagd naar ondernomen actie in de afgelopen 12 Hoe de overstap in zijn werk gaat 18% 13% 10%
maanden. di e : ;
ﬁr[;(ée)re (betaal-)diensten (zoals bijvoorbeeld Spotify, Netflix, 6% 9% 10%
Anders, namelijk: 3% 4% 4%
Weet niet ¥ 8% 9%
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§ Multiplay — informatiebehoefte: gebruikte informatie (2/2) motivagtion

Consumenten die intern zijn overgestapt hebben vaker gebruik Van welke informatie heb je gebruik gemaakt Extern Intern
gemaakt van informatie over de mogelijkheden om delen van het bij de keuze voor jouw nieuwe abonnement? overgestapt  overgestapt
pakket te wijzigen of op te zeggen Basis: Is (intern) overgestapt (n=81) (n=95)
L » ) De vaste kosten per maand 59% 56% 62%
Consumenten die intern zijn overgestapt hebben vaker gebruik
De snelheid van de internetverbinding 38% 43% 34%

gemaakt van informatie over de mogelijkheid om delen van het

pakket te wijzigen of op te zeggen dan consumenten die extern zijn De kwaliteit/betrouwbaarheid van de 28% 329% 24%
. internetverbinding

overgestapt (extern: 8% vs. intern: 21%).

De televisie- en radiozenders in het abonnement 25% 27% 23%
Mogelijkheden de verbinding te laten installeren en 16% 17% 15%
de kosten daarvan

De mogelijkheid on.1 ht?.t telefoonnummer mee te 15% 17% 149%
nemen en hoe dat in zijn werk gaat

D(.e' r.nogelljkheden om delen van het pakket te 15% 8% 21%
wijzigen of op te zeggen

De contractduur 14% 11% 18%
De klantvriendelijkheid van de aanbieder 13% 13% 14%
Mogelijke eenmalige kosten 13% 17% 9%
De gesprekskosten voor bellen 11% 9% 12%
De specificaties van de randapparatuur 10% 8% 13%
Hoe de overstap in zijn werk gaat 10% 11% 9%
ﬁz(t:if'fi;e l(-IbBe(t)z;\al-)d|ensten (zoals bijvoorbeeld Spotify, 10% 5% 14%
Anders, namelijk: 4% 5% 4%
Weet niet 9% 12% 6%
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§= Multiplay — informatiebehoefte: benodigde informatie (1/2)

Inzicht in gesprekskosten voor bellen steeds minder

int t t Welke informatie heb je volgens jou nodig om een goede keuze te 2017 2018 2019
INteressant voor consumenten maken voor een nieuw abonnement? Basis: Allen (n=527) (n=975) (n=998)
Twee derde (66%) van de consumenten geeft aan dat De vaste kosten per maand 78% 67% 66%
z1) informatie over de vaste kosten per maand nOdIg De kwaliteit/betrouwbaarheid van de internetverbinding 65% 51% 50%
hebben om een goede keuze te kunnen maken voor ] ) o
. . . De snelheid van de internetverbinding 63% 51% 49%
een nieuw abonnement, gevolgd door informatie over
de kwaliteit/betrouwbaarheid van de internet- Mogelijke eenmalige kosten 49% 41% 38%
verbinding (50%), de snelheid van de De televisie- en radiozenders in het abonnement 57% 39% 38%
internetverbinding (49%), mogelijke eenmalige kosten De contractduur 50% 36% 32%
(38%), de televisie- en radiozenders in het abonnement De mogelijkheid om het telefoonnummer mee te nemen en hoe 42% 34% 29%
(38%), de contractduur (32%) en de mogelijkheid tot dat in zijn werk gaat ? ’ ?
nummer-behoud (29%). Mogelijkheden de verbinding te laten installeren en de kosten 20% 30% 26%
daarvan
Ten opzichte van vorig jaar hebben minder De klantvriendelijkheid van de aanbieder 39% 28% 24%
consumenten aangegeven dat zij informatie nodig De mogelijkheden om delen van het pakket te wijzigen of op te
L 40% 27% 24%
hebben over hoe de overstap in zijn werk gaat (2018: zeggen
30% vs. 2019: 24%), de gesprekskosten voor bellen Hoe de overstap in zijn werk gaat 35% 30% 24%
(29% vs. 21%) en de specificaties van randapparatuur De gesprekskosten voor bellen 37% 29% 21%
0, 0,
(19% vs. 14%). Andere (betaal-)diensten (zoals bijvoorbeeld Spotify, Netflix, 19% 17% 17%
HBO) (< ] ©
Sinds 2016 zien we een trendmatige afname in de De specificaties van de randapparatuur 25% 19% 14%
behoefte aan inzicht in gesprekskosten voor bellen Anders, namelijk: 2% 3% 5%
(2016: 43%; 2017: 37%; 2018: 29%; 2019: 21%). ]
Weet niet ¥ 15% 13%
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Consumenten die extern zijn overgestapt vinden
kwaliteit/betrouwbaarheid internetverbinding minder
belangrijk dan de andere subgroepen

