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Samenvatting 

Uit eerder onderzoek van de ACM (Marktbeschouwing Telecommarkt, 2025) blijkt dat consumenten met 
internetabonnementen van lagere internetsnelheden (tot 100 Mbps) gemiddeld hogere maandlasten 
hebben dan consumenten in hogere snelheidssegmenten. Dit is opvallend, omdat verwacht mag worden 
dat een lagere internetsnelheid juist goedkoper zou zijn. De ACM heeft daarom een marktonderzoek 
gedaan naar de werking van de markt van lagere internetsnelheden van vast internet en de oorzaken van 
het opmerkelijke prijsverschil. In deze publicatie worden de resultaten en oplossingen gepresenteerd.  
 
Verklaring van hogere maandlasten bij lagere snelheden 
Uit de studie blijkt dat het prijsverschil tussen hogere en lagere snelheden vooral wordt veroorzaakt 
doordat er in het lagere snelhedensegment veel consumenten zijn met zogenoemde ‘slapende of 
passieve contracten’. Dit zijn contracten waarvan de initiële contractperiode is verstreken en die 
automatisch worden verlengd. Doordat de meeste telecomaanbieders jaarlijks automatische 
prijsverhogingen doorvoeren, zorgt dit ervoor dat, na verloop van tijd, de maandlasten voor klanten met 
een passief contract aanzienlijk stijgen, zelfs als de tarieven voor nieuwe klanten gelijk blijven. De 
jaarlijkse prijsstijgingen hebben een grotere invloed op de gemiddelde maandlasten van consumenten in 
het lagere snelheden segment, omdat de lagere snelheden de langst bestaande aangeboden 
internetsnelheden zijn. Hierdoor hebben prijsstijgingen zich over de jaren heen cumulatief kunnen 
opbouwen. 
 
Deze jaarlijkse prijsverhogingen tezamen met het relatief lage aandeel contracten met een korting zorgen 
er al met al voor dat de gemiddelde maandlasten in het lagere snelheden segment hoger zijn dan die van 
hogere snelheden. De ACM constateert dat het prijsverschil tussen internetabonnementen met lagere 
snelheden en hogere snelheden niet ontstaat doordat telecomaanbieders hogere prijzen vragen voor 
lagere snelheden in hun initiële prijszetting.  
 
Oplopende maandlasten door jaarlijkse prijsverhogingen 
Wanneer een consument meerdere jaren klant is bij dezelfde aanbieder, kunnen de tarieven voor klanten 
met een passief contract door jaarlijkse tariefverhogingen relatief snel oplopen. Bijvoorbeeld, als een 
consument in 2020 een instapabonnement (100 Mbps) had, dan zou de prijs door de gemiddelde 
jaarlijkse tariefverhogingen kunnen stijgen van €45 naar €55 per maand in 2025. Uit het marktonderzoek 
blijkt dat consumenten deze hogere prijzen ook daadwerkelijk betalen. Hoewel klanten soms tussentijdse 
snelheidsupgrades krijgen, blijkt uit het onderzoek van de ACM dat klanten hun abonnement niet 
vernieuwen en/of downgraden als hun snelheidsbehoefte gelijk is gebleven.  
 
Dit toont aan hoe de prijs voor klanten met passieve contracten door cumulatieve prijsverhogingen 
aanzienlijk hoger kan worden dan de lijstprijs. Lijstprijzen zijn de door aanbieders actuele geadverteerde 
prijzen zonder kortingen. Dit verschil kan oplopen tot €10 per maand waardoor een vergelijking van 
telecomaanbieders op basis van lijstprijzen niet informatief is voor de daadwerkelijke kosten die 
consumenten betalen. Dit leidt tot prijsdiscriminatie die moeilijk navolgbaar is (verschillende prijzen voor 
hetzelfde product en contractstatus) en mensen in een kwetsbare positie onevenredig raakt. De 
prijsverhogingen worden de afgelopen jaren vaak geschaard onder de noemer inflatiecorrectie. Deze term 
wekt de indruk dat er sprake is van een objectieve maatstaf die het tarief ‘corrigeert’, terwijl het mogelijk 
gaat om een tariefverhoging zonder duidelijke, objectieve basis. Inflatie is immers het gevolg van 
prijsstijgingen, niet de rechtvaardiging voor nieuwe prijsverhogingen. Daarnaast is de veelgebruikte CPI 
geen goede maatstaf voor kostenstijgingen van telecomaanbieders.  
 
Gebrek aan transparantie 
Verder blijkt uit het onderzoek van de ACM dat telecomaanbieders onvoldoende duidelijke en 
transparante informatie bieden over contractstatus, prijswijzigingen en snelheidsadviezen. Momenteel 
ontbreekt er vaak tijdige en voor alle consumenten begrijpelijke informatie van telecomaanbieders over 
contractverlengingen en prijswijzigingen. Verder zijn consumenten vaak niet op de hoogte van hun 
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verlengopties (zogenoemde retentie-aanbiedingen) of weten ze niet hoe ze hun contract kunnen 
vernieuwen bij de aanbieder waar zij al diensten afnemen. Telecomaanbieders moeten op grond van 
artikel 7.2ab van de Telecommunicatiewet klanten tijdig en duidelijk informeren over het einde van de 
looptijd en de voordeligste tarieven. Dit moet minstens één maand voor het aflopen van een contract 
gebeuren. Bovendien moeten telecomaanbieders hun klanten minstens eenmaal per jaar informeren over 
de voordeligste tarieven.  

Na onderzoek naar de naleving van deze informatieverplichting constateert de ACM dat 
telecomaanbieders dit momenteel op uiteenlopende en vaak onvoldoende duidelijke wijze doen. Hierdoor 
weten veel consumenten niet dat zij een passief contract hebben, welke verlengopties beschikbaar zijn of 
welke tarieven en/of snelheid voor hen het meest voordelig en passend zijn. Dit draagt bij aan het 
voortbestaan van hoger dan nodige maandlasten. 

Daarnaast blijkt dat consumenten via online snelheidsadviezen en upselling door sommige 
telecomaanbieders gestimuleerd worden om een hogere internetsnelheid af te nemen dan waarschijnlijk 
nodig is. Dit komt doordat de snelheidstools die telecomaanbieders gebruiken niet altijd goed onderbouwd 
of transparant zijn. De telecomaanbieders geven aan de ACM aan dat snelheden van 50-100 Mbps voor 
de meeste huishoudens voldoende zijn voor gemiddeld gebruik. Dit komt ook overeen met de 
Consumentenbond die aangeeft dat deze internetsnelheden voor de meeste huishoudens voldoende zijn. 
De adviezen en upselling mechanismen van sommige telecomaanbieders kunnen ertoe leiden dat 
consumenten onnodig voor hogere snelheden kiezen, waardoor zij meer betalen dan nodig is. Dan kan 
sprake zijn van misleidende handelspraktijken. 
 
Beperkte overstapbereidheid 
Ook blijkt uit het consumentenonderzoek van de ACM dat het overstappen naar een andere aanbieder of 
het vernieuwen van een contract in beperkte mate gebeurt. Dat lijkt niet te liggen aan het overstapproces. 
Het overstapproces is over het algemeen goed geregeld en wordt door het merendeel van de 
consumenten die wel overstappen als makkelijk ervaren. Uit gegevens van de Telecommonitor blijkt dat 
het overstappercentage de afgelopen jaren 12% is. Gezien het lage overstappercentage, blijkt de 
(gepercipieerde) drempel voor consumenten om actie te ondernemen kennelijk toch hoog. Veel 
consumenten hebben een passief contract, simpelweg omdat ze zich bijvoorbeeld niet bewust zijn dat ze 
hun contract kunnen vernieuwen of van het gemak om over te stappen naar een andere aanbieder. Dit 
komt deels door het ontbreken van tijdige en duidelijke informatie van telecomaanbieders over 
contractverlengingen en prijswijzigingen, zo blijkt uit het consumentenonderzoek. 
 
Informatieasymmetrie 
De ACM is van oordeel dat internettoegang een essentiële basisvoorziening is met vaste maandelijkse 
lasten. Op basis van de uitkomsten van het marktonderzoek, stelt de ACM vast dat er sprake is van een 
vorm van marktfalen. Er zijn lagere prijzen beschikbaar en het overstapproces is eenvoudig, maar toch 
stappen consumenten relatief weinig over waardoor zij meer betalen dan nodig is. Deze vorm van 
marktfalen kan voor een deel verklaard worden door zogenoemde ‘informatieasymmetrie’. De ene partij 
(de aanbieder) beschikt over essentiële informatie die de andere (de consument) mist, waardoor de 
consument een beslissing neemt die hij anders niet zou hebben genomen of dat de consument juist geen 
beslissing neemt. Bijvoorbeeld omdat de consument zich niet bewust is van het hebben van een passief 
contract. Een ander voorbeeld is dat de consument zelf niet op de hoogte is van zijn eigen daadwerkelijke 
internetverbruik en zodoende geen goede inschatting kan maken van de snelheid die hij daadwerkelijk 
nodig heeft. Deze informatieasymmetrie is overigens niet specifiek voor het lagere snelheden segment, 
maar komt bij alle snelheidssegmenten voor. De effecten van de problemen zijn echter wel vooral 
voelbaar in het lagere snelheden segment. Omdat de informatieasymmetrie ook zichtbaar is in andere 
segmenten hebben de oplossingsrichtingen van de ACM betrekking op alle snelheidssegmenten. 
 
Aanpak 
De ACM kiest naar aanleiding van de uitkomsten in dit marktonderzoek voor een gefaseerde aanpak, 
gericht op het verbeteren van de informatiepositie van de consument. Zo gaat de ACM richtsnoeren 
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opstellen voor telecomaanbieders ter verbetering van de informatievoorziening en naleving van bestaande 
informatieverplichtingen. Daarnaast doet de ACM een oproep aan telecomaanbieders ten aanzien van 
snelheidsadviezen en een transparant verlengaanbod. Een betere informatievoorziening van de 
telecomaanbieders richting consumenten zal naar verwachting leiden tot een hoger percentage klanten 
dat hun contract vernieuwt bij hun huidige telecomaanbieder, dan wel overstapt naar een andere 
telecomaanbieder en dus van een passief contract in een actief contract terecht komt. De ACM gaat actief 
monitoren in hoeverre dit in de komende kwartalen toeneemt. Indien de ACM na publicatie van de 
richtsnoeren het vermoeden heeft dat sprake is van een overtreding van de Telecommunicatiewet of de 
Wet oneerlijke handelspraktijken, zal de ACM handhavingsonderzoeken starten. Aangezien de ACM niet 
altijd zelf de instrumenten heeft om de geconstateerde problemen, zoals de prijsdiscriminatie, tegen te 
gaan en daar soms wetswijzigingen voor nodig zijn, presenteert de ACM een optie aan de wetgever. 
 
Concrete acties en optie 
1. Actie ACM: de ACM gaat er actief op toezien dat de informatievoorziening rondom 

contractverlenging en tarieven wordt verbeterd 
De ACM beschouwt verbetering van de informatievoorziening rondom contractverlenging, tarieven en 
contractstatus als het eerste en belangrijkste instrument om het geconstateerde marktfalen aan te 
pakken. De ACM vindt het belangrijk dat alle consumenten op een vergelijkbare en effectieve  wijze 
door hun aanbieder worden geïnformeerd over het einde van hun contract en de voordeligste 
tarieven. Het aanbod moet afgestemd zijn op het verbruik en de behoefte van de consument. Daarom 
gaat de ACM richtsnoeren opstellen. Hierin zal worden verduidelijkt op welke manier 
telecomaanbieders aan de informatieverplichting moeten voldoen. Ook overweegt de ACM in deze 
richtsnoeren op te nemen dat telecomaanbieders consumenten een passend aanbod zouden moeten 
doen dat eenvoudig geaccepteerd kan worden door de consument. Deze richtsnoeren zijn naar 
verwachting voor de zomer van 2026 gereed. 

De ACM gaat na publicatie van de richtsnoeren controleren op de naleving daarvan en handhavend 
optreden waar nodig.  

2. Actie telecomaanbieders: geef passend en transparant snelheidsadvies 
De ACM roept telecomaanbieders op consumenten passend en transparant te adviseren over de 
snelheid die zij daadwerkelijk nodig hebben. Veel consumenten kiezen mogelijk voor hogere 
snelheden dan eigenlijk nodig is voor hun specifieke situatie. Dit wordt mede veroorzaakt door de 
online snelheidsadviezen van sommige telecomaanbieders of als gevolg van upselling. In sommige 
gevallen kan er sprake zijn van oneerlijke handelspraktijken. Indien de ACM tot het oordeel komt dat 
er op grond van de Wet oneerlijke handelspraktijken hier sprake van is, zal de ACM hierop 
handhaven. Bij mobiel internet hebben consumenten inzicht in hun eigen gebruik, wat hen helpt bij 
het kiezen van een abonnement dat aansluit bij hun daadwerkelijke behoefte. Voor vast internet zal 
het bieden van vergelijkbaar inzicht in het gebruik consumenten ondersteunen bij het maken van een 
beter passende snelheidskeuze. Dit kan niet alleen de kosten voor consumenten verlagen, maar ook 
bijdragen aan een betere afstemming van het aanbod op de werkelijke behoeften van de consument. 
Snelheden tussen 50-100 Mbps zijn – zoals de Consumentenbond en de telecomaanbieders 
aangeven – voor de meeste huishoudens voldoende, en het gebruik van extra apparatuur, zoals wifi-
versterkers, bieden vaak een effectievere en goedkopere oplossing voor goed internet dan het 
verhogen van de internetsnelheid. De telecomaanbieders kunnen in hun snelheidsadviezen ook 
ingaan op de verschillende vormen van internetgebruik en piekbelasting, zodat dit voor consumenten 
duidelijk is en zij een weloverwogen keuze kunnen maken.  
 

3. Actie telecomaanbieders: maak het verlengaanbod duidelijk beschikbaar en transparant 
Een groot aantal consumenten heeft een passief contract, waarbij ze vaak niet op de hoogte zijn van 
hun verlengopties (retentie-aanbiedingen) of niet weten hoe ze hun contract kunnen vernieuwen bij 
de aanbieder waar zij al diensten afnemen. De ACM roept telecomaanbieders op om het 
verlengaanbod voor bestaande klanten toegankelijker en transparanter te maken. Bijvoorbeeld in de 
online omgeving waar consumenten eenvoudig hun verlengopties kunnen bekijken. Daarnaast vindt 
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de ACM het wenselijk dat het (persoonlijke) verlengaanbod hetzelfde is, ongeacht het verkoopkanaal 
(klantenservice, of online omgeving). Op deze manier hoeven consumenten niet altijd telefonisch 
contact op te nemen voor het beste verlengaanbod. Een transparant verlengaanbod moet zorgen dat 
consumenten meer controle hebben over hun contract en niet onbewust blijven zitten in oude, 
duurdere contracten. 

4. Advies consumenten: vernieuw je contract bij huidige telecomaanbieder of stap over 
De ACM adviseert consumenten om hun contracten te vernieuwen of over te stappen naar een 
andere aanbieder wanneer hun contract afloopt. Vooral voor consumenten met passieve contracten is 
overstappen een effectieve manier om te besparen op hun maandlasten. Consumenten in oude 
contracten zonder de voordelen van actietarieven, betalen vaak meer dan nieuwe klanten voor 
dezelfde dienst. De ACM adviseert consumenten om goed te kijken naar hun eigen verbruik en de 
daadwerkelijke snelheid die zij nodig hebben. Door een weloverwogen keuze te maken, kunnen 
consumenten profiteren van de concurrentie op de markt. De ACM gaat via de website Consuwijzer.nl 
voorbeeldgesprekken beschikbaar stellen voor consumenten die bij hun huidige aanbieder willen 
blijven en telefonisch hun contract willen vernieuwen. 

5. Optie wetgever: bescherm consumenten met passief contract tegen buitensporige 
prijsdiscriminatie 
Door de jaarlijkse prijsverhogingen die telecomaanbieders doorvoeren kunnen de verschillen in 
kosten voor een identiek product tussen consumenten met een passief contract oplopen tot bijna €10 
per maand. Dat is een vorm van niet verboden prijsdiscriminatie. Uit onderzoek van de ACM blijkt ook 
dat deze prijsdiscriminatie potentieel kwetsbare huishoudens treft zoals mensen met een laag 
inkomen, laag opleidingsniveau of hogere leeftijd. Hoewel de welkomstkortingen belangrijk zijn bij het 
stimuleren van overstappen ziet de ACM geen rechtvaardiging voor prijsverschillen van deze orde 
van grootte, omdat het enkel te verklaren is op basis van contractgeschiedenis. Een dergelijke mate 
en vorm van prijsdiscriminatie bij een essentiële levensbehoefte is ongewenst, mede omdat we zien 
dat mensen in kwetsbare posities relatief vaak worden benadeeld en de openbare lijstprijzen door de 
intransparante prijsverhogingen minder informatief zijn voor consumenten tijdens het keuzeproces.  
 
Deze vorm van prijsdiscriminatie is niet verboden op grond van de huidige wetgeving. De wetgever 
kan onderzoeken of een wettelijke verplichting kan worden geïntroduceerd voor telecomaanbieders 
om voor dezelfde en vergelijkbare internetdiensten gelijke en transparante maandtarieven voor alle 
klanten te hanteren, en of en op welke wijze dit past binnen de Europese regelgeving. Hierdoor 
zouden de publieke lijstprijzen gelijk kunnen worden getrokken met de maandelijkse standaardprijzen 
die klanten betalen (zonder korting). Telecomaanbieders hebben dan wel de mogelijkheid om te 
differentiëren in de prijs door middel van kortingen en er zijn dan nog maar twee tarieven: een 
welkomstaanbod (met bijvoorbeeld welkomstkortingen) en de standaard lijstprijzen. Of en op welke 
wijze een dergelijke wetswijziging vorm zou kunnen krijgen en of dat wenselijk is, is aan de wetgever 
om nader te onderzoeken. 
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1 Aanleiding 

Begin 2025 heeft de Autoriteit Consument en Markt (ACM) de marktbeschouwing telecommarkt 20241
 

gepubliceerd. In deze marktbeschouwing telecom 2024 heeft de ACM onderzoek gedaan naar de 
kwaliteit, keuze en prijs van vaste en mobiele telecomdiensten voor consumenten in Nederland in 2024. 
Uit de analyse van de factuurbedragen voor vaste telecomdiensten is gebleken dat consumenten die een 
abonnement afnemen in het lagere snelheden segment (snelheden tot 100 Mbps – Megabit per seconde) 
gemiddeld relatief meer betalen dan consumenten met een hogere snelheid. Ook bleek dat veel 
consumenten ‘passieve’ contracten hebben. Bij 79% van de vaste internetabonnementen is namelijk de 
initiële contractperiode al verstreken terwijl deze consumenten in het algemeen wel toegang hebben tot 
een voordelig aanbod. Voor deze zogenoemde passieve contracten betalen consumenten meer dan 
consumenten die regelmatig overstappen of hun contract vernieuwen bij de huidige aanbieder. Met name 
in het lagere snelheden segment is het aandeel passieve contracten het hoogst.  
 
