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Woord vooraf

ACM zet zich onder andere in voor het creéren van een
‘goedwerkende’ retailmarkt voor vaste telecomdiensten.
Indien nodig wordt er regulerend opgetreden.

Na een goede constructieve kick off is besloten het
onderzoek te richten op de keuzes die gemaakt worden
ten aanzien van de vaste internetaansluiting en ten
aanzien van de bundelmarkt. Drie jaar geleden werd de
markt voor vaste telefonie nog meegenomen maar vaste
telefonie bestaat amper nog als zelfstandige dienst en
wordt vrijwel altijd in een bundel afgenomen. Daarnaast

geeft de bundelmarkt een realistischer beeld van de
werkelijkheid aangezien bijna 90% meerdere vaste
diensten bij dezelfde telecomaanbieder afneemt.

Deze rapportage bevat de resultaten voor de markt voor

vast internet. De resultaten voor de bundelmarkt zijn in een

aparte rapportage opgenomen.
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Doelgroep onderzoek vast internet

Infrastructuur vast internet Steekproefomvang
- Beschikken over een vaste

internetaansluiting thuis DSL n=222

- (Mede)-beslisser aanschaf
telecomdiensten

Kabel n=276
- Betalen de aansluiting privé
- Weten wie de internetaanbieder is Glasvezel n=106
en weten welke infrastructuur men
afneemt
Totaal vast internet n=604

- Afgelopen anderhalf jaar gewisseld
van internetaanbieder

- Afgelopen anderhalf jaar serieus
overwogen te wisselen van
internetaanbieder

- Komend half jaar van plan te
wisselen van internetaanbieder

Middels weging op provincie, geslacht, leeftijd, opleiding,
opleiding, gezinssamenstelling, aanbieder en infrastructuur is
ervoor gezorgd dat de steekproef een goede afspiegeling
vormt van de werkelijkheid en dus representatief is.

De marktcijfers voor aanbieder en infrastructuur zijn
aangeleverd door ACM. De overige cijfers zijn afkomstig van
het CBS. Aangezien de gewenste steekproefverdeling vrij

goed overeen kwam met de werkelijkheid zijn de het bundelonderzoek. Voor de analyses zijn de twee groepen
weegfactoren relatief laag. churners samen genomen wat resulteert in n=642 churners.

* De definitie van churner is exact hetzelfde voor de doelgroep uit
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Inhoudsopgave

Kort & Krachtig (Potentiéle) churners

Profiel gebruikers vast internet Verantwoording

Waar in dit rapport een * staat geeft dat significante verschillen aan
Substituten vast internet tussen de getoonde groepen

Overstapgedrag vast internet —
geen prijswijziging

Overstapgedrag vast internet —
10% prijsstijging
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Kort & Krachtig



De context

ACM zet zich onder andere in voor het
creéren van een ‘goedwerkende’
retailmarkt voor vaste telecomdiensten.
Indien nodig wordt er regulerend
opgetreden. ACM moet nagaan of er, in
afwezigheid van regulering, risico is op
aanmerkelijke marktmacht. Het huidige en
toekomstige switchgedrag en de mate
waarin consumenten reageren op
prijsstijging is een indicatie voor
marktmacht.
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De uitdaging

In feite dient ACM voor de wholesale markt
aan te geven of DSL een substituut is voor
kabel. Puur feitelijk gezien is dit niet het geval.
Echter als prijzen voor wholesale diensten
stijgen, dan zullen deze doorberekend worden
naar de consumentenmarkt. Dus als
consumenten switchen naar een andere
infrastructuur bij een prijsstijging van hun
huidige infrastructuur, dan kunnen de diverse
infrastructuren wel als substituut van elkaar
worden gezien.

e e o e e e e e ()

De hoofdvraag

Inzicht verkrijgen in het huidige en
toekomstige aanschaf- en overstapgedrag
van consumenten in de markt voor
internettoegang met daarbij specifiek
aandacht voor het effect van een
prijsverhoging.




Er lijken voldoende alternatieven aanwezig te zijn voor de huidige infrastructuur. Substituten
van de eigen infrastructuur worden door een groot deel niet afgewezen en bij een prijsstijging
van 10% van de eigen infrastructuur geeft 16%-25% aan te willen veranderen van
infrastructuur. Met name glasvezel zou hier dan van profiteren ten koste van de kabel.
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Vooral glasvezel wordt
als substituut overwogen

Ruim een kwart van zowel DSL als
kabel gebruikers geven aan glasvezel
(zeker) te overwegen als manier om
thuis over vast internet te beschikken.

DSL en kabel worden door een iets

kleiner aandeel (zeker) overwogen (ca.

15%). Daarnaast geeft nog ongeveer
de helft aan de diverse infrastructuren
misschien te zullen overwegen bij een
nieuwe keuze. Ze staan er niet
afwijzend tegenover.
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Zonder prijsstijging
vooral churn verwacht
bij DSL gebruikers

Van de DSL gebruikers geeft 17%
aan voor een andere infrastructuur
te kiezen als men nu opnieuw een
keuze zou maken. Onder kabel
gebruikers is dit aandeel 12%. Voor
beide groepen geldt dat het grootste
deel een overstap naar glasvezel
zou willen maken.