Bij alle subgroepen staat ‘informatie over vaste kosten’ op
nummer één van nodige informatie om een goede keuze te
maken voor een nieuw abonnement.

Consumenten die gebleven zijn bij hun huidige aanbieder
geven aan dat zij daarnaast informatie nodig hebben over
de kwaliteit/betrouwbaarheid van de internetverbinding.
Consumenten die extern zijn overgestapt geven dit aspect
juist minder vaak aan als nodige informatie (36% vs. 50%
gemiddeld). In hun top drie informatie die nodig is staat in
plaats daarvan de contractduur. Al noemen zij dit ongeveer
net zo vaak als de andere subgroepen.

Consumenten die zich georiénteerd hebben op een
overstap noemen veel vaker dat zij informatie over
televisie- en radiozenders in het abonnement nodig
hebben voor een goede keuze (48% vs. 38% gemiddeld).
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Welke informatie heb je volgens jou

nodig om een goede keuze te maken
voor een nieuw mobiel abonnement?

De vaste kosten per maand

De kwaliteit/betrouwbaarheid van de
internetverbinding

De snelheid van de internetverbinding
Mogelijke eenmalige kosten

De televisie- en radiozenders in het
abonnement

De contractduur

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

Mogelijkheden de verbinding te laten
installeren en de kosten daarvan

De klantvriendelijkheid van de aanbieder

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

Hoe de overstap in zijn werk gaat
De gesprekskosten voor bellen

Andere (betaal-)diensten (zoals
bijvoorbeeld Spotify, Netflix, HBO)

De specificaties van de randapparatuur
Anders, namelijk:

Weet niet

66%

50%

49%
38%

38%

32%

29%

26%

24%

24%

24%
21%

17%

14%
5%
13%

§= Multiplay — informatiebehoefte: benodigde informatie (2/2)

Extern

overgestapt

(n=81)

overgestapt

Intern

(n=95)
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Niet

overgestapt
(n=701)

36%

B2

B2

B2

o< [7%EN

%10

[0 El

28%

29%

35% | <

18%

24%

23%

11%

23%
10%

13%

9%
1%
12%

37%

34%

38%

27%

29%

25%

29%

26%
14%
21%
19%
1%
6%

45%

48%

35%

33%

30%

26%

31%

20%
26%

18%

17%
5%
2%

39%

37%

31%

31%

26%

24%

23%

24%
22%

16%

13%
5%
16%
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E;l Multiplay — informatiebehoefte: begrijpelijkheid informatie

Consumenten vinden informatie over prijzen en voorwaarden
vaker begrijpelijker

Bijna de helft (48%) van de consumenten vindt in 2019 informatie
over prijzen en voorwaarden van telecomdiensten begrijpelijk. Ten
opzichte van vorig jaar is dat aandeel consumenten iets gestegen
(2018: 42%).

Consumenten die overgestapt zijn van abonnement bij hun huidige of
een nieuwe aanbieder vinden de informatie vaker begrijpelijk (extern:
60%; intern: 66%).