De bevindingen uit de marktbeschouwing telecom 2024 hebben aanleiding gegeven om onderzoek te 
doen naar de werking van de markt in het lagere snelheden segment. Met een breed marktonderzoek kijkt 
de ACM naar dieperliggende oorzaken en effecten van een niet-goed functionerende markt en draagt zij 
oplossingen aan om deze beter te laten werken. Aangezien internettoegang naar oordeel van de ACM 
een essentiële basisvoorziening is met vaste maandelijkse lasten acht de ACM het noodzakelijk om 
onderzoek te doen naar de werking van deze markt, met name in het lagere internetsnelheden segment.  
 
Verloop en samenhang eerdere onderzoeken en besluiten van de ACM 
In 2022 heeft de ACM de toezeggingen van KPN/Glaspoort voor lagere tarieven en gunstigere 
voorwaarden voor toegang van andere telecomaanbieders tot hun glasvezelnetwerk bindend verklaard.2 
De ACM houdt toezicht op de naleving van de toezeggingen door KPN/Glaspoort en deze gelden tot 
2030. Eind 2023 heeft de ACM op basis van de toezeggingen onder andere geconcludeerd in de 
marktanalyse lokale toegang dat verdere regulering van de vaste telecommarkt niet nodig was.3 Begin 
2024 heeft de ACM de Marktbeschouwing telecom 2024 gepubliceerd. Het onderhavige marktonderzoek 
is voortgekomen uit een van de vervolgstappen van de marktbeschouwing telecom 2024. Daarnaast is er 
naar aanleiding van de Marktbeschouwing door de ACM een onderzoek gestart naar de naleving van de 
informatieverplichting ten aanzien van het einde van het contract en de voordeligste tarieven.4 Op dit 
moment beoordeelt de ACM verder een voorgenomen concentratie tussen Glaspoort en Delta. KPN en 
Glaspoort willen glasvezelnetwerken met een totaal bereik van circa 200.000 aansluitingen van hun 
grootste glasvezelconcurrent Delta overnemen. De ACM heeft eind oktober 2024 aangekondigd hier 
potentiële mededingingsbezwaren in te zien en heeft daarom vastgesteld dat nader onderzoek naar de 
concentratie noodzakelijk is.5  
 
Scope en onderzoeksvragen 
De ACM focust in dit marktonderzoek op de werking van de markt in het lagere snelheden segment, dat in 
de marktbeschouwing telecom 2024 is gedefinieerd als internetdiensten met een snelheid tot 100 Mbps. 
Hierbij analyseert de ACM het aanbod, de spelers en de prijsstrategieën die deze spelers binnen dit 
segment hanteren als ook de situatie op de wholesalemarkt. Door de veranderende ontwikkelingen in de 
markt heeft de ACM zich in haar analyse ook gericht op de vraag wat de gevolgen zijn van de uitfasering 
van het kopernetwerk op het lagere snelheden segment, omdat internetdiensten met een snelheid tot 100 
Mbps dan steeds minder beschikbaar zullen zijn. Daarnaast omvat dit onderzoek ook een nadere analyse 
naar het keuzegedrag van consumenten, met als doel te achterhalen waarom veel Nederlanders een 

1 ACM.nl | Marktbeschouwing telecom 2024 
2 ACM stelt lagere toegangstarieven KPN en Glaspoort vast om concurrentie voor snel internet te stimuleren | ACM 
3 ACM ziet voldoende concurrentie telecommarkt, maar houdt vinger aan de pols | ACM 
4 Art 7.2ab van Telecommunicatiewet. wetten.nl - Regeling - Telecommunicatiewet - BWBR0009950. Deze verplichting geldt 
voor zowel mobiele als vaste telecomdiensten.  
5 https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-meer-onderzoek-nodig-naar-overname-glasvezelnetwerken-delta-door-joint-venture-
van-kpn 

https://www.acm.nl/nl/publicaties/marktbeschouwing-telecommarkt-2024
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-stelt-lagere-toegangstarieven-kpn-en-glaspoort-vast-om-concurrentie-voor-snel-internet-te-stimuleren
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-ziet-voldoende-concurrentie-telecommarkt-maar-houdt-vinger-aan-de-pols
https://wetten.overheid.nl/BWBR0009950/2025-09-01#Hoofdstuk7
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-meer-onderzoek-nodig-naar-overname-glasvezelnetwerken-delta-door-joint-venture-van-kpn
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-meer-onderzoek-nodig-naar-overname-glasvezelnetwerken-delta-door-joint-venture-van-kpn
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passief contract hebben en daardoor met name binnen het lagere snelheden segment gemiddeld meer 
betalen dan binnen het segment met hogere snelheden.  
 
Dit onderzoek richt zich op het identificeren van mogelijke marktproblemen en het aandragen van 
oplossingen. De implementatie van eventuele oplossingen valt buiten de scope van dit onderzoek. Het 
marktonderzoek ziet niet op de discussie over de betaalbaarheid van internet. 
 
De hoofdvraag van het onderzoek is of de markt in het lagere snelheden segment goed werkt. De 
hoofdvraag valt in meerdere deelvragen uiteen: 

1. Waarom is het gemiddelde factuurbedrag in het lagere snelheden segment hoger dan het 
gemiddelde factuurbedrag in andere segmenten én de huidige lijstprijzen? 

2. Welke rol spelen de concurrentiesituatie op de retailmarkt en het keuzegedrag van consumenten 
bij het ontstaan van de hogere factuurbedragen in het lagere snelheden segment? 

3. Zijn er aanwijzingen dat de markt in het lagere snelheden segment niet goed werkt? 
4. Welke verbeteringen en/of aanpassingen zijn mogelijk? 

 
De ACM heeft voor haar analyse:  

- Informatie opgevraagd bij zeven telecomaanbieders6; 
- Informatie hergebruikt uit de marktbeschouwing Telecom 2024; 
- Informatie hergebruikt uit de fusiebeoordeling Glaspoort-Delta; 
- Een consumentenonderzoek laten uitvoeren door Blauw.7 

 
Definities prijzen 
In dit rapport hanteert de ACM verschillende definities voor prijzen die consumenten betalen. De 
lijstprijzen zijn de prijzen voor internet die door aanbieders worden gepubliceerd op bijvoorbeeld de 
website. Dit is de standaardprijs voor een bepaalde dienst van een aanbieder. Bij het aangaan van een 
nieuwe overeenkomst betaalt de consument in de regel tijdelijk een lager bedrag dan de lijstprijs doordat 
ervoor beperkte periode korting wordt gegeven. De kortingen van aanbieders bestaan uit 
welkomstkortingen voor nieuwe klanten en retentiekortingen voor klanten die een nieuwe overeenkomst 
aangaan bij dezelfde aanbieder.  
 
Als een klant vervolgens, na afloop van de initiële contractperiode (in de regel één of twee jaar) geen actie 
onderneemt, loopt zijn contract automatisch door. De prijzen voor klanten met een passief contract, dat wil 
zeggen zonder lopend contract, worden door meerdere aanbieders jaarlijks verhoogd. Deze klanten met 
een passief contract betalen dus de initiële lijstprijs (op het moment van afsluiting) plus de 
prijsverhogingen (indien van toepassing).8 Dit noemt de ACM in het vervolg van dit rapport de passieve 
prijs. Klanten met een actief contract (nieuw of hernieuwd) betalen dus in de regel minder dankzij 
tijdelijke korting en/of minder toegepaste prijsverhogingen.  
 
Opzet van het rapport 
De rest van het rapport is als volgt opgebouwd. Hoofdstuk 2 geeft een introductie van de huidige situatie 
op de markt voor vast internet. Daarbij komt aan bod welke aanbieders actief zijn, hoe de afname van 
internetabonnementen is verdeeld over de verschillende snelheden en welke prijzen daarbij worden 
gehanteerd. Hoofdstuk 3 zoomt vervolgens in op het vraagstuk waarom consumenten gemiddeld meer 
betalen voor internetabonnementen met lagere snelheden en gaat dieper in op het profiel van 
consumenten die hiervoor kiezen. Ook wordt in dit hoofdstuk het effect van de koperuitfasering op het 
aanbod en de prijzen beschreven. Hoofdstuk 4 beschrijft de belangrijkste bevindingen van het 
consumentenonderzoek en mogelijke overstapdrempels die consumenten kunnen ervaren. Ook richt dit 
hoofdstuk zich op de snelheidsbehoefte van consumenten en worden de resultaten van het ACM-
onderzoek over de verplichting voor telecomaanbieders om over de voordeligste tarieven te informeren, 

6 KPN, VodafoneZiggo, Odido, Delta, Budget, Online en Freedom Internet 
7 “Marktstudie vaste internetabonnementen”, 2025, Blauw 
8 Van de situatie dat een klant binnen de contractperiode, na de kortingsperiode niet terugvalt naar de lijstprijs vanwege een 
tussentijdse prijsverhoging, wordt in rapport, omwille van de leesbaarheid, geabstraheerd. 
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toegelicht. Tot slot beschrijft hoofdstuk 5 de algehele conclusie en doet de ACM een aankondiging en 
enkele aanbevelingen aan de telecomaanbieders en tevens een optie aan de wetgever.  
 
Op 9 februari 2026 heeft de ACM het conceptrapport van het marktonderzoek naar de prijzen van vast 
internet gepubliceerd ter consultatie.9 De consultatietermijn sloot op 6 maart 2026. In totaal hebben negen 
partijen gereageerd op deze consultatie. Naar aanleiding van de consultatie zijn enkele verduidelijkingen 
aangebracht in de aanbevelingen. De consultatiereacties zijn samengevat en voorzien van een reactie in 
bijlage 1 van dit rapport.  
 
  

9 Marktonderzoek prijzen van vast internet | ACM 

https://www.acm.nl/nl/publicaties/marktonderzoek-prijzen-van-vast-internet
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2 Context 

Dit hoofdstuk geeft een introductie van de huidige situatie van de markt voor vast internet. In dit hoofdstuk 
komt aan bod welke aanbieders actief zijn, hoe de afname van internetabonnementen verdeeld is over 
verschillende snelheden en welke prijzen daarbij worden gehanteerd.  
 
Aanbieders actief op de Nederlandse markt 
De Nederlandse retailmarkt voor vast internet kent twee groepen aanbieders die internetdiensten leveren 
aan consumenten. Aan de ene kant zijn er de verticaal geïntegreerde aanbieders die beschikken over hun 
eigen infrastructuur. Dit zijn aanbieders zoals KPN, VodafoneZiggo en Delta. Zo biedt KPN op basis van 
de gecombineerde dekking van zijn koper- en glasvezelnetwerk vaste telecomdiensten aan in heel 
Nederland. VodafoneZiggo biedt op basis van zijn kabelnetwerk telecomdiensten aan ongeveer 7,5 
miljoen huishoudens. Delta biedt op basis van de gecombineerde dekking van zijn kabel- en 
glasvezelnetwerk telecomdiensten aan ongeveer 2 miljoen huishoudens. Een ander voorbeeld van 
aanbieders binnen deze categorie zijn de regionale en lokale aanbieders die ook over een eigen netwerk 
beschikken, zoals Kabelnoord, SKP en SKV. 
 
Aan de andere kant zijn er aanbieders die via wholesaletoegang van de netwerkeigenaren 
internetdiensten kunnen leveren aan consumenten, de zogeheten toegangsafnemers. Odido is hiervan de 
grootste en weet een steeds groter deel van de markt te bedienen. In gebieden waar VodafoneZiggo geen 
kabelnetwerk heeft liggen, maakt VodafoneZiggo gebruik van de glasvezelnetwerken van Delta. 
Daarnaast zijn er kleinere aanbieders die onder de meeste consumenten bekend zijn, zoals Budget Thuis, 
Freedom Internet en Online.nl. In enkele regio’s zijn er ook lokale aanbieders actief die via het netwerk 
van derden in specifieke gebieden internetdiensten leveren aan consumenten.  
 
Op de retailmarkt voor vast internet in Nederland beschikken zowel KPN als VodafoneZiggo over een 
marktaandeel van circa 35-40%. Daarna volgen Odido en Delta met respectievelijk 10-15% en 5-10% 
marktaandeel. De overige aanbieders zijn gezamenlijk goed voor een marktaandeel tot 5%.10 
 
Naast verticaal geïntegreerde aanbieders en toegangsafnemers zijn er partijen zoals netwerkexploitanten 
en belichters die relevant zijn voor de markt voor vast internet, maar niet zelf actief internetdiensten 
leveren aan consumenten. Netwerkexploitanten, zoals Glaspoort en Open Dutch Fiber, realiseren de 
fysieke aanleg van glasvezelnetwerken en stellen deze netwerken via wholesaletoegang beschikbaar aan 
toegangsafnemers. Belichters, zoals Fiber Crew en Fiber Operator, treden op als intermediair: zij kopen 
wholesaletoegang in bij netwerkeigenaren en stellen deze toegang vervolgens beschikbaar aan 
toegangsafnemers. Op die manier kunnen toegangsafnemers ook via de door belichters of 
netwerkexploitanten geboden wholesaletoegang internetdiensten aanbieden aan consumenten.  
 
Afname van internetabonnementen met verschillende snelheden 
In de marktbeschouwing telecom 2024 heeft de ACM onderzocht welke snelheden consumenten afnemen 
en bij welke type aanbieders zij deze diensten afnemen. Het grootste deel van de huishoudens neemt een 
snelheid af in het instapsegment van rond de 100 tot 249 Mbps. Een steeds groter deel kiest echter voor 
hogere snelheden boven de 750 Mbps, vaak via glasvezel of kabel. Het gebruik van lagere snelheden, 
zoals internet onder 100 Mbps, neemt af, terwijl diensten met hogere snelheden juist groeien.  
 
  

10 ACM Telecommonitor, Q3 2025. 
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Tabel 1: Afname internetsnelheden (o.b.v. factuurdata – ACM Marktbeschouwing Telecom 2024)  
< 100 
Mbps 

100 - 249 
Mbps 

250 - 749 
Mbps 

750 Mbps - 1,5 
Gbps 

> 1,5 
Gbps 

Marktverdeling 11% 49% 6% 33% <1% 
Relatieve marktaandelen      

Verticaal geïntegreerde 
aanbieders 83% 87% 96% 80% 45% 

Toegangsafnemers11 17% 13% 4% 20% 55% 

 
Uit de analyse van de ACM blijkt dat 11% van de huishoudens in Nederland snelheden afneemt die vallen 
in het lagere snelheden segment. Bijna de helft van de huishoudens (49%) neemt snelheden af die vallen 
in het instapsegment. Slechts 6% van de huishoudens neemt snelheden af die vallen in het 
middensegment. Dit heeft er onder andere mee te maken dat er weinig aanbod is vanuit de aanbieders 
voor deze snelheden. Een derde van de huishoudens neemt premiumdiensten af tussen de 750 Mbps en 
1,5 Gbps. Veruit het kleinste aantal huishoudens (minder dan 1%) neemt zeer hoge snelheden boven de 
1,5 Gbps af. 
 
Verticaal geïntegreerde aanbieders hebben relatief gezien het grootste marktaandeel op snelheden 
tussen de 250-749 Mbps (96%), gevolgd door 100-249 Mbps (87%) en snelheden tot 100 Mbps (83%). 
Op snelheden hoger dan 750 Mbps zijn toegangsafnemers relatief gezien meer marktaandeel. Op 
snelheden tussen de 750 Mbps en 1,5 Gbps hebben verticaal geïntegreerde aanbieders 80% 
marktaandeel en op snelheden boven de 1,5 Gbps slechts 45%. 
 
De prijs van een internetabonnement 
De prijzen voor vaste internetdiensten in Nederland variëren afhankelijk van de gekozen snelheid en de 
gegeven kortingen. De algemene bevinding is dat de prijzen van toegangsafnemers over het algemeen 
lager zijn dan die van verticaal geïntegreerde aanbieders. Abonnementen met snelheden van 30 en 50 
Mbps worden met name aangeboden door Youfone (als KPN merk) en toegangsafnemers zoals Odido en 
Budget Thuis. Dit doen zij zowel op koper als op glasvezel, waarbij de diensten op koper het goedkoopst 
zijn. Abonnementen met snelheden tot en met 100 Mbps en vanaf 1 Gbps zijn over het algemeen ook 
goedkoper bij de toegangsafnemers. In het middensegment liggen de prijzen dichterbij elkaar. In de 
marktbeschouwing telecom 2024 heeft de ACM een analyse gemaakt van de tarieven die retailaanbieders 
hanteren. 
 
De reguliere tarieven en kortingen die aanbieders hanteren, kunnen per regio of toegangsgebied variëren. 
Aanbieders differentiëren bijvoorbeeld in bepaalde regio's door het aanbieden van hogere 
welkomstkortingen om marktaandeel te winnen. Een andere reden voor aanbieders (vaak 
toegangsafnemers) voor differentiatie tussen regio’s is dat de inkoopprijs afhankelijk is van de aanbieder 
waarvan toegang wordt afgenomen en het type toegang (bijvoorbeeld lokale of centrale 
wholesaletoegang).  
 
De wholesalemarkt voor vast internet 
Het wholesaleaanbod waar toegangsafnemers gebruik van kunnen maken is allereerst afhankelijk van de 
specifieke telecominfrastructuur waarop een huishouden is aangesloten. Zo zijn er in Nederland 
verschillende telecominfrastructuren aanwezig, zoals koper, kabel en glasvezel. Op kabel wordt in 
Nederland echter geen toegang aangeboden door de grootste kabelpartijen; VodafoneZiggo en Delta. Het 
aanbod van wholesalediensten is daarom beperkt tot koper en glasvezel. 
 