Onder glasvezel gebruikers wil
slechts 4% overstappen naar een
andere infrastructuur. Dit is dan met
name naar de kabel.

Bij een 10% prijsstijging
is de churn het hoogst
onder kabel gebruikers

Als alle aanbieder van de eigen
infrastructuur de prijs met 10%
zouden laten stijgen, dan geeft 25%
van de kabel gebruikers aan te
wisselen van infrastructuur.

DSL gebruikers hebben meer
alternatieven binnen de eigen
infrastructuur. Toch zou ook 16% in
dat geval kiezen voor een andere
infrastructuur. Glasvezel aanbieders
zouden in deze situatie relatief veel
nieuwe gebruikers verwelkomen.




Profiel gebruikers
vast internet



Doelgroep nagenoeg afspiegeling bevolking

Vrijwel ieder huishouden in Nederland beschikt namelijk over vast internet.

Geslacht
49%
= man
= Vrouw
n=604

Opleiding

44%
28%
= laag
= midden
= hoog
n=604

28%
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Leeftijd

= 18-29 jaar
= 30-44 jaar
= 45-64 jaar
= 65-90 jaar
n=604
Huishoudtype
alleenwonend
getrouwd/samenwonend,
met inwonende kinderen
getrouwd/samenwonend,
zonder kinderen
getrouwd/samenwonend,
kinderen het huis uit
éénouder gezin
(dus inwonende kinderen)
studentenhuis
anders
: . ! ;1 n=604
0% 10% 20% 30% 40%
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KPN en Ziggo overall grootste aanbieders
Marktaandeel KPN incl. merken Telfort, XS4ALL en OnsBrabantNet vergelijkbaar met Ziggo.

DSL

kabel

glasvezel

Huidige infrastructuur

Huidige aanbieder

43%
totaal (n=604) 44%

80%
DSL (n=222)

kabel (n=276) 94%

83%

glasvezel (n=106)

0%

20% 40% 60%

Bron: verhoudingen aangeleverd door ACM o.b.v. data aanbieders.
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80% 100% 0% 20% 40% 60% 80%  100%

m KPN (incl Telfort, XS4ALL, OnsBrabantNet)
nN=604 = Ziggo
overig

In de bijlage op pagina 43 is een grafiek opgenomen met een compleet overzicht van de huidige
aanbieder.
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Overgrote deel internetgebruikers heeft een pakket™

Pakket van meerdere diensten ** Diensten in pakket

totaal
oo [ 08%

96%

DSL internet

= ja
e
= weet niet
e
, , , ) , televisie (n=490)
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m DSL (n=165)
Type klant vast internet kabel
(n=242)
vaste telefonie m glasvezel
(n=83)
= triple play
= dual play 23%
= los _ _ 38%
mobiele telefonie
n=604 35%
0% 50% 100%

**Het gaat hier om een pakket met meerdere vaste telecomdiensten. Dat kan ook een pakket zijn zonder internet. In de steekproef geeft 81% aan een
pakket te hebben. In werkelijkheid weten we uit cijfers van ACM dat dit aandeel nog net iets hoger ligt (88%).
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Twee op de vijf weten precies wat zij betalen

Een enkele consument weet niet wat hij/zij betaalt voor telecomdiensten.

Prijsbewustzijn telecomdiensten

totaal
(n=604)

DSL
(n=222)

kabel
(n=276)

glasvezel
(n=106)

- naar infrastructuur

|

0%

= weet ik precies

20% 40% 60%

m weet ik vrij goed weet ik ongeveer
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80% 100%

m weet ik niet

Prijsbewustzijn telecomdiensten
- naar aanbieder

totaal (n=604)

KPN (incl Telfort,
XS4ALL,
(n=230)

Ziggo (n=259)

overig (n=115)

46%

‘

0%

= weet ik precies

20%

= weet ik vrij goed

40%

60% 80% 100%

weet ik ongeveer = weet ik niet
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Ruim één op de drie weet huidige snelheid niet

Kabel gebruikers geven het vaakst aan een snelheid vanaf 150 Mbps te hebben.

Internetsnelheid

DSL
=222
(n ) = > 149 Mbps
= 100-149 Mbps
= 50-99 Mbps
30-49 Mbps
tabel = < 30 Mbps
2 21% | 12% [10%
(n=276) 0 2 - = weet echt niet

0% 20% 40% 60% 80% 100%

OVERSTAPGEDRAG VAST INTERNET

Type snelheid - indien werkelijke snelheid onbekend

totaal 5 5 5

= hoge snelheid
e |

= gemiddelde
snelheid

-
e | |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

De internetsnelheid die hier wordt
aangegeven door de respondent wordt
(in combinatie met de huidige aanbieder
en infrastructuur) gebruikt als basis voor
het bepalen van de maandprijs van de
huidige internetaansluiting. Vervolgens
is de overstapintentie in kaart gebracht
bij een 10% prijsstijging van de huidige
infrastructuur en bij een 10%
prijsstijging van de huidige snelheid (zie
hoofdstuk 5).

= lage snelheid
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Substituten vast internet



Glasvezel vaakst overwogen als substituut

De helft van de glasvezel gebruikers zou kabel nooit als alternatief overwegen.