Consumenten die niet zijn overgestapt en zich niet hebben
georiénteerd, hebben meer moeite met de informatie: het aandeel
dat de informatie over prijzen en voorwaarden (zeer) begrijpelijk
vindt is onder deze groep 45% (vs. 50%-66% onder de andere
subgroepen).

Telecommonitor 2019 | Autoriteit Consument en Markt | B2572

motivaction

research and strategy

In welke mate vind je de informatie over prijzen en voorwaarden
van telecomdiensten begrijpelijk?

2018 (n=975) 37%

Extern overgestapt
(n=81) I 33%

(n295) 30%

Georiénteerd
(n=1 21) |. e
Niet overgestapt |4
(n=701) H. o

Intern overgestapt |

m Zeer onbegrijpelijk = Onbegrijpelijk
Niet begrijpelijk, niet onbegrijpelijk = Begrijpelijk
u Zeer begrijpelijk  Weet ik niet
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§— Resultaten - Mul

Resultaten

Mobiel abonnement Pagina 90




ET_.I Multiplay — mobiel abonnement: redenen vast pakket

Korting belangrijkste reden om mobiel abonnement ook bij de
huidige internetaanbieder af te sluiten

Een vijfde (19%) heeft het mobiele telefonieabonnement bij dezelfde
aanbieder als hun internet hebben afgesloten. Zij geven met name
aan dat de geboden korting op het abonnement een reden was om de
abonnementen bij dezelfde aanbieder onder te brengen (70%). Dit
was ook het meest vaak de belangrijkste reden (58%). Andere
redenen die relatief vaak genoemd zijn, zijn:

* QGratis extra data tegoed (35%)

* Gemakt van één aanspreekpunt (32%)

* QGratis extra tv-zender(s) en series (32%)
* Het gemak van één factuur (27%).
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Wat zijn voor jou belangrijke redenen om jouw mobiele telefoon
abonnement bij je vaste pakket/internetaanbieder af te nemen?
En wat is voor jou de belangrijkste reden? Basis: Neemt ook
mobiele telefonie af bij internetaanbieder, n=187

Belangrijke redenen Belangrijkste reden
(meerdere (éénantwoord
antwoorden mogelijk) mogelijk)

Korting op
70% 58%
abonnement
Gratis extra data
35% 7%
tegoed
Gemakvan één
32% 109
aanspreekpunt
Gratis extra Tv-
. 32% 4
zender(s) en series
Gemakvan één 27%
factuur i
Andere reden I 4% Iz%

Weet niet/geen
mening
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§= Multiplay — mobiel abonnement: redenen losse dienst

Motieven mobiele telefoonabonnement als losse dienst lopen uiteen

Onder consumenten die hun mobiele abonnement bij een andere
aanbieder hebben afgesloten dan hun internetaanbieder zien we niet een
sterkte voorkeur of reden om dit wel te doen, zoals we wel op de vorige
pagina zagen onder consumenten die één aanbieder hebben.

Drie op de tien (28%) consumenten die hun mobiele telefoonabonnement
bij een andere aanbieder dan hun internetaanbieder hebben afgesloten,
geven als reden hiervoor dat zij zich niet verdiept hebben in die optie.
22% noemt dit zelfs als belangrijkste reden.

Andere redenen die consumenten geven zijn:

* Het is goedkoper om de diensten bij verschillende aanbieders af te
nemen (17%; 16% noemt dit als belangrijkste reden)

* Met een apart mobiele telefoon abonnement kan je makkelijker
overstappen naar een andere aanbieder (16%; 11%)

* Je per dienst (mobiel of vast) de aanbieder met de beste kwaliteit kan
kiezen (13%; 10%)

* Huidige abonnement loopt nog waardoor je (nog) niet kan
overstappen (12%; 10%).
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Wat zijn voor jou belangrijke redenen om jouw mobiele telefoon

abonnement niet in een vaste pakket af te nemen? En wat is voor

jou de belangrijkste reden? Basis: Neemt ook mobiele telefonie af
bij internetaanbieder, n=622