KPN is de enige aanbieder van wholesalediensten op het kopernetwerk. Voor toegangsafnemers blijft 
kopertoegang interessant, aangezien koper in het grootste deel van Nederland in staat is om diensten tot 
100-200 Mbps te leveren en de wholesaletarieven op dit moment relatief laag zijn. Toegangsafnemers 
maken daarom ook relatief vaak gebruik van kopertoegang. Door de uitfasering van koper, moeten 
toegangsafnemers overstappen op alternatieven over glasvezel. Op glasvezel is op dit moment een 

11 In de marktbeschouwing telecom 2024 is Youfone (tegenwoordig een KPN merk) nog als toegangsafnemer opgenomen.  
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aanbod beschikbaar van verschillende glasvezelpartijen. Zo wordt op de grootste glasvezelnetwerken 
toegang geboden door KPN (incl. Glaspoort), Delta en Open Dutch Fiber. Ook lokale en regionale 
glasvezelnetwerken bieden open wholesaletoegang aan. Sommige glasvezelpartijen zoals KPN hanteren 
ook verschillende diensten, op basis van de specifieke netwerkstructuur (Point-to-Point of Point-to-
Multipoint) waarmee hun glasvezel in de meterkast van een huishouden is aangesloten.12 Hoewel de 
specifieke toegangsdiensten tot het kopernetwerk van KPN en de glasvezelnetwerken van verschillende 
partijen niet uniform zijn, kunnen deze wel worden onderscheiden in twee type wholesalediensten, 
namelijk lokale toegangsdiensten en centrale toegangsdiensten. 
 
Bij lokale toegang krijgen toegangsafnemers toegang op een lager niveau in het netwerk, dichterbij de 
eindgebruikers, bijvoorbeeld op wijkcentrales of straatkasten. Deze toegangsvorm biedt 
toegangsafnemers meer controle, maar vereist ook meer tijd en grotere investeringen. Daarbij kunnen op 
basis van lokale toegang enkel diensten worden aangeboden in de specifieke regio waar deze vorm van 
toegang wordt afgenomen. Bij centrale toegang krijgen toegangsafnemers toegang op een hoger 
aggregatieniveau in het netwerk, meestal één of enkele centrale locaties waar al het verkeer vanuit 
meerdere regio’s samenkomt. Deze vorm van toegang vereist minder investeringen en is sneller, maar 
biedt toegangsafnemers ook minder controle en differentiatiemogelijkheden. Wel kan op basis van 
centrale toegang op de gehele footprint van het netwerk diensten worden aangeboden. 
 
Netwerkeigenaren bieden een variatie van deze lokale en centrale toegangsdiensten aan waarmee 
retaildiensten kunnen worden aangeboden. Zo biedt KPN bijvoorbeeld lokaal ontbundelde toegang (ODF-
toegang) tot zijn Point-to-Point (PtP) glasvezelnetwerken, en virtueel ontbundelde toegang (VULA-
toegang) tot zijn overige point-to-multipoint (PON of Passive Optical Network) glasvezelnetwerken aan. 
Daarnaast biedt KPN centraal wholesalebreedband toegang (WBA-toegang) en wederverkoopdiensten 
(WMP) aan tot zijn netwerken. Glaspoort maakt onderscheid tussen lokaal en centraal WBA. Delta biedt 
op dit moment voornamelijk centraal WBA-toegang aan tot zijn glasvezelnetwerken13, terwijl Open Dutch 
Fiber enkel lokaal ODF-toegang aanbiedt. Voor kleinere glasvezelnetwerken in Nederland geldt dat vaak 
ODF, WBA en/of een combinatie van deze toegangsvormen wordt aangeboden, al dan niet via een 
dedicated partner of een belichter. Belichters zijn partijen die ODF-toegang afnemen bij KPN en/of Open 
Dutch Fiber, en centrale toegang (WBA) bieden aan telecomaanbieders. 
 
Consumenten betalen meer voor internet met lagere snelheid 
In de marktbeschouwing telecom 2024 heeft de ACM onderzocht wat de maandlasten van 
internetabonnementen voor consumenten zijn. Dit onderzoek is uitgevoerd aan de hand van factuurdata 
van juli 2024 die bij telecomaanbieders is opgevraagd. Uit het onderzoek blijkt dat consumenten in de 
praktijk vaak meer betalen voor internet in het laagste snelheidssegment dan in hogere segmenten, terwijl 
verwacht zou mogen worden dat de prijzen stijgen naarmate de snelheden toenemen. De gemiddelde 
maandlasten voor abonnementen met een snelheid onder 100 Mbps liggen rond de €44, terwijl voor een 
instapabonnement met een snelheid van 100–249 Mbps gemiddeld €38 wordt betaald. Abonnementen in 
het middensegment van 250–749 Mbps liggen met €41 iets hoger, terwijl voor de premiumcategorie (750 
Mbps–1,5 Gbps) gemiddeld eveneens €44 wordt betaald, net zoveel als in het laagste snelheidssegment.  
 
Consumenten die kiezen voor lagere snelheden betalen vaak meer dan klanten met hogere snelheden. In 
de marktbeschouwing telecom 2024 concludeerde de ACM dat dit komt doordat veel contracten in de 
lagere snelheden segment passief zijn, oftewel: de (initiële) contractperiode is al afgelopen en de klant 
profiteert niet langer van actietarieven of verlengingskortingen. In de hogere snelheidssegmenten zijn 
contracten relatief recenter en vaak nog actief, waardoor de maandlasten daar lager uitvallen. 
 

12 Het onderscheid tussen deze infrastructuren is dat bij Point-to-Point-glasvezelnetwerken elk huishouden een eigen 
glasvezelverbinding tot aan een centrale locatie heeft, terwijl bij Point-to-Multipoint-glasvezelnetwerken meerdere 
huishoudens middels een splitter één glasvezelkabel tot een centrale locatie delen. In de marktbeschouwing telecom 2024 
heeft de ACM beschreven dat er in Nederland in het verleden voornamelijk Point-to-Point-glasvezel werd uitgerold (eerst door 
Reggefiber en vervolgens door KPN). Doordat de uitrol van deze Point-to-Point-netwerken over het algemeen duurder is en 
meer tijd in beslag neemt dan de uitrol van Point-to-Multipoint-netwerken wordt er op dit moment voornamelijk Point-to-
Multipoint-uitgerold, bijvoorbeeld door KPN, Delta en Open Dutch Fiber. 
13 Classificatie ACM 
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Uit de marktbeschouwing telecom 2024 is gebleken dat ondanks de aanwezigheid van meerdere 
aanbieders met in veel gevallen een voordeliger aanbod, de overstapbereidheid van consumenten 
beperkt is. Veel huishoudens blijven jarenlang bij dezelfde telecomaanbieder. Vooral klanten van de 
grootste aanbieders zoals VodafoneZiggo en KPN zijn loyaal en geven aan geen plannen te hebben om 
van aanbieder te wisselen. Met name in het lagere snelheidssegment komen veel van dit soort passieve 
contracten voor, terwijl in de hogere segmenten juist meer actieve contracten aanwezig zijn. 
 
Wanneer consumenten wel overstappen, worden zij vaak gedreven door prijsvoordelen of promoties. Ook 
kwaliteit, zoals de betrouwbaarheid van het netwerk of de snelheid van de verbinding, speelt een rol. Toch 
blijkt dat een groot deel van de consumenten aangeeft tevreden te zijn met hun huidige aanbieder. Het 
behoud van voordelen, zoals korting bij het combineren van vaste en mobiele diensten, is eveneens een 
belangrijke reden om niet over te stappen. Daarnaast spelen praktische factoren mee: overstappen kost 
tijd en moeite, waardoor consumenten soms bereid zijn de mogelijke besparing mis te lopen.14 
  

14 Deze conclusies worden bevestigd in het consumentenonderzoek dat de ACM heeft laten uitvoeren door Blauw. Zie 
hiervoor hoofdstuk 4. 
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3 Marktwerking lagere internetsnelheden segment 

Ongeveer een tiende van alle Nederlandse huishoudens met vast internet heeft een internetabonnement 
met een snelheid van onder de 100 Mbps. In de marktbeschouwing telecom 2024 constateerde de ACM 
dat consumenten voor deze lagere snelheden gemiddeld meer betalen ten opzichte van hogere 
internetsnelheden en dat deze groep consumenten veelal passieve contracten heeft. Daarbij bleek dat het 
bedrag dat consumenten voor abonnementen tot 100 Mbps betaalden gemiddeld € 44 per maand was 
(gelijk aan het gemiddelde maandbedrag voor 1 Gbps abonnementen), terwijl voor snelheden tussen 
100–250 Mbps gemiddeld € 38 per maand en voor 250–750 Mbps gemiddeld € 41 per maand werd 
betaald.  
 
Op basis van een analyse die de ACM voor dit onderzoek heeft uitgevoerd, constateert de ACM dat het 
prijsverschil tussen lagere snelheden en hogere snelheden niet ontstaat doordat telecomaanbieders 
hogere prijzen voor lagere snelheden vragen in hun prijszetting.15 Van de consumenten die overstappen 
in het lagere snelheden segment lijkt een relatief groot deel over te stappen naar hogere snelheden. Dit 
maakt dat er in het lagere snelheden segment relatief weinig consumenten zijn die een contract hebben 
met een korting ten opzichte van andere segmenten. Daarnaast blijkt uit het onderzoek dat voor alle 
segmenten geldt dat veel consumenten voor langere tijd klant zijn bij relatief duurdere telecomaanbieders.  
 
Doordat telecomaanbieders jaarlijks prijsverhogingen doorvoeren, zorgt dit ervoor dat, na verloop van tijd, 
de maandlasten voor klanten met een passief contract aanzienlijk stijgen, zelfs als de tarieven voor 
klanten met een actief contract gelijk blijven. Dit heeft een grotere invloed op de gemiddelde maandlasten 
van consumenten in het lagere snelheden segment dan in het hogere snelheden segment, omdat de 
lagere internetsnelheden de langst bestaande internetsnelheden zijn. In combinatie met het relatief lage 
aandeel contracten met een korting zorgt dit ervoor dat de gemiddelde maandlasten in het lagere 
snelheden segment hoger is dan die van hogere internetsnelheden.  
 
In dit hoofdstuk wordt onderzocht of de onderliggende oorzaak ligt in de concurrentie in het lagere 
snelheden segment. Daarbij wordt in paragraaf 3.1 onderzocht welke aanbieders actief zijn in dit segment 
en welk aanbod beschikbaar is. In paragraaf 3.2 wordt onderzocht hoe de prijsstrategieën van deze 
aanbieders zijn opgebouwd. In paragraaf 3.3 wordt dieper ingegaan op het profiel van consumenten die 
kiezen voor lagere snelheden. Er wordt gekeken naar de redenen waarom deze groep vaak relatief 
hogere tarieven betaalt, ondanks het feit dat er goedkopere en snellere alternatieven op de markt 
beschikbaar zijn. Als laatst wordt in paragraaf 3.4 onderzocht welke effecten de uitfasering van het 
kopernetwerk heeft op de afgenomen snelheden en prijzen van internetdiensten. Het hoofdstuk eindigt 
met een conclusie in paragraaf 3.5. Het hoofdstuk biedt zo inzicht in zowel het marktaanbod als de 
keuzes en omstandigheden van consumenten in het lagere snelheden segment. 

3.1 Aanbieders en aanbod 
De ACM stelt vast dat er meerdere telecomaanbieders actief zijn in het lagere snelheden segment. Hierbij 
zijn er zowel aanbieders actief die op basis van hun eigen infrastructuur diensten aanbieden (KPN en 
Delta) als aanbieders die toegang afnemen op de netwerken van anderen (Odido, Online, Budget Internet 
en Freedom Internet). KPN heeft Youfone (voorheen toegangsafnemer) als merk na de recente overname 
in de markt behouden. Nieuwe klanten hebben voor diensten tot 100 Mbps hierbij de keuze uit aanbieders 
als Odido, Budget Thuis, Online, Youfone en Freedom internet. Grotere aanbieders zoals KPN, 
VodafoneZiggo en Delta bieden geen diensten meer onder de 100 Mbps aan nieuwe klanten aan, maar 
zijn soms nog actief op basis van oude passieve contracten. Bij deze passieve contracten kunnen 
consumenten er veelal voor kiezen om gebruik te maken van een retentiekorting.  
 
De meeste van deze aanbieders bieden in geheel Nederland diensten aan op basis van de koper- en 
glasvezelnetwerken van KPN. Daarbij is wel sprake van lokale differentiatie. Zo heeft KPN in grote delen 

15 De ACM heeft hierbij de factuurdata die is gebruikt in de marktbeschouwing telecom 2024 nader onderzocht. 
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van Nederland (circa 3,5 miljoen van in totaal circa 8,5 miljoen homes passed) al zijn kopernetwerk 
uitgefaseerd.16 In deze gebieden kunnen aanbieders van lagere snelheden slechts gebruik maken van de 
glasvezelnetwerken van KPN (of van andere glasvezelaanbieders indien aanwezig). In deze gebieden 
worden geen diensten tot 50 Mbps meer aangeboden. Deze diensten worden wel afgenomen door 
klanten met oudere contracten op basis van passieve contracten. De snelheden die zij nog afnemen, 
worden echter niet meer actief door de aanbieder aangeboden aan nieuwe klanten (zie ook paragraaf 3.2 
waarbij de prijsstrategieën van aanbieders worden besproken). De laagst verkrijgbare snelheid in deze 
gebieden is 50 Mbps.  
 
Het aanbod van lagere snelheden zal naar verwachting in de nabije toekomst niet aanzienlijk veranderen. 
Uit onderzoek van de ACM blijkt dat aanbieders die momenteel snelheden vanaf 100 Mbps aanbieden, 
niet van plan zijn lagere snelheden in de nabije toekomst aan te bieden.17 Het is echter niet volledig 
uitgesloten dat er nieuwe toetreders in het lagere snelheden segment kunnen bijkomen. KPN heeft na de 
overname van Youfone het merk inclusief het aanbod in het lagere snelheden segment behouden. Dit lijkt 
vergelijkbaar met de strategie die KPN in het verleden met Telfort toepaste als dochteronderneming die 
zich meer richtte op prijsbewuste consumenten. Het is mogelijk dat andere aanbieders vergelijkbare 
strategieën zullen ontplooien in de toekomst. Verder vindt er in de markt innovatie plaats, bijvoorbeeld 
door de introductie van Klik&Klaar door Odido waarbij voor relatief lage tarieven gebruik kan worden 
gemaakt van internet via 5G voor thuis.  
 
Er is een duidelijke verschuiving te zien naar hogere internetsnelheden in zowel het glasvezel- als het 
kabelsegment. Dit geldt vooral aan de bovenkant van de markt, waarbij inmiddels premiumdiensten met 
snelheden tot 10 Gbps downloadsnelheid worden aangeboden. Het aanbod van de laagste snelheden 
van verschillende aanbieders lijkt ook langzaam te verschuiven door verhoging van bestaande pakketten 
en de geleidelijke uitfasering van koperverbindingen. Zo bieden grote aanbieders zoals KPN, 
VodafoneZiggo en Delta op dit moment zelf geen diensten meer aan met snelheden tot 100 Mbps aan 
nieuwe klanten. De laagste snelheden van deze aanbieders liggen inmiddels op 100-200 Mbps. Wel heeft 
KPN (en Delta in mindere mate) nog een groot aantal passieve contracten op diensten met snelheden van 
minder dan 100 Mbps. Daarnaast biedt Youfone, dochteronderneming van KPN, ook diensten aan nieuwe 
klanten aan met lagere snelheden tot 100 Mbps. 
 
Ondanks dat de grote aanbieders op dit moment zelf geen diensten met snelheden onder de 100 Mbps 
meer aanbieden aan nieuwe klanten, blijven de laagst beschikbare internetsnelheden van 50 Mbps op 
glasvezel in ieder geval op de korte termijn nog in de markt staan door het aanbod van aanbieders zoals 
Odido, Budget Thuis, Online, Youfone en Freedom Internet. Door de uitfasering van het kopernetwerk zal 
de laagste aangeboden snelheid van 30 Mbps op den duur verdwijnen. De effecten van deze uitfasering 
op de daadwerkelijk afgenomen snelheden en op de prijzen worden besproken in paragraaf 3.4. In 
onderstaande tabel zijn de huidige tarieven van een geselecteerde groep aanbieders weergegeven, 
waarbij specifiek is gekeken naar de laagst aangeboden snelheid. Niet alle aanbieders zijn landelijk actief. 
Budget Thuis, Youfone, Online, KPN, VodafoneZiggo en Odido zijn in meeste delen van Nederland actief. 
Andere aanbieders opereren lokaal en bieden geen snelheden onder de 100 Mbps aan. 
 
  

16 Bron: ACM Telecommonitor 
17 Reacties op eerste informatieverzoek ACM, vraag 2. 

https://public.tableau.com/app/profile/autoriteit.consument.en.markt/viz/Telecommonitor/NETWERKEN
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Tabel 2: Overzicht laagst aangeboden snelheden inclusief lijstprijzen zonder welkomstkorting 
(websites geraadpleegd op oktober ‘25).  
Aanbieder Laagst aangeboden 

snelheid 
(download in Mbit/s) 

Prijs 

Budget Thuis 130 € 33,00 
Youfone 150 € 30,00 
Odido 150 € 32,50 
Online.nl 150 € 37,50 
Youfone 50 € 38,50 
Budget Thuis 250 € 43,00 
Online.nl 50 € 47,50 
Freedom Internet 250 € 50,00 
VodafoneZiggo 3100 € 39,50 
KPN 4100 € 42,50 
Fiber 100 € 45,00 
PLINQ 100 € 45,00 
Kabeltex 100 € 46,00 
Delta / Caiway 150 € 42,50 
SKP 150 € 44,00 
Multifiber 250 € 40,00 
Solcon 250 € 45,00 
Kabelnoord 250 € 48,50 
SKV 500 € 42,00 
Trined 500 € 49,00 
Netrebel 1000 € 39,00 
Jonaz 1000 € 40,00 
   
Internet-only tarieven met 1-jarig abonnement (zonder korting) – op het 
glasvezelnetwerk, behalve als dit anders is aangegeven.   
1 Op het kopernetwerk. Omdat het kopernetwerk geleidelijk wordt uitgefaseerd zijn 
internetdiensten over koper niet in heel Nederland beschikbaar. 