Substitueerbaarheid infrastructuur Vraagtekst

DSL (n=382)

totaal
olad kabel (n=328)

glasvezel (n=498)

Sow | am | o b
Soe | ww | b

DSL (n=0)

DSL
kabel (n=222)

glasvezel (n=222)

T T KEA T

DSL (n=276)
ElE kabel (n=0)

glasvezel (n=276)

DSL (n=106)
glasvezel

kabel (n=106)

glasvezel (n=0)

_o | ds% ] 29% b

Sow | en | v ||
R T T

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m zou ik (zeker) kunnen overwegen

= zou ik misschien kunnen overwegen
= zou ik nooit overwegen

= ken ik niet

m OVERSTAPGEDRAG VAST INTERNET

Als u kijkt naar de techniek waarvan
gebruik wordt gemaakt bij vast internet
dan zijn er verschillende
mogelijkheden.

In welke mate kunt u zich voorstellen
dat u onderstaande alternatieven om
vast te internetten zou overwegen?

Basis: niet gebruikers van de
voorgelegde infrastructuur
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Mobiel internet nog geen volwaardig substituut

Eén op de tien verwacht binnen 1 jaar de vaste aansluiting volledig te vervangen door een mobiele.

Mobiel internet als substituut

w5
<nkfé’%>
G

0% 20% 40% 60% 80% 100%

= vervanging vaste internetaansluiting, vaste internetaansluiting verwacht ik
binnen nu en een jaar op te zeggen

= aanvulling op vaste internetaansluiting, internet via mobiele verbinding wordt
dan ernaast gebruikt

= beide antwoorden niet, er wordt binnen nu en een jaar geen gebruik gemaakt
van mobiele internetverbinding in huishouden

OVERSTAPGEDRAG VAST INTERNET

Vraagtekst

Sommige huishoudens hebben geen vaste internetverbinding maar
internetten alleen nog via een mobiele verbinding.

Als u met uw laptop, notebook of tablet hier gebruik van wil maken dan heeft u
een USB-modem, dongel of simkaart nodig van een mobiele provider (dus
van een provider die ook mobiele telefonie aanbiedt) of kunt u uw mobiele
telefoon als hotspot gebruiken.

Daarnaast is het ook mogelijk om op uw mobiele telefoon gebruik te maken
van mobiel internet.

Als u naar uw eigen huishouden kijkt, ziet u internet via een mobiele
verbinding (via uw laptop, tablet, notebook 6f mobiele telefoon) dan binnen nu
en een jaar als een vervanging voor uw vaste internetaansluiting of juist als
een aanvulling op uw vaste aansluiting?

Geen overstap van vast naar mobiel
internet op korte termijn

11% van de internetgebruikers ziet
mobiel internet binnen nu en één jaar
als vervanging voor de vaste
internetaansluiting. Echter als de keuze
op dit moment gemaakt moet worden,
dan zegt slechts 0,5% de vaste
verbinding op om alleen mobiel te gaan
internetten. Zie ook hoofdstuk 4.
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Prijs en stabiliteit verbinding redenen geen mobile only

Prijs is daarentegen ook de belangrijkste motivator om juist wel te kiezen voor mobile only.

Redenen geen mobile only Redenen in potentie mobile only
43%
o
dat is duurder s goedkoper
36%
_ . 42%
Vr;‘lrlgicrl;ri:ta(t\),\llzlrekt 41% dan heb ik overal waar ik ben
o ngeral) internet tot mijn beschikking
45%
de vaste
|nt(iasrrr11€c;t(\j/iert\)/|cr)1éir|ng 31% el ([=ass) er wordt amper gebruik gemaakt
andgre mDSL (n=203) van de vaste internetlijn/Wifi
gezinsleden 31% kabel (n=239)
m glasvezel (n=93)
dat is minder snel ik ben weinig thuis
0,
anders AR anders
13% n=69
0% 20% 40% 60% 0% 20% 40% 60%

m OVERSTAPGEDRAG VAST INTERNET JOB NUMBER: 22022 18




Overstapgedrag vast internet
- geen prijswijziging



Leeswijzer met uitleg achtergrond vraagstelling

In dit hoofdstuk wordt in kaart gebracht wat respondenten
zouden doen indien ze nu opnieuw een keuze zouden
mogen maken voor hun vaste internetaansluiting. Waar
zouden ze dan voor kiezen? Het doel van deze vraag is
om migratiestromen qua infrastructuur in kaart te brengen.

E Vraagtekst

Stel u staat op het punt om te kiezen voor een
aanbieder voor uw vaste internetaansluiting thuis,
waar zou u dan voor kiezen?

Aangezien respondenten het moeilijk vinden om aan te
geven of ze van infrastructuur willen veranderen is eerst
gevraagd of ze iets zouden veranderen bij de huidige
aanbieder, of ze van aanbieder zouden veranderen of dat
ze de vaste internetaansluiting zouden opzeggen. De
resultaten van deze vraag zijn weergegeven op de
volgende pagina.