Belangrijke redenen Belangrijkste reden
(meerdere (éénantwoord
antwoorden mogelijk) mogelijk)
Ik heb me hier niet in
. 28%
verdiept

Het is goedkoper Bk 1
Makkelijker
M 16%
overstappen
Per dienst**
Abonnementen
12%
lopen nog

Geen optie bij
huidige aanbieder***

i
Andere reden
Weet niet/geen
. 15%
mening

*Makkelijker overstappen naar een andere aanbieder
**|k kies per dienst de aanbieder met de beste kwaliteit
***Mijn huidige aanbieder biedt deze optie niet aan
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[
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N
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E.T_I Multiplay — mobiel abonnement: losse dienst in pakket opnemen

Extra tv-zender(s) en series dit jaar vaker een reden om
internetaanbieder te overwegen als mobiele telefonie aanbieder

Veruit de aantrekkelijkste reden voor consumenten die nu hun
abonnement voor mobiele telefonie en internet bij verschillende
aanbieders als losse dienst afnemen om mobiele telefonie wel in een
vast pakket van de internetaanbieder op te nemen, is de korting op
het mobiele telefonie abonnement (46%).

Op afstand volgen:

* Gratis extra tv-zender(s) en series (24%)
* Gratis extra data tegoed (23%)

*  Gemak van één factuur (18%)

*  Gemak van één aanspreekpunt (14%).

Drie op de tien (30%) weten niet wat redenen zouden kunnen zijn om
mobiele telefonie in een vast pakket bij de internetaanbieder af te
nemen.

Ten opzichte van vorig jaar noemen meer consumenten de extra tv-
zender(s) en series als reden om mobiele telefonie bij dezelfde
aanbieder als internet af te nemen. (2018: 18% vs. 2019: 24%).
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Wat zouden voor jou redenen kunnen zijn om jouw
mobiele telefoon abonnement bij een vast pakket op
te nemen? Meerdere antwoorden mogelijk. Basis:
Neemt geen mobiele telefonie af bij internet aanbieder

Korting op het mobiele 46%
telefoon abonnement 52%

t

Gratis extra Tv-zender(s) en
series

23%
23%

Gratis extra data tegoed

18%
20%

Gemak van één factuur

Gemak van één 14%

‘DE
S

¥ 2019 (n=622)
aanspreekpunt 13% m 2018 (n=d81)
7
Andere reden, namelijk:
Weet niet/geen mening
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Aanbieder & pakket

Huidige aanbieder mobiel en pakket D

Wie is jouw huidige aanbieder van
mobiele telefonie?

Vodafone

T-Mobile

KPN

Telfort

Simpel

Tele2
Hollandsnieuwe
Ben

Simyo

Ziggo

Youfone

Robin mobile
Lycamobile
Lebara

Aldi Talk
Kruidvat mobiel
Anders, namelijk:

Weet ik niet meer

2019
(n=782)

15%

Heb je naast jouw eigen abonnement nog één of meer
andere mobiele abonnementen op jouw naam staan?

uJa

Maakt jouw telefoontoestel onderdeel uit van jouw mobiele
abonnement of heb je een sim only-abonnement waarbij je
zelf een los toestel hebt gekocht (of gekregen)? n=782

36%

Basis: n=782

B Nee

84%

Weet niet

63%

® Mijn toestel was onderdeel van mijn abonnement

m 1k heb mijn toestel apart van mijn abonnement gekocht (of gekregen)

Weet ik niet (meer)
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Huidige aanbieder internet i__l

Wie is jouw huidige aanbieder van 2019
internet? (n=782)
Ziggo 44%
KPN 25%
Telfort 9%
Tele2 6%
T-Mobile 3%
XS4ALL 2%
Caiway 2%
Online.nl 2%
Zeelandnet/Delta 1%
Solcon 0%
OnsBrabantNet 0%
Anders, namelijk: 4%
Weet ik niet meer 0%
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D Mobiel — onverwachte kosten: frequentie en hoogte

Oorzaken hogere rekening Toestel bij abonnement vs. sim-only
De laatste keer dat je een hogere Maakt jouw telefoontoestel
(voomaamte) oorzascuan de o7 w18 2019 S peme Niet
(n=61)* (n=81) (n=92) ] overstap overgestapt

een sim only-abonnement

hogere kosten? Basis: had
onverwachts hogere kosten

(n=91)* (n=455)

waarbij je zelf een los toestel
hebt gekocht (of gekregen)?