 

2 Biedt op andere (glas)netwerken hogere snelheden met soms lagere tarieven. 
3 Op het coaxnetwerk. 

 

 
4 Biedt ook abonnementen op het kopernetwerk aan voor hetzelfde tarief. 

 

 
Tussenconclusie 
De ACM constateert dat in het lagere snelheden segment op dit moment voldoende aanbieders actief zijn. 
Nieuwe klanten hebben voor diensten tot 100 Mbps de keuze uit aanbieders als Odido, Budget Thuis, 
Online, Youfone en Freedom internet. Grotere aanbieders zoals KPN, VodafoneZiggo en Delta bieden 
geen diensten meer onder de 100 Mbps aan nieuwe klanten aan, maar zijn soms nog actief op basis van 
passieve contracten. Ook constateert de ACM dat de actuele tarieven voor nieuwe klanten doorgaans 
lager liggen dan die van hogere snelheden, maar vanwege de verschillende prijsstrategieën die 
aanbieders hanteren is het gemiddelde bedrag wat consumenten voor snelheden onder 100 Mbps betalen 
hoger dan de hogere snelheden. In de volgende paragraaf worden de prijsstrategieën van 
telecomaanbieders besproken. 

3.2 Prijsstrategieën  
Voor een beter begrip van het verschil tussen de bedragen die consumenten met een actief en passief 
contract betalen, moet er onderscheid worden gemaakt tussen de verschillende tarieftypen die 
telecomaanbieders hanteren. Hierbij kan onderscheid worden gemaakt tussen de publieke lijstprijzen, de 
kortingen voor nieuwe en bestaande klanten en de prijzen die consumenten met een passief contract 
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betalen. Meerdere aanbieders voeren daarbij (jaarlijks) prijsverhogingen door. Er zijn aanbieders die 
daarnaast ook lokaal gedifferentieerde tarieven toepassen. 
 
Zoals beschreven in de aanleiding, definieert de ACM in het kader van dit rapport de lijstprijzen als de 
prijzen voor internet die door aanbieders worden gepubliceerd op bijvoorbeeld de website. Dit is de 
standaardprijs voor een bepaalde dienst van een aanbieder. Bij het aangaan van een nieuwe 
overeenkomst betaalt de consument in de regel tijdelijk een lager bedrag dan de lijstprijs doordat er voor 
beperkte periode korting wordt gegeven. De kortingen van aanbieders bestaan uit welkomstkortingen voor 
nieuwe klanten en retentiekortingen voor klanten die een nieuwe overeenkomst aangaan bij dezelfde 
aanbieder.  
 
Als een klant vervolgens, na afloop van de initiële contractperiode (in de regel één of twee jaar) geen actie 
onderneemt, loopt zijn contract automatisch door. De prijzen voor klanten met zo’n passief contract, 
worden door aanbieders jaarlijks verhoogd. De klanten met zo’n passief contract betalen dus de initiële 
lijstprijs (op het moment van afsluiting) plus de prijsverhogingen (indien van toepassing).18 Dit noemt de 
ACM in het vervolg van dit rapport de passieve prijs. Klanten met een actief contract (nieuw of hernieuwd) 
betalen dus in de regel minder dankzij tijdelijke korting en/of minder toegepaste prijsverhogingen.  
 
Sommige aanbieders bieden naast de landelijke kortingen ook gerichte kortingen aan in specifieke 
regio’s. Bijvoorbeeld in regio’s waar recentelijk glasvezel is uitgerold. Aanbieders die zowel vaste als 
mobiele diensten aanbieden, bieden daarnaast ook extra korting wanneer het vaste abonnement wordt 
gecombineerd (gebundeld) met een mobiel abonnement (zogeheten FMC19). Al deze kortingen worden 
continue aangepast door telecomaanbieders. 
 
De ACM ziet dit jaar een licht dalende trend in de hoogte van bepaalde lijstprijzen, vooral voor hogere 
internetsnelheden. Zo hebben zowel VodafoneZiggo (voor zijn gehele aanbod) als KPN (voor zijn midden- 
en premiumdiensten) in de afgelopen maanden (een deel van) de lijstprijzen voor nieuwe klanten 
verlaagd.20 Ook hebben aanbieders de snelheden verhoogd, met name op hogere internetsnelheden. De 
tarieven voor het lagere snelheden segment zijn relatief constant gebleven ten opzichte van het 
onderzoek van de ACM in de marktbeschouwing telecom 2024. Een actueel overzicht van het aanbod en 
de bijbehorende tarieven is weergegeven in tabel 2 (zie tabel vorige pagina). 
 
Een onderzoek van Telecompaper, uitgevoerd in opdracht van het Ministerie van Economische Zaken, 
heeft tarieven in Nederland vergeleken met die in andere landen.21 Hierbij heeft Telecompaper ervoor 
gekozen om te onderzoeken hoe de grootste aanbieders, hun landelijk aangeboden tarieven inclusief alle 
tijdelijke kortingen, BTW én een aanpassing voor koopkracht, voor abonnementen van ten minste 100 
Mbps, zich verhouden tot tarieven voor soortgelijke diensten in een select aantal landen. Telecompaper 
concludeert op basis van dit onderzoek dat de Nederlandse tarieven zich in de middenmoot bevinden van 
een select aantal Europese landen. 
 
De ACM heeft in de marktbeschouwing telecom 2024 22 echter ook gekeken naar de lijstprijzen. Uit deze 
vergelijking van deze tarieven in 2024 komt hetzelfde beeld naar voren als in eerdere jaren. De lijstprijzen 
in Nederland zijn hoger dan in de meeste andere EU-landen, en met name voor abonnementen met 
lagere snelheden. De ACM heeft bij die vergelijking opgemerkt dat het van belang is om bij vergelijkingen 
tussen landen in ogenschouw te nemen dat er verschillen (kunnen) zijn in onder meer reguleringsregime, 
macro-economische factoren, aantal spelers op de markt, aantal beschikbare netwerken, infrastructuur, 
geografie, populatiedichtheid en subsidieregelingen en/of co-investeringen voor uitrol van glasvezel die 
effect kunnen hebben op de vergelijking. Het is onmogelijk om voor alle bovenstaande verschillen te 

18 Van de situatie dat een klant binnen de contractperiode, na de kortingsperiode niet terugvalt naar de lijstprijs vanwege een 
tussentijdse prijsverhoging, wordt in rapport, omwille van de leesbaarheid, geabstraheerd. 
19 Fixed Mobile Convergence. 
20 Zie: Ziggo verlaagt prijzen van internetabo's, 1Gbit/s blijft nipt duurder dan KPN - Tweakers 
KPN verlaagt prijs 200Mbit/s-glasvezelabonnement en voegt 500Mbit/s-optie toe - Tweakers 
21 Rapport Telecompaper - Vergelijking van tarieven voor 'kaal internet' in Nederland en andere landen 
22 Marktbeschouwing telecommarkt 2024 | ACM 

https://tweakers.net/nieuws/232450/ziggo-verlaagt-prijzen-van-internetabos-1gbit-s-blijft-nipt-duurder-dan-kpn.html
https://tweakers.net/nieuws/233402/kpn-verlaagt-prijs-200mbit-s-glasvezelabonnement-en-voegt-500mbit-s-optie-toe.html
https://www.rijksoverheid.nl/ministeries/ministerie-van-economische-zaken/documenten/rapporten/2025/09/01/telecompaper-vergelijking-van-tarieven-voor-kaal-internet-in-nederland-en-andere-landen
https://www.acm.nl/nl/publicaties/marktbeschouwing-telecommarkt-2024
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corrigeren en de ACM heeft ervoor gekozen om niet voor enkele factoren aanpassingen te doen omdat de 
factorkeuze de resultaten van de vergelijking zou kunnen sturen. Daarnaast heeft het onderzoek van 
Telecompaper geen relatie gevonden tussen de gekozen factoren en de landelijke tarieven, met 
uitzondering van de koopkrachtindexatie. Een ander verschil is dat in het onderzoek van de ACM een 
groter aantal landen is meegenomen in de vergelijking. 
 
De tarieven van klanten met een passief contract zijn gebaseerd op basis van de lijstprijzen op het 
moment van afsluiting. Daarbij kunnen deze tarieven over de jaren veranderen, bijvoorbeeld door de 
toepassing van prijsverhogingen (zoals inflatiecorrecties of tariefverhogingen met opzegrecht). 
Prijsverhogingen kunnen door telecomaanbieders worden toegepast om te compenseren voor stijgende 
kosten. KPN, VodafoneZiggo en Budget Thuis brengen sinds 2023 een zogenaamde ‘inflatiecorrectie’ bij 
klanten in rekening. De jaren hieraan voorafgaand werden veelal prijsverhogingen doorgevoerd waarvoor 
opzegrecht gold, in ieder geval bij KPN en VodafoneZiggo. Uit een analyse van Tweakers23 is gebleken 
dat in de jaren 2015 tot 2020 de prijsverhogingen van KPN en VodafoneZiggo boven de inflatiecijfers van 
het CBS lagen. Odido voert sinds 2019 (destijds T-Mobile) al inflatiecorrecties door.  
 
De ACM constateert dat veel aanbieders de term ‘inflatiecorrectie’ hanteren. Dit ziet op het doorvoeren 
prijsverhogingen gedurende de looptijd van het contract met een – op dat moment – nog onbekend 
percentage. De ACM is van mening dat het gebruik van deze term mogelijk misleidend is. In de eerste 
plaats wordt gecommuniceerd dat het retailtarief ‘gecorrigeerd’ moet worden, terwijl aanbieders slechts 
het tarief willen verhogen. Ten tweede wordt door het woord ‘inflatie’ te gebruiken, gesuggereerd dat voor 
de tariefverhoging een objectieve maatstaf wordt gebruikt. Ook hier zet de ACM vraagtekens bij. Inflatie is 
het fenomeen van geldontwaarding. Het komt er op neer dat een consument met een bepaald bedrag 
minder kan kopen dan voorheen. Dit komt bijvoorbeeld door de verhoging van tarieven van onder meer 
nutsvoorzieningen, telecom en boodschappen. Inflatie is dus een gevolg van prijsverhogingen, niet een 
rechtvaardiging voor nieuwe prijsverhogingen. Daarnaast is de veel gebruikte CPI geen relevante 
maatstaf voor de kostenstijgingen (als deze al inflatiegerelateerd zijn) van een telecomaanbieder.24 
 
Klanten die na afloop van hun contract (meerdere jaren) niet overstappen of geen gebruik maken van een 
retentiekorting en dus geen actief contract meer hebben, betalen door deze (opvolging van) jaarlijkse 
prijsverhogingen een ‘loyaliteitsboete’ ten opzichte van nieuwe klanten bij dezelfde aanbieder. Hoe langer 
een consument bij dezelfde aanbieder klant is, hoe hoger deze ‘loyaliteitsboete’ wordt. Deze verschillende 
tarieven voor passieve contracten zijn niet transparant voor consumenten, aangezien aanbieders deze 
verschillende tarieven niet (anders dan de jaarlijkse prijsverhoging) publiceren. Er zijn bij de ACM op dit 
moment geen concrete ‘loyaliteitskortingen’ bekend, waarbij een aanbieder de tarieven voor al zijn klanten 
met een passief contract verlaagt. 
 
Deze ‘loyaliteitsboete’ kwam ook naar voren in cijfers van de marktbeschouwing telecom 2024, waaruit 
bleek dat de tarieven van klanten met een passief contract relatief hoog zijn ten opzichte van de tarieven 
die klanten met een actief contract betalen. Deze prijsverschillen zijn zichtbaar in alle segmenten, zoals 
weergegeven in tabel 3. In het lagere snelheid segment is het percentage klanten met een passief 
contract het hoogst (87%). Het gemiddelde tarief voor klanten met een passief contract voor 
abonnementen met snelheden onder 100 Mbps is €45 per maand en daarmee hoger dan de tarieven van 
klanten met een actief contract.  
 
  

 
24 Vanaf heden is het in het Verenigd Koninkrijk verplicht om toekomstige periodieke prijsverhogingen vooraf in exacte 
bedragen weer te geven. Het volstaan met een verwijzing naar bijvoorbeeld CPI is nu niet meer toegestaan.  

https://www.ofcom.org.uk/phones-and-broadband/bills-and-charges/ofcom-bans-mid-contract-price-rises-linked-to-inflation
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Tabel 3: Gemiddelde maandbedragen o.b.v. contractstatus (o.b.v. factuurdata – ACM 
Marktbeschouwing 2024) 
Factuurbedrag < 100 100 - 249  250 - 749  750 – 1,5 1,5 > 
o.b.v. contractstatus Mbps Mbps Mbps Gbps Gbps 

Actieve contracten 
€ 4225 € 35 € 38 € 40 € 45 

13% 21% 23% 23% 93% 

Passieve contracten 
€ 45 € 41 € 45 € 47 € 71 

87% 79% 77% 77% 7% 

             
In deze tabel zijn de gemiddelde maandbedragen weergegeven die consumenten betalen voor een internetabonnement met 
een gegeven internetsnelheid.  
 
De gemiddelden zijn gewogen met marktaandelen van de telecomaanbieders per snelheidscategorie om vergelijking tussen 
actieve en passieve contracten zuiverder te maken. Er wordt onderscheid gemaakt tussen consumenten met een passief en 
actief contract. Actieve contracten zijn lopende contracten. Dit betreft zowel nieuwe als vernieuwde contracten. Daarbij is per 
snelheidscategorie de verhouding weergegeven van het aantal passieve en actieve contracten. Tevens is de verhouding 
tussen het aantal actieve en passieve contracten binnen de snelheidscategorie berekend, en is dit in percentages 
weergegeven. De gegevens zijn gebaseerd op alle facturen van de maand juli 2024. 
  

 

 
 
Indien een consument meerdere jaren klant is bij een bedrijf dat jaarlijks prijsverhogingen doorvoert, 
kunnen de passieve prijzen relatief snel oplopen. Tabel 4 geeft weer hoe de prijs van een 
instapabonnement bij VodafoneZiggo, KPN en Odido uit 2020, door de gemiddelde tariefverhogingen van 
de afgelopen 6 jaren zou zijn gestegen voor consument met een passief contract. Bij VodafoneZiggo zou 
dit neerkomen op een stijging van €46,50 per maand voor een internetabonnement van 100 Mbps (zonder 
kortingen) begin 2020 naar €59 per maand eind 2025. Bij KPN zou dit neerkomen op een stijging van 
€42,50 per maand voor een internetabonnement van 50 Mbps (zonder kortingen) begin 2020 naar €52 
per maand eind 2025. 
 
Tabel 4: Gemiddelde prijsverhogingen Ziggo, KPN en Odido sinds 202026 

  
Ziggo KPN Odido Ziggo KPN Odido 

(100 Mbps) (50 Mbps) (50 Mbps) (100 Mbps) (50 Mbps) (50 Mbps) 

 1 jan 2020       € 46,50 € 42,50 € 30 
2020 4% 1% 3% € 48 € 43 € 31 
2021 3% 3% 2% € 49 € 44 € 31 
2022 4% 3% 2% € 51 € 45 € 32 
2023 9% 6% 9% € 56 € 48 € 35 
2024 3% 4% 6% € 57 € 50 € 37 
2025 3% 3% 3% € 59 € 52 € 38 

 
Aanbieders verhogen soms ook de internetsnelheden in combinatie met de prijsverhogingen. Niet alle 
klanten hebben echter behoefte aan deze hogere snelheden. Een klant met een passief contract die geen 
behoefte heeft aan hogere snelheden hoeft deze prijsverhogingen niet te blijven betalen bij hun huidige 
aanbieder. Door over te stappen, bijvoorbeeld naar één van de huidige aanbiedingen uit 2025 voor lagere 
snelheden kan een dergelijke klant tot wel de helft minder betalen (circa €25-35 per maand bij een 
contract van 24 maanden) voor een vergelijkbare internetdienst van 50-100 Mbps. Dit laat zien hoe snel 

25 Het relatief hogere gemiddelde factuurbedrag van actieve contracten in het snelheidssegment onder de 100 heeft te maken 
met het hoge marktaandeel van duurdere aanbieders in dit segment. Daarnaast is in dit segment te zien dat relatief veel 
klanten hun contract verlengen bij deze duurdere aanbieders, waardoor deze bestaande klanten een actief contract krijgen. 
26 De ACM heeft onder andere VodafoneZiggo, KPN en Odido gevraagd naar de prijsverhogingen die de afgelopen jaren zijn 
doorgevoerd. De aanbieders hebben aan de ACM informatie verstrekt over de gemiddelde prijsverhogingen die zij de 
afgelopen jaren hebben doorgevoerd. De ACM heeft deze informatie toegepast op het instapabonnement dat begin 2020 
beschikbaar was. Voor VodafoneZiggo betrof dit een internetabonnement met een downloadsnelheid van 100 Mbps en voor 
KPN en Odido een abonnement met 50 Mbps. Bij de berekeningen is geen rekening gehouden met eventuele 
snelheidsverhogingen die de aanbieders in de tussentijd hebben doorgevoerd voor bestaande klanten. De ACM richt zich met 
dit overzicht op de algemene prijsontwikkeling en daarom zijn de percentages en bedragen afgerond. 
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het verschil in prijs tussen passieve en actieve contracten kan oplopen, zelfs al bij klanten die slechts 5-6 
jaar klant zijn bij dezelfde aanbieder.  
 
Dit geldt overigens niet voor alle telecomaanbieders. Er zijn namelijk ook telecomaanbieders die 
aangeven de passieve prijzen niet jaarlijks te verhogen. Dit geldt bijvoorbeeld voor Delta en Freedom 
Internet. Wel kan er ook bij deze aanbieders soms nog steeds een verschil bestaan tussen de hoogte van 
de tarieven van klanten met een actief en passief contract, omdat er wel kortingen worden aangeboden 
voor nieuwe klanten en er ook retentiekortingen worden gegeven aan sommige klanten met een passief 
contract.  
 
De jaarlijkse prijsverhogingen leiden er ook toe dat verschillende consumenten met een passief contract 
voor een identiek product een andere prijs betalen afhankelijk van de hoeveelheid prijsverhogingen die ze 
hebben gekregen bij een telecomaanbieder. In de factuurdata is te zien dat deze prijsdifferentiatie kan 
oplopen tot €10 per maand. De analyse van de factuurdata bevestigt verder dat de orde van grootte van 
de prijsstijgingen in Tabel 4 niet louter theoretisch is. Consumenten betalen bij sommige 
telecomaanbieders daadwerkelijk prijzen ver boven de geadverteerde lijstprijzen. Dit geldt voor alle 
segmenten van de verschillende internetsnelheden. Figuur 1 laat dit ter illustratie zien voor het 100 Mbps 
product. Zo is hier bij twee telecomaanbieders te zien dat consumenten met een passief contract 
significant meer kunnen betalen dan de duurste aanbiedingen in de markt (zelfs zonder rekening te 
houden met welkomstkortingen).  
 