Vervolgens is, indien van toepassing, gevraagd naar welke
aanbieder men verwacht over te stappen en naar welke
infrastructuur van een aanbieder. Met deze informatie
kunnen de migratiestromen berekend worden. Deze staan
weergegeven op pagina 23.

OVERSTAPGEDRAG VAST INTERNET

Inertie

Niet iedereen die een overstap (churn) verwacht op dit
moment doet dit daadwerkelijik ook binnen afzienbare
termijn.

Om een werkelijkheidsgetrouwer beeld te krijgen wordt
daarom gecorrigeerd voor inertie: alleen respondenten die
hun overstap classificeren als ‘zeer waarschijnlijk’ worden
als churner meegenomen indien er wordt gecorrigeerd
voor inertie. Respondenten die hun overstap classificeren
als ‘waarschijnlijk’, ‘misschien’ of (‘zeer) onwaarschijnlijk’
worden dan niet als churner meegenomen. Deze correctie
voor inertie is gebaseerd op de theorie van Blomquist et al
(Comparisons between Probably-Definetley and a 10-Point
Certainty Scale 2009).

De correctiefactor voor de totale doelgroep is 0,075: 7,5%
van de potentiéle churners verwacht de gekozen overstap
zeer waarschijnlijk te maken.

Doelgroep Correctiefactor
inertie

totaal 0,075

DSL 0,075

kabel 0,057

glasvezel (n=31, geringe steekproef) 0,145
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Bijna een Vijfde VerwaCht te gaan Churnen (zonder prijswijziging)

Glasvezel gebruikers verwachten dit in mindere mate te gaan doen dan DSL en kabel gebruikers.

Keuze indien nu overstappen - geen prijswijziging
naar infrastructuur

= huidige aanbieder,

totaal niets veranderen

(n=604)

» huidige aanbieder,
ander
abonnement/snelheid

DSL
(n=222) andere aanbieder
= vaste
kabel internetaansluiting
(n=276) opzeggen (gaat
mobiel internetten)
= weet echt niet
glasvezel
(n=106)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

blauuw
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Keuze indien nu overstappen - geen prijswijziging
naar aanbieder

= huidige aanbieder,
niets veranderen

totaal
(n=604)
= huidige aanbieder,
ander
KPN (incl abonnement/snelheid
Telfort,
XS4all en .
OnsBrabant andere aanbieder

net) (n=230)

= vaste
Ziggo internetaansluiting
(n=259) opzeggen (gaat
mobiel internetten)
= weet echt niet
overig
(n=115)
0% 50% 100%
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Bijna een kwart zou nu voor hogere snelheid kiezen

Dit aandeel is lager onder degenen die al > 149 Mb per seconde hebben.

Snelheid indien nu overstappen
naar infrastructuur

totaal (n=604)

23%

DSL (n=222) 22%

de kabel (n=276) 24%

21%

glasvezel (n=106)

0% 50% 100%
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blauuw

— geen prijswijziging

= een hogere
snelheid

= dezelfde
snelheid

= een lagere
snelheid

= geen internet

Snelheid indien nu overstappen

totaal (n=604)

< 30 Mb per
seconde (n=63)

30-49 Mb per
seconde (n=84)

50-99 Mb per
seconde (n=86)

100-149 Mb per
seconde (n=74)

> 149 Mb per
seconde (n=81)

weet echt niet
(n=216)

naar snelheid

N
N T

N

1 T

40%

0% 20% 60% 80%

— geen prijswijziging

= een hogere
snelheid

= dezelfde
snelheid

= een lagere
snelheid

m geen internet

100%
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De verwachte churn is het hoogst onder DSL gebruikers

Slechts een klein deel van de glasvezel gebruikers zou nu kiezen voor kabel.

aigige . Infrastructuur indien nu overstappen Infrastructuur bij nieuwe keuze
| - geen prijswijziging (excl. weet niet/geen internet)
DSL 39% 29%
(o) 0,
(f,‘ité‘(‘;‘i) S S glas 15% 27%
kabel 46% 44%
. verwachte
nirastructuar % churners Correctiefactor % churners
DSL \l/ DSL inertie (na inertie)
(n=222) = DSL 17% 0,075 1,3%
m glasvezel
kabel
= weet niet
o
12% 0,057 0,7%
% churners Correctiefactor % churners
glasvezel . - . .
(n=106) glasvezel inertie (na inertie)
4% 0,145 0,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Duidelijke top 3 om voor een infrastructuur te kiezen

Voor glas gebruikers is de kwaliteit/stabiliteit belangrijker dan voor DSL en kabel gebruikers.