(Ongemerkt) veel data in Nederland

. 13% 8% 25%
verbruikt Mijn toestel was onderdeel
e : 33% 43% 36% 34%
(Ongemerkt) veel data in het buitenland 6% 26% 19% van mijn:abonnemen
verbruikt -
Ik heb mijn toestel apart van
ll;/leer be!minuten verbruikt dan in de 26% 16% 14% mijn abonnement gekocht (of 67% 56% 63% 64%
undel zitten gekregen)

Ongewild geabonneerd op SMS dienst 4% 6% 9% Weet ik niet (meer) 0% 1% 1% 2%
\l:/;is:uti)lftlminuten in het buitenland 17% 15% 6%
Bleek data verbruikt te hebben terwijl o o o
geen toegang meer tot internet 3% 10% 5%
Meer SMS berichten verstuurd dan in de

0, 0, 0,
bundel zitten 6% 3% 4%
C:rc;r;r;egr;\ent afgelopen, daarna tarief 0% 3% 3%
Voorwaarden abonnement aangepast o o ®
zonder hiervan bewust te zijn 0% 3% 1%
Ik weet echt niet wat de oorzaak van de

0, 0 0,
onverwacht hogere rekening was 25% 6% 6% L

*Resultaten zijn indicatief wegens

Weet het echt niet = 4% 9% laag aantal waarnemingen (n<80)
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§= Multiplay — Overzicht gebruikte diensten

Overzicht andere diensten (van consumenten die vragen over hun internetaanbieder hebben beantwoord)

Van de ondervraagden die (mede)verantwoordelijk zijn
voor de keuze van internetaanbieder:
0
= 78% 89% Worden de diensten bij dezelfde aanbieder 2019
Is ook verantwoordelijk ; -
) '_’ Van deze consumenten heeft voor vaste afgenomen in een pakket (n=998)
voor de keuze voor lefonie dezelfd bieder al .
vaste telefonie teleionie dezelide aanbieder als voor internet Neemt internet, televisie en vaste telefonie in één 60%
pakket af °
Neemt internet en vaste telefonie in één pakket af 3%
93% Neemt internet en televisie in één pakket af 17%
N 88%
LSOC;?I;ZeI::S;ZV\?g:)?e“Jk —’ Van deze consumenten heeft voor televisie Neemt televisie en vaste telefonie in één pakket af 0%
televisieaanbieder dezelfde aanbieder als voor internet Neemt alle diensten apart af (betaalt voor alle 1%
diensten apart) ?
Neemt diensten bij verschillende aanbieders af of 20%
heeft alleen internet* °
0
0, % is alleen (mede)verantwoordelijk voor internet of heeft
81% 23% *3% s alleen (mede) delijk voor i f heef
Heeft een mobiele q . alleen internet en neemt geen andere diensten als televisie of
telefoon op eigen naam Van deze consumenten heeft voor mobiele vaste telefonie af
o pelger telefonie dezelfde aanbieder als voor internet
voor privé gebruik.
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Bijlage | Onderzoekstechnische informatie - kwantitatief

*  Veldwerkperiode
- Hetveldwerk is uitgevoerd in de periode 4 april 2019 tot en met 14 april 2019

*  Methode respondentenselectie
- Uit het StemPunt-panel van Motivaction

* Incentives

- De respondenten hebben als dank voor deelname aan het onderzoek punten voor het StemPunt-spaarprogramma ontvangen