Figuur 1 laat ook zien dat de mate van prijsverhogingen voor passieve contracten verschilt per 
telecomaanbieder. Bij alle telecomaanbieders die prijsverhogingen voor passieve contracten doorvoeren 
betalen sommige consumenten per definitie meer dan de geadverteerde lijstprijs. De mate van de 
prijsverhogingen bij sommige telecomaanbieders (bijvoorbeeld provider A) leidt er echter toe dat het 
verschil zo groot wordt dat de lijstprijzen weinig informatie bieden aan consumenten die de prijzen tussen 
telecomaanbieders over een langere termijn wenst te vergelijken. De betaalde tarieven kunnen tot €10 
hoger zijn dan de geadverteerde lijstprijs. Consumenten die er bewust voor kiezen om een langere tijd bij 
een telecomaanbieder te blijven kunnen op basis van de beschikbare prijzen geen goed geïnformeerde 
keuze maken wanneer de uiteindelijke kosten in zulke mate afhangen van ondoorzichtige 
prijsverhogingen. Het verschil tussen prijzen voor passieve contracten tussen twee telecomaanbieders 
kan €8 (of meer dan 200%) groter zijn dan de consumenten kunnen verwachten op basis van vergelijking 
van de lijstprijzen.  
 
Figuur 1: Factuurbedragen hoger bij oudere contracten (100 Mbps internet zonder extra diensten) 

 
Peildatum factuurdata en lijstprijzen: juli 2024  

Lijstprijs is de prijs die de consument betaalt na afloop van tijdelijke kortingen 
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De marktdynamiek, waarin vooral via kortingen wordt geconcurreerd, zorgt ervoor dat alleen actieve 
consumenten volledig profiteren van de bestaande concurrentie tussen aanbieders. In markten waar geen 
onderscheid gemaakt kan worden tussen nieuwe en bestaande klanten levert de concurrentie echter ook 
voordelen op voor klanten met passieve contracten. Zij worden als het ware beschermd door de actieve 
klanten, die aanbieders dwingen tot het doen van scherpe aanbiedingen. In zo’n markt – zoals in 
supermarkten, waar de prijs van producten in de schappen voor iedereen gelijk is en geen onderscheid 
wordt gemaakt tussen nieuwe of vaste klanten – geldt één uniforme prijs. Als concurrentie aanbieders tot 
lagere prijzen dwingt, worden deze prijsverlagingen non-discriminatoir (zonder onderscheid tussen 
consumenten) toegepast. In de Nederlandse markt voor vaste telecomdiensten betalen de klanten met 
passieve contracten aanzienlijk meer, zoals ook de marktbeschouwing telecom 2024 laat zien, en 
profiteren zij daardoor slechts in beperkte mate van de concurrentie. Dit terwijl klanten met actieve 
contracten op dit moment juist in sterke mate profiteren van de concurrentie.  
 
Deze verschillen in prijzen ontstaan door verschillen in concurrentiedruk die telecomaanbieders bij elk van 
deze groepen consumenten ervaren. Een klant die makkelijk overstapt kan zonder veel moeite bij elke 
concurrent terecht, terwijl een klant die minder vaak overstapt, ondanks beschikbaar aanbod dat 
goedkoper is dan de passieve prijs die hij betaalt, toch blijft bij zijn aanbieder. De grootte van de 
welkomstkortingen is een aanwijzing dat alleen substantieel financieel voordeel voor een deel van de 
consumenten opweegt tegen de overstapdrempels. Bij een toename in overstap zou een hoog tarief voor 
klanten met een passief contract sneller onhoudbaar worden om te hanteren door de telecomaanbieders. 
Om deze reden zijn welkomstkortingen belangrijk voor de concurrentie omdat ze overstap aanjagen. De 
ACM ziet echter geen rechtvaardiging voor prijsdiscriminatie tussen klanten afhankelijk van mate van 
passiviteit van hun contract. Consumenten die op basis van lijstprijzen telecomaanbieders vergelijken 
kunnen moeilijk rekening houden met deze oplopende prijsverhogingen. De niet transparante oplopende 
prijsverhogingen kunnen echter de ‘loyaliteitsboete’ aanzienlijk doen laten oplopen, waardoor 
consumenten een veel hogere prijs betalen dan waar zij van tevoren rekening mee hebben gehouden. 
Deze werkwijze van telecomaanbieders zorgt er vooral voor dat consumenten met lange, passieve 
contracten meer betalen en leidt met name tot extra marge bij de telecomaanbieders.27 
 
Met lokale prijsdifferentiatie wordt bedoeld dat telecomaanbieders in specifieke gebieden verschillende 
retailtarieven, kortingen of extra’s aanbieden die afwijken van het aanbod op de verdere netwerkdekking. 
Deze differentiatie kan bijvoorbeeld ontstaan door verschillen in lokale concurrentie en wholesaletarieven. 
De ACM ziet dat er langzaam meer lokale prijsdifferentiatie lijkt te ontstaan in Nederland, waarbij naast 
Odido28 recentelijk ook Budget29 regionaal onderscheid is gaan maken tussen verschillende retailtarieven. 
Bij Odido is dit prijsverschil tussen gebieden waar Odido gebruikt maakt van koper of ODF-toegang en 
gebieden waar Odido gebruik maakt van VULA of WBA bij KPN, na een recentelijk aanpassing, maximaal 
€8,50 bij een snelheid van 100 Mbps. Na de recentelijke overname van belichter Fibercrew door de 
eigenaar van Budget Thuis, is Budget Thuis goedkoper in het dekkingsbied van Fibercrew (waar Budget 
Thuis gebruik kan maken van lokale toegang) dan in alle overige gebieden waar Budget Thuis centrale 
toegang bij KPN afneemt. Verder voeren meerdere aanbieders, waaronder Odido, KPN, VodafoneZiggo 
en Delta, ook regionale kortingsacties om hun marktaandeel verder te vergroten.30 Dit gebeurt 
bijvoorbeeld in gebieden waar recentelijk glasvezel is uitgerold.  
 
Tussenconclusie 
Aanbieders van telecomdiensten maken in Nederland gebruik van verschillende retailtarieven. Hierbij 
maken zij bijvoorbeeld onderscheid in lijstprijzen, kortingen voor nieuwe (welkomstkortingen) en 
bestaande (retentiekortingen) klanten, en soms in sommige specifieke regio’s. Door de verschillende 
retailtarieven kunnen de factuurbedragen voor klanten die vergelijkbare diensten bij dezelfde aanbieder 
afnemen variëren. Voor passieve contracten is de hoogte van de tarieven in grote mate afhankelijk van de 
looptijd van het contract. Hoe langer de looptijd hoe vaker het maandbedrag is verhoogd met jaarlijkse 

27 Zie bijvoorbeeld Miravete, E. J. (2024). On Anticompetitive Third-Degree Price Discrimination voor een academisch 
onderzoek naar onwenselijke prijsdiscriminatie. 
28 Odido hanteert verschillende retailtarieven afhankelijk van het wholesaletarief van de afgenomen toegangsdienst. 
29 Budget Thuis introduceert 1 Gbps voor EUR 45 op netwerk Fiber Crew - Telecompaper 
30 ACM.nl | Marktbeschouwing telecommarkt 2024 

https://www.telecompaper.com/nieuws/budget-thuis-introduceert-1-gbps-voor-eur-45-op-netwerk-fiber-crew--1549425
https://www.acm.nl/nl/publicaties/marktbeschouwing-telecommarkt-2024
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prijsverhogingen. Deze prijsverhogingen worden door verschillende telecomaanbieders verschillend 
toegepast en kunnen tot aanzienlijke prijsstijgingen leiden zonder dat de consumenten deze 
prijsverhogingen bij hun keuze kunnen meewegen. De lijstprijzen die de telecomaanbieders 
communiceren geven vanwege de prijsverhogingen niet goed weer wat de abonnementen daadwerkelijk 
zullen kosten. Bij actieve contracten spelen daarnaast de specifieke (lokale) kortingen die golden op het 
moment van afsluiten van het contract een rol. In de volgende paragraaf onderzoekt de ACM de invloed 
van demografie en de dekking van netwerken op het lagere snelheden segment. 

3.3 Invloed demografie en netwerkdekking 
Als onderdeel van de analyse van het segment met lagere internetsnelheden heeft de ACM onderzoek 
gedaan naar de kenmerken van consumenten die dergelijke abonnementen afnemen en de rol van 
wholesaleaanbod op de marktuitkomsten. Door de factuurdata uit de marktbeschouwing telecom 2024 te 
koppelen aan demografische informatie van het CBS en deze te combineren met de resultaten van het 
door Blauw uitgevoerde consumentenonderzoek (zie ook hoofdstuk 4), probeert de ACM meer inzicht in 
de demografische kenmerken te verkrijgen van de groep consumenten die een abonnement met lagere 
internetsnelheid afneemt. Deze inzichten maken het mogelijk om de uitkomsten van de concurrentie op de 
retailmarkt beter te duiden, doordat deze een gedetailleerd beeld geven van het gedrag van verschillende 
typen consumenten en over welk type consumenten het vooral gaat in dit segment. In het bijzonder kijkt 
de ACM naar mogelijk kwetsbare groepen consumenten die mogelijk moeite hebben hun weg te vinden 
op de markt. De ACM benadert in dit rapport potentieel kwetsbare consumenten aan de hand van 
inkomen en leeftijd. 
 
Eerst bespreekt de ACM een aantal losse observaties. Vervolgens kijkt de ACM door middel van een 
regressieanalyse naar dezelfde kenmerken om voor eventuele onderlinge correlaties te corrigeren. 
Daarbij heeft de ACM ook geanalyseerd wat het effect van de beschikbare netwerken en het 
wholesaleaanbod op deze netwerken is. 
 
Observaties 
De ACM focust in beginsel op inkomen, leeftijd, opleidingsniveau en stedelijkheid van de woonplaats van 
huishoudens. Simpele beschrijvende statistieken over de mate van afname van lagere snelheden (lager 
dan 100 Mbps) en het percentage lopende contracten in tabel 5, uitgesplitst naar stedelijkheid, laten een 
patroon zien waaruit blijkt dat lagere snelheden het vaakst worden afgenomen in niet-stedelijke gebieden. 
Dit is te verklaren door de beschikbaarheid van netwerken in deze gebieden. Uitrol van glasvezel is 
vanwege de lage adressendichtheid relatief duur en veel van deze gebieden beschikken daarom alleen 
over een kopernetwerk van KPN.31 Daar komt bij dat de langere afstanden tussen woningen en 
wijkcentrale tot een daling van de maximale haalbare snelheid over koper leiden.  
 
In deze gebieden hebben huishoudens ook het minst vaak een actief contract. Dit is te verklaren door 
minder gerichte acties van telecomaanbieders omdat lagere adressendichtheid deur-aan-deur verkoop en 
straatreclame minder effectief maakt. Het kleinere aanbod door lagere netwerkkwaliteit vermindert de 
keuzemogelijkheden en daarmee ook de actiebereidheid van consumenten. 
 
  

31 Vaak kunnen consumenten wel een glasvezelaansluiting krijgen indien zij bereid zijn om te betalen voor de aansluiting 
buitenaf (eenmalig of maandelijks). 
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Tabel 5: Beschrijvende statistieken op basis van stedelijkheid. Bron: berekeningen ACM 

Stedelijkheid 

Aandeel contracten 
met 

snelheid < 100 Mbps 

(%) 

Aandeel 
lopende  

contracten (%) 

Aandeel contracten dat geen 

glas/coax betreft (%) 

zeer sterk stedelijk 

(>= 2500 adressen per 

km2) 

11,8% 22,7% 0,1% 

sterk stedelijk 

(1500 – 2500 adressen 

per km2) 

9,8% 21,9% 0,4% 

matig stedelijk 

(1000 – 1500 adressen 

per km2) 

10,3% 21,2% 0,6% 

weinig stedelijk 

(500 – 1000 adressen per 

km2) 

13,1% 20,2% 1,2% 

niet stedelijk 

(< 500 adressen per km2) 
16,2% 18,9% 2,5% 

    
 
Uit het consumentenonderzoek uitgevoerd door Blauw blijkt dat lagere snelheden in grotere mate 
afgenomen worden door huishoudens met een lager inkomen, hogere leeftijd en lager opleidingsniveau. 
De verdeling is weergegeven in Figuur 2. Het beeld voor inkomen en leeftijd is consistent met de 
factuurdata. De ACM heeft 25% van de postcodes met het hoogst gemiddeld inkomen vergeleken met 
25% van de postcodes met het laagst gemiddeld inkomen. In postcodes met een laag gemiddeld inkomen 
heeft 11,9% contracten met een snelheid lager dan 100 Mbps terwijl in postcodes met een hoog 
gemiddeld inkomen dat 11,1% is. Er is dus een verschil zichtbaar ondanks het feit dat de inwoners van 
deze postcodes uiteenlopende kenmerken kunnen hebben. De ACM heeft ook 25% van de postcodes 
met het hoogste aandeel inwoners ouder dan 65 jaar vergeleken met 25% van de postcodes met het 
laagste aandeel 65-plussers. In postcodes met relatief veel senioren heeft 12,7% van de huishoudens een 
contract met een snelheid lager dan 100 Mbps terwijl in postcodes met relatief weinig inwoners ouder dan 
65 jaar dat 11,0% is. De ACM beschikt niet over gedetailleerde gegevens over opleidingsniveau per 
postcode. 
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Figuur 2: Verdeling afgenomen downloadsnelheid per inkomensgroep 
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De besproken demografische kenmerken hebben ook invloed op de kennis die consumenten hebben over 
hun internetcontract, zoals weergegeven in figuur 3. Het figuur geeft weer dat hoe ouder de respondent is, 
hoe vaker de internetsnelheid van het abonnement niet kent. Tegelijkertijd zijn consumenten met een 
hoger inkomen gemiddeld beter bekend met hun downloadsnelheid. 
 
Figuur 3: Percentage niet bekend met afgenomen downloadsnelheid 
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Wat betreft overstappen is het beeld minder eenduidig, zie figuur 4. Terwijl oudere consumenten en 
mensen met een laag opleidingsniveau minder vaak aangeven te zijn overgestapt dan, respectievelijk, 
jongere consumenten en hoog opgeleiden, doen consumenten met een lager inkomen dat wel vaker dan 
consumenten met een hoger inkomen. Ook dit beeld is consistent met de gegevens over actieve 
contracten in de factuurdata. Meer overstap uit zich in hoger aandeel actieve contracten. In postcodes 
met een laag gemiddeld inkomen zijn 22,4% van de contracten actief terwijl in postcodes met een hoog 
gemiddeld inkomen dat slechts 20,7% is. In postcodes met relatief veel senioren heeft 19,7% van de 
huishoudens een actief contract terwijl in postcodes met relatief weinig inwoners ouder dan 65 jaar het 
percentage 23,1% is. 
 
Figuur 4: Percentage overstap bij laatst afgelopen contract 
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Hetzelfde patroon is te zien bij de keuze van de type telecomaanbieder (Figuur 5). De actievere 
demografische groepen (lager inkomen en lagere leeftijd) kiezen vaker voor de goedkopere 
toegangsafnemers. Ook dit beeld komt terug in de factuurdata. In postcodes met een laag gemiddeld 
inkomen heeft 19,5% van de huishoudens een contract bij een toegangsafnemer terwijl in postcodes met 
een hoog gemiddeld inkomen het percentage slechts 12,8% is. In postcodes met relatief veel senioren is 
het marktaandeel van toegangsafnemers 12,0% terwijl in postcodes met relatief weinig inwoners ouder 
dan 65 jaar 20,6% van de consumenten kiest voor een contract bij een toegangsafnemer. 
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Figuur 5: Percentage contract bij een toegangsafnemer 

 

 
 
Figuur 6 laat zien wat verschillende groepen consumenten denken uit te geven aan hun vaste 
internetabonnement. Consumenten met een laag inkomen betalen vaker zowel relatief weinig als relatief 
veel. Een mogelijke verklaring is dat in deze groep consumenten zitten die minder diensten afnemen, 
vaker overstappen en voor goedkopere telecomaanbieders kiezen, maar ook een grotere groep 
consumenten met een passief contract zitten die hoge tarieven betalen. Mensen van hogere leeftijd geven 



Autoriteit Consument en Markt Openbaar 
Zaaknr. ACM/25/193954 / Documentnr. ACM/UIT/673621 
 

 

 29/68 

duidelijk meer uit aan internet dan jongere consumenten. Bij opleidingsniveau is het beeld vergelijkbaar 
met het inkomen. 
 
Figuur 6: Vermelde maandelijkse kosten
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Bovenstaande overzicht schetst een beeld dat lagere snelheden het vaakst afgenomen worden door 
consumenten met een lager inkomen, laag opleidingsniveau en/of hogere leeftijd. De woonplaats van de 
consumenten speelt ook een belangrijke rol gelet op beperktere keuzemogelijkheden in rurale gebieden. 
Het beeld suggereert verder dat deze potentieel kwetsbare consumenten gemiddeld minder goed 
geïnformeerd zijn, en in sommige gevallen minder actief zijn en meer betalen. Het blijkt ook dat 
gemiddelden niet het hele verhaal vertellen omdat er binnen de groep van lage inkomens naast actieve 
consumenten ook huishoudens zitten die veel betalen voor hun internet. 
 
Regressie 
De beschrijvende statistieken geven een consistent beeld maar zijn gebaseerd op losse observaties. In 
tabel 6 kijkt de ACM door middel van een regressie naar dezelfde kenmerken (voor zover beschikbaar) 
om voor eventuele onderlinge correlaties te corrigeren (bijvoorbeeld als weinig stedelijke postcodes ook 
degene zijn met lage gemiddelde inkomens). Er wordt ook uitgebreid gecorrigeerd voor de aanwezigheid 
van verschillende netwerken. 
 