Redenen keuze infrastructuur - totale markt Top 3 redenen keuze infrastructuur
- naar infrastructuur

betrouwbaarheid

prijs
betrouwbaarheid
betere kwaliteit/stabiliteit

snelheid

m totaal (n=458)
dat ken ik goed

mDSL (n=132)
door keuze TV-aanbieder
prijs
. m glasvezel (n=126)
door keuze vaste telefonie

inherent aan aanbieder die ik wil kabel (n=200)

geen andere keuze

(EETEL SEDN EEE ) betere kwaliteit/stabiliteit van de

S . . . verbinding
ik wist niet dat aanbieder via deze techniek

werkt

anders

0% 20% 40% 60% 80%

0, 0, 0, 0,
=458 0% 20% 40% 60%

Basis grafieken: zegt de vaste internetaansluiting niet op en weet welke infrastructuur men zou kiezen als er op dit moment een keuze voor een internetaanbieder gemaakt zou moeten worden.
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Degenen zonder voorkeur voor KPN of Ziggo
hechten minder waarde aan betrouwbaarheid

Top 3 redenen keuze infrastructuur
— naar aanbieder

betrouwbaarheid Voorkeur bij

totaal (n=458)

KPN (incl Telfort, XS4all
en OnsBrabantnet)
(n=181)

m Ziggo (n=188)

prijs
48%

overig (n=89)

betere kwaliteit/stabiliteit van de

verbinding 429,
o

I *

0% 20% 40% 60% 80%

Lage snelheid: er wordt meer waarde gehecht aan prijs

Van degenen die een internetsnelheid van < 30 Mb per
seconde hebben geeft 64% aan dat de keuze voor de nieuwe
infrastructuur gebaseerd is op prijs. Daar staat tegenover dat
69% van degenen met een snelheid van > 149 Mb per
seconde aangeeft juist vanwege de betrouwbaarheid te
kiezen voor een infrastructuur.

Basis grafieken: zegt de vaste internetaansluiting niet op en weet welke infrastructuur men zou kiezen als er op dit moment een keuze voor een internetaanbieder gemaakt zou moeten worden.
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Overstapgedrag vast internet
- 10% prijsstijging



Leeswijzer met uitleg achtergrond vraagstelling

SSNIP test infrastructuur en snelheid

In dit hoofdstuk wordt in kaart gebracht wat respondenten zouden doen indien alle aanbieders binnen de eigen infrastructuur de prijs
met 10% zouden laten stijgen. Ook is gekeken naar wat respondenten zouden doen indien alle aanbieders binnen de huidige snelheid
de prijs met 10% zouden verhogen.

E Vraagtekst prijsverhoging infrastructuur / snelheid

U heeft nu een vaste internetaansluiting via <huidige infrastructuur> en betaalt naar verwachting ca. <huidig maandbedrag> per
maand voor deze aansluiting bij <huidige aanbieder> <binnen uw totale pakketkosten>.

Stel alle aanbieders van <huidige infrastructuur> verhogen hun prijzen met 10% en de andere telecomaanbieders houden hun
prijzen gelijk. U gaat dan ongeveer <verhoging maandbedrag> per maand meer betalen voor uw vaste internetaansluiting.

Om deze vraag zo realistisch mogelijk te maken is voor elke respondent zo goed mogelijk ingeschat wat de huidige kosten voor vast
internet zijn. Deze kosten zijn gebaseerd op: aanbieder, infrastructuur en een inschatting van de huidige internetsnelheid.

Na bovenstaande vraagstelling m.b.t. snelheid werd voor elke respondent een eigen tabel getoond waarbij de bedragen in euro’s waren
ingevuld. Zo ontstond er een concrete situatie waarbij de respondent de alternatieven op een eenduidige wijze kon vergelijken.

Op de resultaten van deze vraag is geen correctie voor inertie toegepast omdat het een hypothetische vraagstelling betreft.
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Bijna een derde verwacht actie te ondernemen bij een
10% prijsstijging, onder glasvezel gebruikers is dit 25%

Keuze indien overstappen bij 10% prijsstijging

Verwacht actie te gaan ondernemen

[ \
glf?sﬁ)éel
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

blauuw
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= huidige aanbieder, niets
veranderen

= huidige aanbieder, andere

techniek

= (andere) DSL-aanbieder

m (andere) glasvezel-aanbieder

(andere kabel)-aanbieder

= opzeggen

= weet echt niet
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De grootste verliezer is kabel bij een 10% prijsstijging

DSL krijgt nog relatief veel toestroom van kabel en glasvezel.

huidige Infrastructuur bij 10% prijsstijging Infrastructuur nu bij 10% prijsstijging

infrastructuur

(excl. weet niet/geen internet)

DSL 39% 39%
totaal
(n=604) glas 15% 27%
kabel 46% 34%
verwachte
infrastructuur
el ¢ % churners DSL
_ 65% 9% | 19% 0
=222
(n=222) beL 16%
kabel
m glasvezel
= geen internet
kabel = weet ik niet
(n=276) [RA& 157 25%
% churners glasvezel
glasvezel 10%
(n=106) - 16%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Kabel gebruikers reageren het sterkst op een prijsstijging

In onderstaande tabel wordt een vergelijking gemaakt tussen het * Toelichting berekening prijselasticiteit
aandeel churn in infrastructuur zonder en met prijsstijging.