°  Weging

- De onderzoeksdata zijn gewogen (zie ook bijlage gewogen en ongewogen data), daarbij fungeerde het Mentality-ijkbestand als herwegingskader. Dit ijkbestand is wat betreft
sociodemografische gegevens gewogen naar de Gouden Standaard van het CBS

*  Responsverantwoording online onderzoek

- Inde veldwerkperiode is aan 6.500 personen een uitnodigingsmail verstuurd. Op de slotdatum van het veldwerk (zie bij Veldwerkperiode) was het gewenste aantal vragenlijsten
ingevuld en is de toegang tot de vragenlijst op internet afgesloten

*  Bewaartermijn primaire onderzoeksbestanden
- Digitaal beschikbare primaire onderzoeksbestanden worden tenminste 12 maanden na afronden van het onderzoek bewaard. Beeld- en geluidsopnames op cd en niet digitaal

beschikbare schriftelijke primaire bestanden zoals ingevulde vragenlijsten, worden tot 12 maanden na afronden van het onderzoek bewaard.

*  Overige onderzoekstechnische informatie

- Overige onderzoekstechnische informatie en een exemplaar van de bij dit onderzoek gehanteerde vragenlijst is op aanvraag beschikbaar voor de opdrachtgever
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Bijlage | Ongewogen en gewogen data
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Kenmerken Ongewogen Gewogen

n % n %
Leeftijd
18 t/m 24 jaar 96 5,2 208 11,2
25 t/m 34 jaar 231 12,5 299 16,1
35 t/m 44 jaar 277 14,9 315 17,0
45 t/m 54 jaar 363 19,6 364 19,7
55 t/m 64 jaar 428 23,1 315 17,0
65 t/m 80 jaar 458 24,7 352 19,0
Opleidingsniveau
Hoog (wo/hbo) 545 29,4 471 25,4
Middel (havo/vwo/mbo/mavo) 975 52,6 951 51,3
Laag (ibo/basisschool/geen opleiding 333 18,0 432 23,3
Geslacht
Mannen 835 45,1 917 49,5
Vrouwen 1018 54,9 936 50,5
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Bijlage | Ongewogen en gewogen data

Kenmerken Ongewogen Gewogen Kenmerken Ongewogen Gewogen

n % n % n % n %
Regio Huishouden
3 grote gemeenten 178 9,6 223 12,0 1 persoon 434 23,4 372 20,1
West 545 29,4 547 29,5 2 personen 795 42,9 674 36,4
Noord 215 11,6 184 10,0 3 personen 258 13,9 309 16,7
Oost 369 19,9 385 20,8 4 personen 244 13,2 340 18,3
Zuid 454 24,5 440 23,8 5 personen 89 4,8 114 6,1
Randgemeenten 92 5,0 73 3,9 g;i?nienr 33 1,8 44 2,4
Mentality
Moderne burger 444 24,0 419 22,6
Opwaarts mobiel 196 10,6 274 14,8
Postmaterialist 222 12,0 172 9,3
Nieuw conservatief 175 9,4 157 8,5
Traditionele burger 230 12,4 236 12,7
Kosmopoliet 260 14,0 238 12,8
Postmoderne hedonist 172 9,3 187 10,1
Gemaksgeoriénteerde 154 8,3 169 9,1
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Wij verminderen onze footprint

Motivaction Motivaction Motivaction Motivaction
is ISO 14001- gebruikt gebruikt groene gebruikt
gecertificeerd energiezuinige stroom uitsluitend papier
auto’s met een FSC-label
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Het auteursrecht op dit rapport ligt bij de opdrachtgever. Voor het vermelden van de naam Motivaction in publicaties op basis van deze
rapportage — anders dan integrale publicatie — is echter schriftelijke toestemming vereist van Motivaction International B.V.

Zie ook ons Pers- en publicatiebeleid.

Beeldmateriaal

Motivaction heeft datgene gedaan wat redelijkerwijs van ons verwacht kan worden om de rechthebbenden op beeldmateriaal te achterhalen.
Mocht u desondanks menen recht te kunnen doen gelden op gebruikt beeldmateriaal, neem dan contact op met Motivaction.
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