De kolommen (1) en (2) betreffen schattingen die de verschillen in het aandeel contracten met een lagere 
internetsnelheid per postcode beogen te verklaren. De kolommen (3) en (4) doen hetzelfde voor het 
gemiddelde factuurbedrag van een lagere internetsnelheidscontract in een postcode. Beide variabelen 
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worden verklaard aan de hand van inkomen-benaderingen, leeftijdssamenstelling, aanwezigheid van 
netwerken (mate van concurrentie) en stedelijkheid. 
 
De schattingen bevestigen het beeld uit het consumentenonderzoek en de beschrijvende statistieken. 
Gecorrigeerd voor alle meegenomen kenmerken is het aandeel contracten met een lagere 
internetsnelheid naar schatting 1,24 procentpunt hoger in postcodes met een laag gemiddeld inkomen ten 
opzichte van postcodes met een gemiddeld inkomen en meer dan 2,3 procentpunt hoger ten opzichte van 
postcodes met hoge inkomens. Een vergelijkbaar beeld ontstaat als het bijstandspercentage wordt 
gebruikt als inkomen-benadering in plaats van gemiddeld inkomen. Bij bijstand zijn de coëfficiënten 
wellicht niet statistisch significant ten opzichte van een gemiddelde postcode maar het verschil tussen de 
coëfficiënten voor laag en hoog aandeel bijstand is wel statistisch significant op 1%. Het verband met 
leeftijd is statistisch iets zwakker, maar wel aanwezig. Dat dit verband statistisch zwakker is kan echter 
ook komen doordat er, in tegenstelling tot lage inkomens, in een postcodegebied niet vaak mensen van 
met name één bepaalde leeftijdsklasse wonen. 
 
De aanwezigheid van snelle netwerken (glasvezel of coax) leidt tot een aanzienlijk lagere afname van 
abonnementen met een lagere internetsnelheid. Dit geldt in het bijzonder voor netwerken die concurreren 
met het netwerk van KPN. In gebieden met 100% dekking door coax van VodafoneZiggo is het aandeel 
contracten met lagere snelheden 12 procentpunt lager. Voor netwerken van Delta en Open Dutch Fiber is 
het effect, respectievelijk, 11 en 8 procentpunt. Ook op de netwerken van KPN/Glaspoort geldt dat meer 
aanbod van hogere snelheden tot een lager aandeel contracten met snelheden onder 100 Mbps leidt.  
 
Daarnaast bevestigen de schattingen de invloed van de netwerkdekking en het aanbod op deze 
netwerken de afname (van hogere snelheden) onder consumenten. Betere toegangsvoorwaarden maken 
meer concurrentie vanuit toegangsafnemers mogelijk. Daarom verbaast het niet dat het effect (in absolute 
waarde) het grootst is voor de Open Dutch Fiber netwerken met relatief gunstige ODF-toegang (8 
procentpunt bij 100% dekking) en het laagst voor het netwerk van Glaspoort (4 procentpunt bij 100% 
dekking). Meer alternatief aanbod lijkt er dus toe leiden dat consumenten vaker voor een snelheid van 
minimaal 100 Mbps kiezen. 
 
Wat de gemiddelde factuurbedragen betreft, uit de (gemiddeld) meer actieve houding van consumenten 
met een lager inkomen zich ook op geaggregeerde niveau in lagere betaalde prijzen in het lagere 
snelheden segment. Dit komt doordat de marktaandelen van de goedkopere merken hoger zijn in de 
postcodes met lage inkomens en de contracten recenter zijn afgesloten. De contracten in PON-
glasvezelgebieden zijn iets goedkoper dan in de koper-only gebieden. Dat komt vermoedelijk doordat 
deze glasvezelnetwerken relatief recent zijn aangelegd en er dus vaker wervingsacties zijn gevoerd in 
deze gebieden met bijhorende kortingen om de overstap naar glas aan te moedigen. De PtP en PON 
dummy’s geven dus een optelsom van meerdere mechanismes. Dat zijn onder andere 
toegangsvoorwaarden die beter zijn op PtP-glasvezelnetwerken (dankzij ODF-toegang), het moment van 
aanleg dat recenter is in de PON-gebieden en de uitfasering van koper dat verder gevorderd is in PtP-
gebieden. Om de invloed van toegangstarieven los te trekken is ook de marktpositie van 
toegangsafnemers in een postcode toegevoegd als verklarende variabele. Het marktaandeel van 
toegangsafnemers gaat gepaard met lagere gemiddelde prijzen.  
 
Een aparte hedonische prijsregressie32 laat zien dat prijsverschillen tussen toegangsafnemers en verticaal 
geïntegreerde telecomaanbieders kunnen oplopen tot €18 per maand na correctie voor kenmerken van de 
contracten.33 Tot slot betalen consumenten in minder stedelijke gebieden gemiddeld meer voor hun vaste 

32 Een hedonische regressie wijst een deel van de prijs toe aan elke kenmerk van het product. In de vaste telecommarkt schat 
het hedonische prijsmodel dus bijvoorbeeld de gemiddelde bijdrage van een TV abonnement of downloadsnelheid aan de 
prijs van het abonnement. Zo wordt gecorrigeerd voor alle kenmerken van alle producten in de factuurdata en kunnen 
verschillen tussen providers worden bepaald.  
33 De uitkomsten van de regressie zijn niet weergegeven vanwege vertrouwelijkheid. De regressie corrigeert voor diensten 
vermeld op de factuur (zoals TV zenderpakketen of Wifi versterkers) en bevat provider dummy’s om relatieve verschillen 
tussen telecomaanbieders te benaderen. De provider dummy’s zijn apart opgenomen voor contracten met snelheid <100 
Mbps om uitspraken te kunnen doen over dit specifieke segment. Bij de hogere snelheden loopt het verschil tussen 
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internetabonnement. In het meest rurale gebied is dat ongeveer EUR 2,60 – 2,80 per maand meer dan in 
de meest stedelijke gebieden. Dit is te verklaren door minder keuzemogelijkheden in deze gebieden en 
vermoedelijk minder wervingsacties van telecomaanbieders. 
 
Tabel 6: Lineaire regressie aandeel en prijs lagere snelheden (standaardfouten tussen haakjes) 

 
 

Aandeel contracten met 
snelheid < 100 Mbps (%) 

Gem. factuurbedrag 
contracten met 

snelheid < 100 Mbps 
 

(1) (2) (3) (4) 

Inkomen benadering     

  Inkomen laag  
  (25% met laagste gem. inkomen) 

1,24*** 
(0,35)  -0,35*** 

(0,10)  

  Inkomen hoog  
  (25% met hoogste gem. inkomen) 

-1,10*** 
(0,33)  0,88*** 

(0,11)  

  Bijstand hoog 
  (25% met hoogste bijstandsaandeel)  0,74* 

(0,37)  -0,46*** 
(0,12) 

  Bijstand laag 
  (25% met laagste bijstandsaandeel)  -0,53 

(0,42)  0,54*** 
(0,13) 

Leeftijd     

  Percentage inwoners ouder dan 64 0,07*** 
(0,02) 

0,06* 
(0,02) 

-0,00 
(0,01) 

-0,01 
(0,01) 

Concurrerende netwerken 
(% homes passed)     

  Koper-only gebied – referentie - - - - 

  KPN glas PtP (ODF toegang) -0,07*** 
(0,01) 

-0,09*** 
(0,01) 

0,00* 
(0,00) 

0,00 
(0,00) 

  KPN glas PON (geen ODF toegang) -0,05*** 
(0,01) 

-0,08*** 
(0,01) 

-0,01*** 
(0,00) 

-0,01*** 
(0,00) 

  Glaspoort -0,04*** 
(0,01) 

-0,06*** 
(0,01) 

-0,00* 
(0,00) 

-0,01** 
(0,00) 

  DFN (coax of glas) -0,11*** 

(0,01) 
-0,14*** 
(0,01) 

-0,01*** 
(0,00) 

-0,01*** 
(0,00) 

  Open Dutch Fiber glas -0,08*** 

(0,01) 
-0,10*** 
(0,01) 

0,01*** 
(0,00) 

0,01** 
(0,00) 

  VodafoneZiggo coax -0,12*** 

(0,01) 
-0,16*** 
(0,01) 

-0,01*** 
(0,00) 

-0,01*** 
(0,00) 

Concurrentie vanuit toegangsafnemers     

  Aandeel toegangsafnemers (%)   -0,08*** 
(0,02) 

-0,09*** 
(0,02) 

Stedelijkheid     

  zeer sterk stedelijk – referentie 
  (>= 2500 adressen per km2) 

- - - - 

  sterk stedelijk 
  (1500 – 2500 adressen per km2) 

-1,50*** 

(0,30) 
-1,63*** 
(0,33) 

0,35** 
(0,13) 

0,58*** 
(0,14) 

toegangsafnemers en verticaal geïntegreerde telecomaanbieders op tot ruim 25 euro per maand. De genoemde verschillen 
zijn gebaseerd op goedkoopste toegangsafnemer en duurste verticaal geïntegreerde provider. 
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  matig stedelijk 
  (1000 – 1500 adressen per km2) 

-0,74* 
(0,37) 

-0,85* 
(0,42) 

0,74*** 
(0,16) 

0,93*** 
(0,17) 

  weinig stedelijk 
  (500 – 1000 adressen per km2) 

2,16*** 

(0,41) 
1,92*** 
(0,45) 

1,27*** 
(0,19) 

1,57*** 
(0,21) 

  niet stedelijk 
  (< 500 adressen per km2) 

5,00*** 

(0,39) 
7,28*** 
(0,44) 

2,47*** 
(0,19) 

2,68*** 
(0,21) 

Controles     

  Aandeel TV (%)   0,14*** 
(0,01) 

0,14*** 
(0,01) 

  Aandeel vaste telefonie (%)   0,19*** 
(0,01) 

0,17*** 
(0,01) 

Constante 28,06*** 

(1,24) 
34,21*** 
(1,34) 

43,89*** 
(0,50) 

45,21*** 
(0,54) 

R2 0,35 0,40 0,75 0,70 

N 3570 3790 

Statistische significantie:  * p < 0,05; ** p < 0,01; *** p < 0,001 

Bron: berekeningen ACM 
  

 
Uit de bovenstaande resultaten blijkt dat meer aanbod van hogere snelheden en meer concurrentie leidt 
tot een lager aandeel van lagere snelheden en tot lagere prijzen in dat segment. Daarom kijkt de ACM 
verder naar de marktuitkomsten wat betreft het aandeel lopende contracten (kolommen (1) en (2)) en het 
aandeel toegangsafnemers (kolommen (3) en (4)) in tabel 7. Voor de uitkomsten in het segment met 
snelheden onder 100 Mbps is het namelijk van belang wat voor keuzes er beschikbaar zijn en hoe 
consumenten ermee omgaan.  
 
Zoals al is gebleken uit het consumentenonderzoek lijkt het inkomen een rol te spelen zowel bij overstap 
(aandeel lopende contracten) als de mate waarin consumenten kiezen voor toegangsafnemers. 
Huishoudens met een lager inkomen zijn gemiddeld actiever en kiezen vaker voor goedkopere 
toegangsafnemers. Ook leeftijd is sterk negatief gecorreleerd met de keuze voor toegangsafnemers en 
een actief contract.  
 
Ook hieruit blijkt dat de netwerkdekking en het wholesaleaanbod op deze netwerken effect hebben op de 
markt. Betere toegangsvoorwaarden (met name op KPN PtP- en Open Dutch Fiber glasvezelnetwerken) 
leiden tot hogere marktaandelen voor toegangsafnemers, en daarmee ook tot meer lopende contracten, 
omdat toegangsafnemers hierdoor in staat zijn om consumenten over te halen tot overstap met scherpere 
aanbiedingen. Ook stedelijkheid doet er toe. Het marktaandeel van toegangsafnemers is in de meest 
rurale gebieden bijna 8 procentpunten lager dan in de meest stedelijke gebieden. Ook zijn er significant 
minder lopende contracten. 
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Tabel 7: Lineaire regressie lopende contracten en positie toegangsafnemers (standaardfouten 
tussen haakjes) 
 
 

 
Aandeel lopende  
contracten (%) 

Aandeel  
toegangsafnemers (%) 

 
(1) (2) (3) (4) 

Inkomen benadering     

  Inkomen laag  
  (25% met laagste gem. inkomen) 

-0.08 
(0,21)  2,58*** 

(0,20)  

  Inkomen hoog  
  (25% met hoogste gem. inkomen) 

0,28 
(0,19)  -1,12*** 

(0,21)  

  Bijstand hoog 
  (25% met hoogste bijstandsaandeel)  -0,19 

(0,28)  2,43*** 
(0,22) 

  Bijstand laag 
  (25% met laagste bijstandsaandeel)  -0,05 

(0,24)  -1,01*** 
(0,23) 

Leeftijd     

  Percentage inwoners ouder dan 64 -0,09*** 
(0,02) 

-0,09*** 
(0,02) 

-0,28*** 
(0,02) 

-0,28*** 
(0,02) 

Concurrerende netwerken 
(% homes passed)     

  KPN glas PtP (ODF toegang) 0,03*** 
(0,00) 

0,03*** 
(0,00) 

0,04*** 
(0,00) 

0,05*** 
(0,00) 

  KPN glas PON (geen ODF toegang) 0,06*** 
(0,00) 

0,06*** 
(0,00) 

-0,00 
(0,18) 

0,00 
(0,00) 

  Glaspoort 0,05*** 
(0,00) 

0,04*** 
(0,00) 

-0,01*** 
(0,00) 

-0,01* 
(0,00) 

  DFN (coax of glas) 0,05*** 
(0,00) 

0,05*** 
(0,00) 

-0,01** 
(0.00) 

-0,01 
(0,00) 

  Open Dutch Fiber glas 0,02*** 
(0,00) 

0,03*** 
(0,31) 

0,10*** 
(0,00) 

0,10*** 
(0,00) 

  VodafoneZiggo coax 0,00 
(0,00) 

0,00 
(0,00) 

-0,02*** 
(0,00) 

-0,03*** 
(0,00) 

Concurrentie vanuit toegangsafnemers     

  Aandeel toegangsafnemers (%) 0,55*** 
(0,02) 

0,48*** 
(0,06)   

Stedelijkheid     

  zeer sterk stedelijk – referentie 
  (>= 2500 adressen per km2) 

- - - - 

  sterk stedelijk 
  (1500 – 2500 adressen per km2) 

2,14*** 
(0,31) 

1,93*** 
(0,30) 

-2,72*** 
(0,30) 

-2,91*** 
(0,30) 

  matig stedelijk 
  (1000 – 1500 adressen per km2) 

3,25*** 
(0,35) 

2,79*** 
(0,43) 

-5,03*** 
(0,33) 

-5,12*** 
(0,33) 

  weinig stedelijk 
  (500 – 1000 adressen per km2) 

3,50*** 
(0,36) 

2,91*** 
(0,52) 

-6,89*** 
(0,32) 

-6,97*** 
(0,33) 

  niet stedelijk 
  (< 500 adressen per km2) 

2,47*** 
(0,33) 

1,78** 
(0,60) 

-7,72*** 
(0,31) 

-7,86*** 
(0,32) 
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Constante 8,35*** 
(0,62) 

9,78*** 
(1,46) 

24,04*** 
(0,62) 

24,22*** 
(0,75) 

R2 0,43 0,38 0,54 0,49 

N 3570 3570 3570 3790 

Statistische significantie:  * p < 0,05; ** p < 0,01; *** p < 0,001 

Bron: berekeningen ACM 
  

 
 
Impact netwerkdekking en wholesaleaanbod 
De bovenstaande analyse laat zien dat zowel de mate van infrastructuurconcurrentie als de mate van 
dienstenconcurrentie op basis van wholesaletoegang van invloed is op de afname van contracten met 
lagere internetsnelheden en de mate van overstap. Dit leidt tot lagere factuurbedragen. De invloed van 
toegangstarieven op marktuitkomsten is daarmee in lijn met de aanpak van de ACM in het 
toezeggingenbesluit waarmee de tarieven voor toegang tot de netwerken van KPN en Glaspoort 
aanzienlijk zijn verlaagd. De verschillen in toegangsvoorwaarden tussen verschillende gebieden verklaren 
echter niet de relatief hoge prijzen in het lagere snelheden segment.34 De uiteindelijke impact van deze 
verschillen op gemiddelde factuurbedragen is bovendien beperkt, orde van grootte van 0 tot 1% voor 
gebieden met glasvezel van KPN of Glaspoort. 
 
Tussenconclusie 
Bepaalde bevolkingsgroepen lijken minder te profiteren van de aanwezige concurrentie en betalen meer 
vanwege gebrek aan kortingen en herhaalde prijsverhogingen van hun afgelopen abonnement. Dit lijkt 
met name te gelden voor mensen van hogere leeftijd en lager opleidingsniveau. Hoewel de analyse laat 
zien dat mensen met een lager inkomen relatief vaker overstappen dan mensen met een hoger inkomen 
betekent het niet dat dit ook geldt voor alle kwetsbare groepen met een laag inkomen. Een deel betaalt 
namelijk relatief veel. Het is denkbaar dat er mensen zijn die zich moeilijk kunnen oriënteren op de markt. 
Ook betekent deze bevinding niet dat het absolute niveau van overstap voldoende is om te kunnen 
spreken over optimaal profiteren van de aanwezige concurrentie. De markt werkt alleen optimaal als 
consumenten de aanbieders disciplineren. In hoofdstuk 4 wordt daarom ingezoomd op het keuzegedrag 
van consumenten.  