De formule voor prijselasticiteit is de procentuele

Infrastructuur churn churn infra- verandering in de vraag gedeeld door de procentuele
infrastructuur  structuur bij + verandering in prijs (in dit geval +10%). De respondenten
zonder 10% prijs eigen die niet weten wat ze zouden doen zijn meegenomen als
prijswijziging infrastructuur “blijvers”, de aanname is dus dat zij niet veranderen van
infrastructuur.
— o 0
DSL (n=222) 7% 16% Rekenvoorbeeld :
kabel (n=276) 12% 25% Aan glasvezelgebruikers is gevraagd wat men zou doen
glasvezel (n=106) 4% 16% bij een prijsstijging van 10% van de huidige infrastructuur
glasvezel. 16% van hen zou churnen, de vraag is dan dus
De prijsstijging leidt voor kabel en glasvezel gebruikers tot afgenomen naar 84%. Dit betekent een daling in de vraag
ongeveer een zelfde toename in churn vergeleken met de van 100% naar 84%. Dit is een procentuele verandering
situatie zonder prijswijziging. van -16/100 = -16%. Deze procentuele verandering wordt
gedeeld door de procentuele verandering in prijs (+10%)
In onderstaande tabel wordt de prijselasticiteit getoond waarbij wat resulteert in een prijselasticiteit van -1,59.”

een vergelijking wordt gemaakt met de huidige situatie:

*Bij de interpretatie van de prijselasticiteiten moet rekening
Prijselasticiteit 10% prijsstijging * gehouden worden met het feit dat een deel van de churn
mogelijk ook plaats vindt zonder 10%-prijsstijging.

DSL (n=222) -1,61
kabel (n=276) -2,53
glasvezel (n=106) -1,59
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“Tevreden” belangrijkste reden om te blijven bij +10%

De prijsverhoging van alleen internet is vaak te klein om te churnen, liever geen gedoe.

))

Ik vind de prijsstijging
niet zo veel, het maakt
mij niet uit.

- DSL klant

Glasvezel klant

b

Ik heb nu bijvoorbeeld ‘KPN
Compleet.' Ik bespaar 7,95
omdat ik FoxSports Eredivisie
gratis krijg. Ook 5 euro korting
op mijn mobiele abonnement.
Dus overstappen voor 4,95,
zou t allemaal alleen maar
duurder maken voor mij.
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b
Ik weet dat dit bedrijf
betrouwbaar is en goede
verbinding levert. Bij een
andere provider weet je
nooit wat je er voor terug
krijgt.

- Glasvezel klant

J)

Ik ben nu tevreden met
mijn huidige aanbieder
en het is maar een
kleine prijsstijging.

- DSL klant

)J

Omdat het een heel
gedoe is om over te
stappen en je gelijk
weken geen internet
hebt en dat kan ik niet
gebruiken.

- DSL klant
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Gebruikers van glasvezel hebben een zelfde
prijsperceptie van DSL als van kabel

Prijsperceptie vergeleken met eigen infrastructuur
DL (n=382)
kabel (=329
DSL (n=0)
DSL (n=276)

kabel (n=0)

—

glasvezel (n=0)

cabel (v=106)

= goedkoper

= duurder

glasvezel

Vraagtekst Wat is uw beeld met betrekking tot de prijzen van onderstaande type technieken voor een vaste

internetaansluiting?

Basis: niet gebruikers van voorgelegde infrastructuur

32
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Ruim een vijfde kiest bij een prijsverhoging voor een

hogere snelheid

Keuze indien 10% prijsstijging huidige snelheid

totaal
(n=604)

DSL
(n=222)

kabel
(n=276)

glasvezel
(n=106)

- naar infrastructuur

12% || 1%

12% |10%

1% || 12%

12% B%Y 9%)

0%

blauuw

20%

40%

60%

80% 100%
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= mijn eigen
snelheid
behouden

= Kiezen voor
een hogere
snelheid

= kiezen voor
een lagere
snelheid

m vaste
internetaan-
sluiting
opzeggen

= weet niet

Keuze indien 10% prijsstijging huidige snelheid
- naar huidige snelheid

tOtaal _-. . y |
-~ 54% 22% 12% |1 11% " mijn eigen
(n=604) snelheid
behouden

i
"o
iy

= kiezen voor
een hogere

snelheid
(o]

= kiezen voor
een Iagere
snelheid

m vaste
internetaan-
sluiting
opzeggen

= e bilbpe 50% 26% | 15%212% IR
(n=81)
= weet niet
weet huidige
(n=216)
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Bijna éen op de vijf is gewisseld van aanbieder

Een kwart verwacht een overstap naar een andere aanbieder binnen een half jaar.

Churn — huidige infrastructuur

gewisseld aanbieder
vast internet afgelopen
18 maanden

gewisseld aanbieder
vast internet afgelopen
18 maanden

serieus overwogen
wisselen aanbieder vast
internet afgelopen
18 maanden

serieus overwogen
wisselen aanbieder vast
internet afgelopen
18 maanden

verwacht wisselen
aanbieder vast
internet komend
half jaar

verwacht wisselen
aanbieder vast
internet komend
half jaar

0% 10% 20% 30% 40%
m totaal (n=604)

m DSL (n=222)
kabel (n=276)

m glasvezel (n=106)

Basis grafieken: onderzoek vast internet
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Churn — huidige aanbieder

0% 10% 20% 30% 40%

m totaal (n=604)

m KPN (incl Telfort, XS4ALL, OnsBrabantNet) (n=230)

m Ziggo (n=259)
overig (n=115)
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Geen grote verschuiving marktaandelen infrastructuur

Churners kozen relatief vaak voor een glasvezel- of kabelaansluiting in de afgelopen 18 maanden.