3.4 Uitfasering van het kopernetwerk 
De uitfasering van het kopernetwerk door KPN zorgt voor een verschuiving in het aanbod en de afname 
van telecomdiensten. KPN geeft aan koper enkel uit te faseren in gebieden waar KPN beschikt over een 
eigen glasvezelnetwerk. Toegangsafnemers worden hierbij minimaal 3 jaar van tevoren ingelicht.35 Het 
tempo van de uitfasering is daarmee (deels) afhankelijk van de snelheid waarmee KPN zelf glasvezel 
uitrolt of alternatieve glasvezelnetwerken overneemt. De laatste doelstelling van KPN is om eind 2030 te 
beschikken over een glasvezelnetwerk met 85% dekking in Nederland.36 
 
Uit de marktbeschouwing telecom 2024 blijkt dat 60% van de huishoudens in Nederland op dit moment 
snelheden minder dan 250 Mbps afneemt.37 Hoewel deze snelheden in principe door alle typen netwerken 
aangeboden kunnen worden, is de keuze voor consumenten op het kopernetwerk groter dan die op het 
glasvezelnetwerk of op het kabelnetwerk.38 Voor hogere internetsnelheden geldt juist dat het aanbod op 
glasvezel groter is dan op koper. Verder geldt dat glasvezel hogere toegangstarieven kent ten opzichte 
van koper wat mogelijk leidt tot een stijging van de prijzen bij toegangsafnemers. Tot slot zorgt de 
uitfasering van koper en de uitrol van glasvezel ook voor meer marktdynamiek. Sommige 

34 Vergelijkbare regressieanalyse voor hogere snelheden wijst erop dat de verschillen in prijzen tussen gebieden met 
verschillende toegangsaanbod niet groter zijn bij lagere internetsnelheden dan bij hogere snelheden. 
35 https://www.kpn.com/glasvezelnetwerk/alles-over-glasvezel/glasvezel-vervangt-koper 
36 https://www.overons.kpn/nieuws/kpn-investeert-ruim-5-miljard-in-cyber-security-en-de-digitalisering-van-nederland/ 
37 Marktbeschouwing Telecom 2024 ACM, voetnoot 12.  
38 Zie paragraaf 3.2.1 
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toegangsafnemers geven in hun beantwoording aan de ACM aan dat door de uitrol van glasvezel klanten 
meer overstappen van aanbieder.  
 
Bovenstaande kan gevolgen hebben voor zowel de gemiddelde afgenomen internetsnelheden als voor de 
maandlasten van huishoudens. Daarom heeft de ACM onderzocht wat de effecten zijn van de uitfasering 
van het kopernetwerk op de daadwerkelijk afgenomen internetsnelheden en op de prijzen die 
consumenten betalen voor hun vaste internetdiensten.39  
 
Effect op de afgenomen internetsnelheden 
Consumenten in uitgefaseerde kopergebieden nemen in verhouding tot consumenten in gebieden waar 
koper nog wordt aangeboden iets hogere internetsnelheden af wanneer alle type contracten (d.w.z. alle 
internetcontracten zowel met als zonder televisie en/of telefonie) worden meegenomen.  
Uit figuur 7 blijkt dat in gebieden waar koper aangeboden wordt, meer dan 35% van de consumenten een 
abonnement afneemt van 100 Mbps of minder. Dit is ongeveer 5 procentpunt hoger ten opzichte van 
gebieden waar koper reeds is uitgefaseerd. Er lijkt met name een lichte verschuiving plaats te vinden naar 
200 Mbps contracten, waarvan het aandeel ongeveer 5% hoger ligt in uitgefaseerde gebieden ten 
opzichte van gebieden waar koper nog wordt aangeboden.  
 
Figuur 7: Verdeling van de afgenomen internetsnelheden door consumenten per gebied  

 
 

Wanneer er gekeken wordt naar enkel internet-only contracten is er een groter verschil tussen de twee 
gebieden te zien. Uit figuur 8 blijkt dat het aandeel consumenten dat gebruik maakt van diensten in het 
lagere snelheden segment (tot 100 Mbps) in gebieden zonder kopernetwerk 7% lager ligt dan in gebieden 
waar koper nog aanwezig is. Ook is het aandeel van 100 Mbps contracten in die gebieden 20% lager, 
terwijl het aandeel 200 Mbps contracten juist 20% hoger ligt dan in gebieden waar koper nog aanwezig is. 

39 De ACM heeft in haar analyse geen onderscheid gemaakt tussen gebieden waar meerdere netwerkinfrastructuren 
beschikbaar zijn en gebieden waar enkel koper beschikbaar is. Dit kan van invloed zijn op de uitkomsten. Consumenten die in 
gebieden wonen waar er zowel koper-gebaseerde als glas- en/of kabel-gebaseerde diensten worden aangeboden, hebben 
immers voor de uitfasering van koper al de mogelijkheid gehad om te kiezen uit hogere internetsnelheden. 
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Consumenten met een internet-only contract lijken na de uitfasering van koper en de uitrol van glasvezel 
dus relatief vaak gebruik te maken van hogere internetsnelheden. 
 
Figuur 8: Verdeling van de afgenomen internetsnelheden bij internet-only consumenten per gebied 

 
 
Een verklaring voor het grotere verschil bij internet-only contracten wordt mogelijk veroorzaakt doordat 
consumenten met een internet-only abonnement relatief gezien meer actieve contracten hebben in 
vergelijking met consumenten met aanvullend een televisie en/of telefonie abonnement. Daarnaast 
nemen consumenten met een aanvullend televisie en/of telefonie abonnement vaker producten af bij 
toegangsverleners welke ook relatief veel passieve contracten hebben ten opzichte van 
toegangsafnemers.40 Tot slot krijgen consumenten van toegangsverleners niet actief een nieuw contract 
aangeboden bij de uitfasering van koper. Hierdoor zullen zij minder geneigd zijn om hun contract aan te 
passen of over te stappen van aanbieder ten opzichte van consumenten die een nieuw contract moeten 
afsluiten en/of actief een nieuw aanbod aangeboden krijgen. Toegangsafnemers laten klanten veelal een 
jaar lang het glasvezel abonnement afnemen voor het (lagere) oude tarief, waarna de tarieven verhoogd 
worden naar de reguliere glasvezeltarieven van de toegangsafnemer.41 
  
Effect op factuurbedragen 
Om inzicht te krijgen in het effect van de koperuitfasering op wat consumenten betalen voor hun internet, 
heeft de ACM de factuurdata in gebieden waar koper reeds uitgefaseerd is, vergeleken met de 
factuurdata in gebieden waar koper nog wordt aangeboden.42 Er is voor de analyse enkel gekeken naar 
internet-only contracten, omdat deze contracten het meest vergelijkbaar zijn. Daarnaast bieden een aantal 
aanbieders de eerste 12 maanden na de uitfasering van koper een korting aan klanten op glasvezel, 
zodat zij dezelfde prijs blijven betalen als dat zij op het kopernetwerk deden. Het effect van de uitfasering 
van koper op het reguliere factuurbedrag is daardoor mogelijk kleiner op de korte termijn dan op de 

40 Bron: Marktbeschouwing telecommarkt 2024 | ACM 
41 Reacties op eerste informatieverzoek ACM, vraag 4. 
42 De ACM heeft postcodegebieden als langer dan een jaar uitgefaseerd beschouwd in juli ’24 indien er in Q3 2022 koper 
werd aangeboden in deze gebieden en in Q2 2023 en Q2 2024 niet meer. De ACM heeft postcodegebieden als korter dan 
een jaar uitgefaseerd beschouwd in juli ’24 indien er koper werd aangeboden in Q2 2023, maar niet meer in Q2 2024. 

https://www.acm.nl/nl/publicaties/marktbeschouwing-telecommarkt-2024
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langere termijn. De ACM heeft in haar analyse daarom onderscheid gemaakt tussen gebieden waar koper 
langer dan een jaar uitgefaseerd is en gebieden waar koper korter dan een jaar uitgefaseerd is.43  
 
Sommige telecomaanbieders geven aan dat de uitfasering van koper leidt tot meer overstap van 
consumenten. Daarnaast moeten sommige consumenten als gevolg van de uitfasering een nieuw 
contract afsluiten bij hun huidige aanbieder om gebruik te kunnen blijven maken van hun internetdiensten. 
Dit heeft dan ook een mogelijk effect op het aandeel actieve en passieve contracten bij 
telecomaanbieders. In tabel 8 staat het aandeel actieve contracten en het aandeel passieve contracten 
weergegeven in zowel gebieden waar koper wordt aangeboden als gebieden waar koper is 
uitgefaseerd.44  
 
Tabel 8: Aandeel passieve en actieve contracten per gebied. 

 <100 Mbps 100 Mbps 
 Kopergebieden Uitgefaseerde 

gebieden 
Kopergebieden Uitgefaseerde 

gebieden 
Aandeel 
actief 

13% 9% 35% 52% 

Aandeel 
passief 

87% 91% 65% 48% 

 
Uit tabel 8 volgt dat het aandeel actieve contracten voor onder de 100 Mbps 4% lager is in gebieden waar 
koper is uitgefaseerd ten opzichte van gebieden waar koper nog wordt aangeboden. Het aandeel actieve 
contracten zakt van 13% naar 9%. Dit kan deels verklaard worden doordat contracten onder de 100 Mbps 
in mindere mate worden aangeboden op glasvezelnetwerken en deze snelheden niet worden 
aangeboden op kabelnetwerken. Veel consumenten zullen mede hierdoor bij de uitfasering van koper 
overstappen naar hogere internetsnelheden, waardoor het aandeel actieve contracten onder de 100 Mbps 
afneemt. Voor 100 Mbps contracten is er een ander beeld te zien. Het aandeel actieve contracten bij 100 
Mbps is juist 17% hoger in gebieden waar koper is uitgefaseerd ten opzichte van gebieden waar koper 
nog wordt aangeboden. Het aandeel actieve contracten stijgt van 35% naar 52%. Het aandeel actieve 
contracten is voor 100 Mbps dan zelfs ook hoger dan het aantal passieve contracten.  
 
De ACM heeft vervolgens verder onderzoek gedaan naar het mogelijke effect op de gemiddelde 
factuurbedragen. In tabel 9 staan de gemiddelde factuurbedragen voor zowel toegangsverleners als 
toegangsafnemers weergegeven in drie type gebieden: gebieden waar het kopernetwerk nog actief is, 
gebieden waar koper korter dan 1 jaar uitgefaseerd is en gebieden waar het kopernetwerk langer dan één 
jaar is uitgefaseerd. 
 
Tabel 9: Gemiddelde factuurbedrag per gebied uitgesplitst naar toegangsafnemer en 
toegangsverleners. 
 

Internetsnelheid Kopergebieden <1 jaar uitgefaseerd >1jaar uitgefaseerd 
 afnemer verlener afnemer verlener afnemer Verlener 
<100 Mbps €34 €47 €35 €45 €36 €43 
100 Mbps €34 €48 €35 €47 €36 €47 

 
De uitfasering van het kopernetwerk en uitrol van glasvezel hebben, wat betreft de factuurbedragen, een 
ander effect op toegangsafnemers dan op toegangsverleners. Het gemiddelde factuurbedrag is bij 
toegangsverleners lager in gebieden waar koper uitgefaseerd is ten opzichte van gebieden waar koper 
wordt aangeboden. Dit geldt vooral voor de contracten onder de 100 Mbps waar de prijs in gebieden waar 
koper langer dan een jaar is uitgefaseerd gemiddeld €4 goedkoper is. Daarentegen is het gemiddelde 
factuurbedrag bij toegangsafnemers juist hoger in gebieden waar koper reeds is uitgefaseerd ten opzichte 
van gebieden waar koper nog wordt aangeboden. De gemiddelde prijs voor zowel contracten onder de 

43 De ACM heeft postcodegebieden als langer dan een jaar uitgefaseerd beschouwd in juli ’24 indien er in Q3 2022 koper 
werd aangeboden in deze gebieden en in Q2 2023 en Q2 2024 niet meer. De ACM heeft postcodegebieden als korter dan 
een jaar uitgefaseerd beschouwd in juli ’24 indien er koper werd aangeboden in Q2 2023, maar niet meer in Q2 2024. 
44 Op basis van factuurdata juli ’24. 
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100 Mbps als contracten van 100 Mbps, zijn in gebieden waar koper langer dan een jaar is uitgefaseerd 
€2 duurder ten opzichte van gebieden waar koper nog beschikbaar is.   
 
Een mogelijke verklaring voor het verschil tussen toegangsverleners en toegangsafnemers is dat de 
hogere toegangstarieven op glasvezel ten opzichte van de toegangstarieven op koper leiden tot een 
stijging van de prijzen en daarmee het gemiddelde factuurbedrag van toegangsafnemers. Een mogelijke 
verklaring voor de daling in het gemiddelde factuurbedrag bij toegangsverleners is dat zij relatief veel 
passieve contracten hebben. Deze consumenten betalen daardoor een relatief hoge prijs. Bij de 
uitfasering van koper zullen sommige consumenten een nieuw contract bij een toegangsverlener afsluiten 
op glas of ervoor kiezen om over te stappen naar een andere aanbieder wat het gemiddelde 
factuurbedrag doet laten zakken.  
 
Tot slot is in Tabel 10 het gemiddelde factuurbedrag weergegeven voor zowel gebieden waar koper 
aangeboden wordt als gebieden waar koper uitgefaseerd is. Het gemiddelde factuurbedrag voor 100 
Mbps contracten is in gebieden waar koper uitgefaseerd gemiddeld €3 hoger ten opzichte van gebieden 
waar koper nog wordt aangeboden. Het lijkt er dan ook op dat de gemiddelde prijs van 100 Mbps 
contracten stijgt na de uitfasering van koper. Daarentegen lijkt het gemiddelde factuurbedrag voor 
contracten tot 100 Mbps juist met ongeveer €1 iets te dalen na de uitfasering van koper. De uitfasering 
van koper lijkt dan ook een ander effect te hebben op het gemiddelde factuurbedrag van <100 Mbps 
contracten dan op 100 Mbps contracten.  
 
Een mogelijke verklaring hiervoor is dat telecomaanbieders op glasvezel in mindere mate <100 Mbps 
contracten aanbieden. Consumenten zullen daardoor na de uitfasering van koper eerder contracten vanaf 
100 Mbps en hoger afnemen. Dit geldt ook voor de consumenten die al voor langere tijd een relatief duur 
passief contract hebben bij toegangsafnemers. Wanneer deze consumenten overstappen naar een 100 
Mbps of hoger contract, zal dit het gemiddelde factuurbedrag van <100 Mbps doen laten dalen bij 
toegangsverleners. Dit effect lijkt sterk genoeg om het hogere gemiddelde factuurbedrag, als gevolg van 
de hogere toegangstarieven op glasvezel ten opzichte van op koper, bij toegangsafnemers gemiddeld 
gezien weg te nemen waardoor het totale gemiddelde factuurbedrag iets lager uitkomt dan in gebieden 
waar koper nog wordt aangeboden. De (kleine) daling in het gemiddelde factuurbedrag bij 
toegangsverleners lijkt bij 100 Mbps echter niet meer voldoende om het hogere gemiddelde factuurbedrag 
bij toegangsafnemers te mitigeren waardoor het totale gemiddelde factuurbedrag hoger is in gebieden 
waar koper uitgefaseerd is.    

 
Tabel 10: Gemiddelde factuurbedrag per gebied. 

 
Internetsnelheid Kopergebieden Uitgefaseerde 

gebieden 
< 100 Mbps €41 €40 
100 Mbps €39 €42 

 
Tussenconclusie 
De uitfasering van koper blijkt meerdere effecten te hebben. Zo blijken consumenten in gebieden waar 
koper is uitgefaseerd hogere snelheden af te nemen ten opzichte van de gebieden waar koper nog actief 
is. Het aandeel actieve contracten is voor onder de 100 Mbps ook lager in gebieden waar koper is 
uitgefaseerd ten opzichte van gebieden waar koper nog wordt aangeboden. Dit in tegenstelling tot 100 
Mbps contracten waar het aandeel actieve contracten juist hoger is in gebieden waar koper is 
uitgefaseerd. Verder blijkt dat de tarieven van toegangsafnemers in het lagere snelheden segment iets 
hoger zijn, dan in gebieden met koper. De tarieven van toegangsverleners blijken daarentegen iets lager 
te zijn in de gebieden waar koper reeds is uitgefaseerd. Verder lijkt het gemiddelde factuurbedrag voor 
100 Mbps contracten na de uitfasering van koper te stijgen met €3 en voor onder de 100 Mbps contracten 
iets te dalen. Dit verschil wordt mogelijk veroorzaakt doordat consumenten met relatief lange passieve 
contracten van onder de 100 Mbps overstappen naar hogere internetsnelheden.  
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3.5 Conclusie  
De bevindingen tonen aan dat er voldoende aanbieders in het lagere segment actief zijn. Hierbij zijn er 
zowel aanbieders actief die op basis van hun eigen infrastructuur diensten aanbieden als aanbieders die 
toegang afnemen op de netwerken van anderen. Het aanbod van de laagste snelheden van verschillende 
aanbieders lijkt ook langzaam te verschuiven door de opwaardering van bestaande pakketten en de 
geleidelijke uitfasering van koperverbindingen. De grootste en bekendste aanbieders, zoals KPN, 
VodafoneZiggo en Delta, bieden in het actuele aanbod geen internetdiensten onder de 100 Mbps meer 
aan. Wel hebben deze en andere aanbieders nog bestaande klanten die diensten onder de 100 Mbps 
afnemen. Daarbij komt er dynamiek voort uit de verdere uitrol van glasvezel, uit veranderingen in 
afgenomen toegangsdiensten (die ook tot wijzigingen in prijsbeleid leiden), uit innovaties zoals de 
introductie van Fixed Wireless Access-diensten over 5G (door Odido) en uit de opkomst van belichters die 
goedkopere toegang bereikbaar maken voor kleinere telecomaanbieders. 

Daarnaast tonen de bevindingen aan dat er lage prijzen beschikbaar zijn. Daarbij hanteren aanbieders 
uiteenlopende prijsstrategieën. Aan klanten met een nieuw of vernieuwd contract, bieden aanbieders 
aanzienlijke kortingen en/of andere voordelen zoals extra content of gratis hardware. Deze kortingen 
kunnen zowel landelijk als regionaal van aard zijn. Bij passieve contracten worden de tarieven veelal door 
prijsverhogingen jaarlijks verhoogd. Deze prijsverhogingen kunnen leiden tot prijzen die tot €10 per 
maand hoger kunnen zijn dan de lijstprijzen waarmee telecomaanbieders adverteren. De vergelijking van 
lijstprijzen schetst daarmee geen juist beeld over wat consumenten bij de telecomaanbieders 
daadwerkelijk zullen betalen na afloop van welkomstkortingen. Ook onderzoekers en duiders van de 
markt baseren hun analyses regelmatig op lijstprijzen.45 Er ontstaat hierdoor prijsdiscriminatie waarbij de 
verschillen in kosten tussen consumenten met een passief contract kunnen oplopen tot bijna €10 per 
maand. Hoewel de welkomstkortingen belangrijk zijn bij het stimuleren van overstap (en daarmee 
concurrentie) ziet de ACM geen rechtvaardiging voor prijsverschillen van deze orde van grootte omdat het 
enkel te verklaren is op basis van contractgeschiedenis. 