Ontwikkeling marktaandelen Infrastructuur recente churners
60% Basis: alle gebruikers vast internet 60% Basis: alleen churners vast internet
50% | 50%
40% 40%
30% 30% o
= vorige infrastructuur = vorige infrastructuur
= huidige infrastructuur = huidige infrastructuur
20% 20%
10% 10%
X
o (o]
X n=604 n=256
0% . 0%
DSL kabel glasvezel weet niet DSL kabel glasvezel weet niet
Basis grafiek: onderzoek vast internet Basis grafiek: onderzoek vast internet en bundelonderzoek
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Ontevredenheid belangrijkste aanleiding overstap

Ook prijsverhogingen en goede aanbiedingen zijn vaak de aanleiding voor een overstap.

Aanleiding overstap - totale markt

ontevreden over aanbieder
prijsverhoging bij aanbieder

goede aanbieding van nieuwe aanbieder

ik heb nu/had toen tijd om het uit te
zoeken

ik wilde voor andere diensten in het
pakket wisselen (internet en/of televisie)

verhuizing

komst van glasvezel in de wijk

ik werd door een aanbieder benaderd:
mailing/verkoper aan de deur/brief

anders

weet niet n=642

0% 20% 40%

Basis grafiek: onderzoek vast internet en bundelonderzoek:
consumenten die zijn gechurnd in de afgelopen 18 maanden, hebben overwogen om te churnen in de
afgelopen 18 maanden of van plan zijn om te churnen in het komende half jaar.
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Prijsverhoging minder grote rol bij churn glasvezel

Een goede aanbieding trekt vooral klanten van aanbieders anders dan KPN en Ziggo.

Top 3 aanleidingen overstap Top 3 aanleidingen overstap
- naar infrastructuur - naar aanbieder

ontevreden over
aanbieder

ontevreden over aanbieder

prijsverhoging bij

aanbieder prijsverhoging bij aanbieder

goede aanbieding goede aanbieding nieuwe

nieuwe aanbieder aanbieder
*
0% 10% 20% 30% 40% 0% 10% 20% 30% 40%
m totaal (n=642) m totaal (n=642)
mDSL (n=229) m KPN (incl Telfort, XS4ALL, OnsBrabantNet) (n=240)
kabel (n=285) m Ziggo (n=266)

m glasvezel (n=128) overig (n=136)

Basis grafieken: onderzoek vast internet en bundelonderzoek:
consumenten die zijn gechurnd in de afgelopen 18 maanden, hebben overwogen om te churnen in de afgelopen 18 maanden of van plan zijn om te churnen in het komende half jaar.
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KPN is de meest overwogen aanbieder

Basis grafieken: onderzoek vast internet en bundelonderzoek:
consumenten die zijn gechurnd in de afgelopen 18 maanden, hebben overwogen om te churnen in de afgelopen 18 maanden of van plan zijn om te churnen in het komende half jaar.
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Kabel gebruikers hebben vaak een andere
aanbieder overwogen dan Ziggo, geen kabelaar.

Top 5 overwogen aanbieders Overwogen infrastructuren
KPN
DSL
Ziggo
m totaal totaal
(n=642) glasvezel . (23242)
m DSL
(n=229) «  mDSL
Tele2 bl (n=229)
(n=285) kabel
(n=285)
m glasvezel
S(;ln=1 28) kabel m glasvezel
(n=128)
Telfort
weet niet
XS4ALL
0% 20% 40% 60% 80% 0% 20% 40% 60% 80%

Basis grafieken: onderzoek vast internet en bundelonderzoek:
consumenten die zijn gechurnd in de afgelopen 18 maanden, hebben overwogen om te churnen in de afgelopen 18 maanden of van plan zijn om te churnen in het komende half jaar.
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Eén op de zes heeft mobiel internet overwogen

DSL gebruikers overwogen mobiel internet het minst vaak als alternatief.

Mobiel internet als alternatief overwogen 1

-
& -
=

0% 20% 40% 60% 80% 100%
= ja, dat heb ik overwogen

glasvezel
(n=122)

= nee, dat heb ik niet overwogen

= weet niet meer

Basis grafieken: onderzoek vast internet en bundelonderzoek:
consumenten die zijn gechurnd in de afgelopen 18 maanden of hebben overwogen om te churnen in de afgelopen 18 maanden.
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Bijlage



Bijlage: overzicht huidige provider

Huidige internetaanbieder

Ziggo (nu Vodafone/Ziggo)
KPN

Telfort

XS4ALL

Tele2

T-Mobile ( voorheen Vodafone thuis)
Caiway

Zeelandnet/Delta

Online.nl

OnsBrabantNet

Fiber (voorheen Stipte/Scarlet)
NLE

Solcon

anders

L 1 n=604

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
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45% 50%
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Verantwoording

M ETH O D E n=604 vast internet

n=754 bundelmarkt

KWANTITATIEF

gegevensverzameling Steekproef
online (zie ook pagina 3)

9

minuten
Veldwerkperiode
23 — 30 mei Gemiddelde
2017 invulduur

OVERSTAPGEDRAG VAST INTERNET

Het onderzoek is uitgevoerd onder Nederlandse
consumenten van 18 jaar en ouder. Allen zijn
medebeslisser over de aanschaf van
telecomdiensten in hun huishouden en
beschikken allemaal over een internetaansluiting
die privé wordt betaald. Verder zijn ze op de
hoogte van de aanbieder en de infrastructuur.

Als steekproefkader is het online access panel
van Panelclix gebruikt.

Blauw Research en Panelclix onderschrijven de
ESOMAR/ICC richtlijnen voor online veldwerk.

Bij de start van het veldwerk is eerst een kleine
batch verstuurd. De data van deze eerste groep
is gecontroleerd op routing en consistentie. Bij
de controle zijn geen bijzonderheden
geconstateerd.



Verantwoording

Vragenlijst

Dit onderzoek is in 2014 uitgevoerd voor de markt
van vaste telefonie en internet, De vragenlijst van
destijds is kritisch bekeken en alleen de vragen
die te maken hebben met overstapgedrag,
substituten voor de infrastructuur en vragen voor
het bepalen van de prijselasticiteit zijn behouden.
Waar mogelijk zijn de vragen gerouleerd en
gerandomiseerd om eventuele volgorde effecten
te voorkomen.

Dataverwerking en analyse

Na afloop van het veldwerk is het opgebouwde
databestand gecontroleerd op volledigheid en
consistentie en geschikt gemaakt voor statistische
analyse.
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Weging

De bruto dataset is middels poststratificatie
gewogen op de kenmerken provincie, geslacht,
leeftijd, opleidingsniveau, gezinssamenstelling,
aanbieder, diensten in pakket (alleen bundelmarkt)
en infrastructuur. De totaalcijfers vormen hierdoor
een representatief beeld van de werkelijkheid.

Rapportage

Waar in dit rapport wordt gesproken over een

verschil gaat het om een significant verschil bij een
alfa van 0,05. Dit houdt in dat de kans kleiner is dan
1 op 20 dat het gevonden verschil op toeval berust.



Verantwoording

5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%
50%

Marges

Omdat er gewerkt wordt met een steekproef vormen de resultaten altijd een schatting van de
werkelijkheid. In werkelijkheid ligt het aandeel dat beschreven wordt bij een resultaat in deze rapportage
met 95% betrouwbaarheid in een bepaald interval met een boven- en een ondergrens. Hoe groter de
steekproef hoe kleiner dit interval en hoe nauwkeuriger de resultaten. Het interval is het grootst bij een
uitkomst van 50%.

In onderstaande 2 tabellen staan de intervallen weergeven voor een steekproef van n=100 en een

steekproef van n=200.

4,27
5,88
7,00
7,84
8,49
8,98
9,35
9,60
9,75
9,80
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0,73
4,12
8,00
12,16
16,51
21,02
25,65
30,40
35,25
40,20

9,27
15,88
22,00
27,84
33,49
38,98
44,35
49,60
94,75
99,80

5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%
50%

3,02
4,16
4,95
5,54
6,00
6,35
6,61
6,79
6,89
6,93

1,98
5,84
10,05
14,46
19,00
23,65
28,39
33,21
38,11
43,07

8,02
14,16
19,95
25,54
31,00
36,35
41,61
46,79
51,89
56,93



Verantwoording

Inertie

Bij het analyseren van de resultaten over
mogelijk overstapgedrag (zonder prijsstijging)
in hoofdstuk 4 is gebruik gemaakt van een
correctiefactor voor inertie. In werkelijk zal
namelijk niet iedereen exact doen wat men nu
in de vragenlijst aangeeft. Om hier een zo
goed mogelijke inschatting van te maken
hebben we 2 maatregelen genomen:

1. Ten eerste hebben we de vraagstelling zo
geformuleerd dat de hypothetische bias zo
klein mogelijk is. In de vraag over het
overstappen is bijvoorbeeld een relatief korte
termijn genoemd (binnen een half jaar) en
bovendien is men bewust gemaakt van de tijd
en moeite die het kost om over te stappen.
Deze ‘cheap talk’ maakt dat mensen een
betere inschatting kunnen maken van het
toekomstig gedrag,
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2. \Vervolgens is gewerkt met een
correctiefactor. Blauw heeft van ACM in 2014
hierover een bijlage ontvangen van een
rapport van Ecorys. Ecorys raadt aan te vragen
naar hoe zeker men zich over het antwoord
voelt. Wat betreft overstappen. Alleen ‘zeer
zeker’ telt mee als positief antwoord, alle
anderen niet. Blauw heeft ervaring met een
andere methode: afhankelijk van de zekerheid
wordt een bepaald gewicht aan het antwoord
gegeven. In absolute zin ontlopen de beide
methoden elkaar niet veel qua uitkomsten. Aan
de ene kant wordt het ‘zeer zeker’ antwoord
niet volledig meegeteld, aan de andere kant
tellen de ‘waarschijnlijk wel’ antwoorden ook
een beetje mee. Hoewel de Blauw methode
intuitief aanspreekt is er geen weten-
schappelike onderbouwing voor. Ecorys
refereert aan een artikel Blomquist et al (2009)
als onderbouwing. Op basis daarvan is voor
deze methode gekozen in dit rapport.