Uit de demografische analyse blijkt dat lagere snelheden vaker worden afgenomen door consumenten in 
rurale gebieden, consumenten met lage inkomens, consumenten met een laag opleidingsniveau en 
oudere consumenten. In rurale gebieden hebben consumenten vaak minder keuze, zoals glasvezel of 
kabel, en zijn daardoor afhankelijk van lagere snelheden via koper. Wanneer glasvezel beschikbaar is, is 
het vaak duurder, omdat de aansluiting meestal moet worden afbetaald (eenmalig of maandelijks). Dit is 
niet het geval in stedelijke gebieden waar de aansluiting meestal gratis is. Consumenten met lage 
inkomens kiezen vaker voor goedkopere internetabonnementen met lagere snelheden, terwijl ouderen 
vaker langlopende en duurdere contracten hebben. Oudere consumenten hebben vaak minder behoefte 
aan hogere snelheden en zijn minder geneigd om over te stappen, wat hen vaak meer kost dan de 
actuele prijs voor eenzelfde dienst. Ook binnen de groep met lage inkomens zijn er echter consumenten 
die aangeven veel te betalen voor hun internetdiensten. De prijsverhogingen toegepast bij passieve 
contracten treft dus in sommige gevallen waarschijnlijk kwetsbare groepen waarmee de betaalbaarheid 
van internet voor deze consumenten aangetast wordt. 

De uitfasering van koper blijkt twee effecten te hebben. Zo blijken in gebieden waar koper is uitgefaseerd. 
de tarieven van toegangsafnemers iets hoger terwijl de tarieven van verticaal geïntegreerde aanbieders 
lager zijn. Voor contracten tot 100 Mbps lijkt dit te leiden tot iets lagere gemiddelde factuurbedragen na de 
uitfasering van koper. Dit in tegenstelling tot contracten van 100 Mbps waar de gemiddelde 
factuurbedragen iets lijkt te stijgen na de uitfasering van koper. 

Wel ziet de ACM dat consumenten in het lagere snelheden segment minder gebruik maken van de 
mogelijkheden die de markt biedt. Consumenten in dit segment nemen vaker diensten af bij aanbieders 
met relatief hoge prijzen en hebben ook vaker oude contracten die door prijsverhogingen steeds duurder 
worden. Dit verklaart waarom de gemiddelde factuurbedragen in het lagere snelheden segment hoger zijn 
dan in het hogere snelheden segment, hoewel de prijsstelling voor lagere snelheden zelf niet hoger is. 

45Zie bijvoorbeeld: https://www.consumentenbond.nl/internet/al-jaren-te-hoge-internetprijzen-door-gebrek-aan-concurrentie 
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Vanwege het belang van overstap op de concurrentie wordt in hoofdstuk 4 verder ingegaan op het 
keuzegedrag van consumenten. 
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4 Keuzegedrag 

Uit de marktbeschouwing telecom 2024 is gebleken dat 79% van de consumenten een passief contract 
heeft. In hoofdstukken 2 en 3 heeft de ACM vastgesteld dat de passieve contracten in belangrijke mate 
bijdraagt aan de relatief hoge factuurbedragen voor de lagere internetsnelheden. In dit hoofdstuk 
beschrijft de ACM in hoeverre het keuzegedrag van consumenten en de informatievoorziening van de 
telecomaanbieders invloed kunnen hebben op het relatief lage overstappercentage. De ACM heeft 
hiervoor onder andere een consumentenonderzoek uit laten voeren. Daarnaast heeft de ACM onderzocht 
in hoeverre de informatievoorziening van de telecomaanbieders de bereidbaarheid van consumenten om 
het contract te vernieuwen of naar een andere aanbieder over te stappen, kunnen beïnvloeden. Ook heeft 
de ACM onderzoek gedaan naar hoe consumenten de keuze voor een internetabonnement (kunnen) 
bepalen en wat de snelheidsbehoefte is van consumenten. 
 
De belangrijkste bevindingen uit het consumentenonderzoek zet de ACM uiteen in paragraaf 4.1. In 
paragraaf 4.2 gaat de ACM in op de informatievoorziening in relatie tot eventueel overstappen of contract 
vernieuwen. Vervolgens gaat paragraaf 4.3 in op de snelheidsbehoefte van consumenten en de 
snelheidstools van aanbieders. Tenslotte staan in paragraaf 4.4 de resultaten van het ACM-onderzoek 
over de verplichting voor telecomaanbieders om over de voordeligste tarieven te informeren.  
 
4.1 Ervaringen consumenten  
 
De ACM heeft onderzoeksbureau Blauw opdracht gegeven om onderzoek te doen naar vaste 
internetabonnementen onder een representatieve groep Nederlanders. Met dit onderzoek wil de ACM 
achterhalen of huishoudens die een abonnement met een lagere internetsnelheid hebben, andere 
voorkeuren hebben of ander (overstap)gedrag laten zien dan huishoudens met andere 
internetabonnementen. Hierbij richt het onderzoek zich op: 

• het keuzeproces van consumenten bij het afsluiten van een vast internetabonnement; 
• de ervaren drempels door consumenten bij het overstappen naar een andere aanbieder of bij het 

verlengen van een abonnement; 
• welke huishoudens vaker een abonnement met lagere internetsnelheid hebben en waarom men 

daarvoor kiest. 
 
Zowel de vragenlijst en de resultaten van het onderzoek zijn gepubliceerd samen met dit rapport.46 
 
In voorgaande hoofdstukken zijn reeds resultaten van het onderzoek benoemd. De ACM benoemt in deze 
paragraaf de overige belangwekkende bevindingen. 
 
Consumenten kiezen vaker voor een lagere internetsnelheid vanwege de kosten, wat kan komen doordat 
de groep met een laag inkomen groter is onder de huishoudens met een lagere internetsnelheid dan bij 
huishoudens met een hogere internetsnelheid. Ook geven consumenten met een lagere internetsnelheid 
aan dat ze minder vaak hun abonnement afstemmen op de specifieke internetbehoeftes van het 
huishouden. Het lijkt erop dat wanneer er geen specifieke gezinsbehoeftes zijn of men niet kiest op basis 
van specifieke behoeftes, een abonnement met lagere snelheid voldoende lijkt te zijn. Verder blijkt uit het 
onderzoek dat de groep huishoudens met een lagere internetsnelheid vrijwel geen ander beeld laat zien 
dan het algemene beeld, als het gaat om het zoeken naar informatie over abonnementen, ervaren 
drempels of overstapgedrag. 
 
Uit het onderzoek komt verder naar voren dat veel consumenten niet weten wat hun internetsnelheid is, 
terwijl dit een relevant aspect is van een abonnement. Binnen deze groep zijn veel consumenten zich ook 
niet bewust van het feit dat zij een passief contract hebben. De belangrijkste redenen om een contract 
stilzwijgend te verlengen zijn de tevredenheid met het huidige abonnement en het gebrek aan urgentie om 
iets aan te passen. Het lijkt dus lastig om de groep met een passief contract tot actie over te laten gaan. 

46 “Marktstudie vaste internetabonnementen”, 2025, Blauw 
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Wat verder opvalt is dat de meerderheid van de consumenten geen onderzoek doet naar een nieuw 
internetabonnement. Deze groep consumenten kan daarmee ook niet profiteren van kortingen bij het 
afsluiten van een nieuw abonnement. Bij de consumenten die wel onderzoek doen spelen de 
tevredenheid over de aanbieder en aanbiedingen of kortingen een grote rol. Er zijn consumenten die 
enkel bij hun huidige aanbieder kijken naar mogelijkheden om een nieuw abonnement af te sluiten. 
Consumenten die van plan zijn over te stappen zijn meer gedreven door de prijs en zoeken veelal via 
vergelijkingssites. Prijs is een belangrijk aspect, maar voor de meeste mensen zeker niet het belangrijkste 
aspect. Deze groep is wellicht moeilijk te verleiden met kortingen, maar zal waarschijnlijk sneller 
overstappen op basis van de kenmerken van het abonnement (bijv. kwaliteit/betrouwbaarheid verbinding, 
ander infrastructuur of hogere snelheid). Ook blijkt dat er consumenten zijn die wel willen overstappen 
maar het uiteindelijk niet doen. 
 
Glasvezel abonnementen worden door meer dan de helft van de huishoudens afgenomen. Dit komt, 
logischerwijs, vaker voor onder de consumenten met een hogere internetsnelheid dan een lagere 
internetsnelheid. Iets meer dan de helft van de consumenten met een glasvezel abonnement zijn 
overgestapt vanaf een koper abonnement. Hiervan was 1 op de 5 consumenten verplicht om over te 
stappen. De meeste consumenten waren op enige wijze hierover geïnformeerd (5 op de 6); de rest vond 
de informatie niet duidelijk of weet niet hoe ze zijn geïnformeerd. Ongeveer evenveel mensen in de groep 
die verplicht zijn overgestapt als de groep die er zelf voor koos, betalen meer voor hun glasvezel 
abonnement dan voorheen (ongeveer 1 op de 4) of betaalt ongeveer hetzelfde (1 op de 3). Er zijn ook 
consumenten die minder betalen voor hun glasvezel abonnement dan voorheen. Zie voor meer informatie 
slide 65 van het consumentenonderzoek. De overstap van koper naar glas lijkt volgens dit onderzoek niet 
tot problemen te leiden. 
 
Een grote meerderheid van consumenten vindt verlengen, afsluiten van een ander contract bij dezelfde 
aanbieder, of overstappen (zeer) makkelijk. Desalniettemin ervaart een aanzienlijk deel drempels. Bijna 
driekwart van de consumenten wil graag meer inzicht in het huidige abonnement. Er is weinig variatie 
tussen de groepen consumenten (verlengers, blijvers, overstappers en slapers) welk inzicht men wil, en 
de meeste opties voor informatie worden overal even vaak genoemd, zie tabel 11. 
 
Tabel 11: inzicht informatie huidige abonnement bij verschillende groepen 

Inzicht Verlengers 
(n=341) 

Blijvers 
(n=225) 

Overstappers 
(n=231) 

Slapers 
(n=357) 

Jaarlijkse evaluaties / aanbevelingen 
van aanbieder over abonnement 

21% 22% 20% 20% 

Herinneringen / meldingen van 
aanbieder over aflopend contract 

20% 21% 23% 15% 

Maandelijkse overzichten 
internetgebruik 

20% 26% 21% 19% 

Transparanter over prijswijzigingen / 
abonnementswijzigingen 

19% 21% 19% 15% 

Contracten aanpassen makkelijker 
maken 

16% 23% 17% 16% 

Vergelijkingswebsites die helpen met 
keuze van beter abonnement 

13% 13% 12% 13% 

Automatische verlengingen stoppen 12% 10% 16% 6% 
Weet niet 3% 2% 3% 7% 

 
Relatief meer mensen wensen informatie rond het aflopen van het contract te ontvangen, zie tabel 12. 
Vooral aanbiedingen en verlengopties, en waarschuwingen over prijs- of andere wijzigingen wil men 
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ontvangen.47 Veel consumenten verwachten een nieuw aanbod van de huidige aanbieder, en ook een 
aanzienlijke groep verwacht dat het huidige abonnement wordt voortgezet onder dezelfde voorwaarden.  
 
Tabel 12: gewenste informatie einde contract bij verschillende groepen 

Gewenste informatie Verlengers 
(n=341) 

Blijvers 
(n=225) 

Overstappers 
(n=231) 

Slapers 
(n=357) 

Aanbiedingen / verlengopties einde 
contract 

36% 42% 36% 37% 

Waarschuwing 
prijsverhoging/wijziging 

35% 39% 41% 37% 

Vergelijking huidige contract met 
andere opties 

26% 29% 24% 21% 

Advies over best passende 
abonnement 

25% 33% 23% 29% 

Overzicht huidige 
abonnement/kosten 

24% 27% 25% 24% 

Informatie over contractafloop 24% 25% 27% 21% 
Informatie over ontvangst 
aansluitingen 

14% 11% 15% 12% 

 
De ACM liet ook onderzoeken welke (overstap)drempels consumenten ervaren bij het afsluiten van een 
(nieuw) internetabonnement. De ACM vindt het belangrijk dat er zo min mogelijk drempels worden 
ervaren om consumenten niet te ontmoedigen in de toekomst (weer) over te stappen. Bovendien kan het 
een uitstralingseffect hebben op andere consumenten, die hierdoor ook kunnen worden afgeschrikt om te 
gaan overstappen. Wanneer overstappen op die manier wordt ontmoedigd, kan dat gevolgen hebben voor 
de concurrentie op de markt. Uit het consumentenonderzoek blijkt dat bijna 20% van de consumenten 
vindt dat overstappen te veel gedoe is. Dit kan betekenen dat de meeste consumenten wel willen 
overstappen, maar blijkbaar doen veel consumenten dat niet omdat bepaalde (overstap)drempels hen 
weerhoudt om over te stappen. 
 
Zo’n 4 op de 10 verlengers ervoeren drempels bij het verlengen, waarbij een kwart aangeeft 
onduidelijkheden te ervaren over het huidige abonnement of moeilijkheden bij het vergelijken van 
verschillende abonnementen. Zo’n 1 op de 10 verlengers ervaart problemen bij de installatie of zit een 
periode zonder internet. 

47 Sinds maart 2022 moeten telecomaanbieders op grond van artikel 7.2ab Tw, hun klanten minstens één maand voor het 
aflopen van de initiële contractduur informeren over het aflopen van het contract, de mogelijkheid om de overeenkomst 
kosteloos te beëindigen en een advies geven over de voordeligste tarieven met betrekking tot hun diensten. Deze verplichting 
wordt in paragraaf 4.4 verder besproken. 
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Bron: pagina 32 consumentenonderzoek 
 
Een soortgelijk beeld is te zien bij de consumenten die een ander abonnement afsloten bij hun huidige 
aanbieder. Zo’n 4 op de 10 ervoeren drempels bij het verlengen, waarbij een kwart aangeeft 
onduidelijkheden te ervaren over het huidige abonnement of moeilijkheden bij het vergelijken van 
verschillende abonnementen, en zo’n 1 op de 8 ervaart problemen bij de installatie of zit een periode 
zonder internet. 
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Bron: pagina 38 consumentenonderzoek 
 
Bij de overstappers ervoeren 6 op de 10 drempels. Hierbij ervaart ruim een kwart gedoe en moeite zoals 
het verplicht thuisblijven voor een monteur, het opsturen van de oude modem/router of de angst voor het 
ontbreken van de internetverbinding tijdens de overstap. Ook ervaart een kwart technische problemen 
zoals een periode zonder internet of problemen met het aansluiten van de nieuwe apparatuur. 
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Bron: pagina 44 consumentenonderzoek 
 
Ten aanzien van het opsturen van de oude modem/router merkt de ACM op dat consumenten en 
bedrijven hun eigen modem en/of router mogen aansluiten op het netwerk van hun telecomaanbieder. De 
mogelijkheid om zelf te kunnen kiezen is vastgelegd in Europese regels. Nederland implementeerde de 
Europese regels in het Besluit eindapparaten dat van kracht is sinds 28 december 2016. De ACM houdt 
toezicht op deze regels en heeft in januari 2022 de beleidsregel ‘Handhaving Besluit Eindapparaten’ 
vastgesteld waarin zij uitlegt hoe zij de regels toepast.48 In de beleidsregel geeft de ACM onder andere 
uitleg over wat zij als netwerkaansluitpunt ziet en welke informatie telecomaanbieders verplicht zijn te 
publiceren voor eindgebruikers en fabrikanten van eindapparatuur. In 2025 heeft de ACM de beleidsregel 
geëvalueerd en kwam tot de conclusie dat er geen aanleiding is om de beleidsregel aan te passen.49 Bij 
het evalueren van de beleidsregel heeft de ACM gekeken naar de volledigheid en geschiktheid van de 
huidige regels ten opzichte van de praktijk. De vrije keuze in eindapparatuur zorgt voor lagere drempels 
voor eindgebruikers bij het overstappen van telecomaanbieders, omdat de apparatuur soms 
meegenomen kan worden naar een nieuwe telecomaanbieder.50 Laatstgenoemd argument geldt vooral bij 
eindgebruikers die willen overstappen naar een andere aanbieder op hetzelfde netwerk. 
 
Tussenconclusie 
De ACM constateert dat een grote meerderheid van consumenten het verlengen, afsluiten van een ander 
contract bij dezelfde aanbieder, of overstappen als (zeer) makkelijk ervaart. Hoewel een aanzienlijk aantal 
consumenten drempels ervaart bij het afsluiten van een nieuw internetabonnement of het wijzigen van 
hun contract, blijkt uit het onderzoek dat deze drempels niet altijd een onoverkomelijke hindernis vormen. 

48 ACM publiceert de Beleidsregel Handhaving Besluit Eindapparaten | ACM 
49 Evaluatie Beleidsregel Handhaving Besluit Eindapparaten: ACM handhaaft Huidige Regels | ACM 
50 Sommige eindapparaten zijn geschikt voor meerdere netwerktechnologieën. 

https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-publiceert-de-beleidsregel-handhaving-besluit-eindapparaten
https://www.acm.nl/nl/publicaties/evaluatie-beleidsregel-handhaving-besluit-eindapparaten-acm-handhaaft-huidige-regels
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De ervaren drempels variëren sterk per consument, en het merendeel van de consumenten heeft geen 
moeite met het proces van overstappen. 

Het is belangrijk om te erkennen dat veel van de genoemde drempels, zoals het verplicht thuisblijven voor 
een monteur of het wachten op de installatie van nieuwe apparatuur, inherent zijn aan het overstapproces 
en moeilijk volledig weg te nemen zijn. De (gepercipieerde) drempels die consumenten ervaren, lijken in 
veel gevallen meer het gevolg van gebrek aan urgentie dan van echte obstakels die het overstappen 
onmogelijk maken. Toch kunnen kleine verbeteringen, zoals betere informatievoorziening over 
abonnementen en contractvoorwaarden, bijdragen aan een soepeler en meer vertrouwen in het 
overstapproces.  

 
4.2 Overstappen en vernieuwen 
 
Uit het consumentonderzoek blijkt dat een grote meerderheid van de consumenten het verlengen van hun 
contract bij dezelfde aanbieder of het overstappen naar een andere aanbieder als (zeer) makkelijk heeft 
ervaren. Tegelijkertijd is het aantal consumenten dat daadwerkelijk het contract heeft vernieuwd of is 
overgestapt zeer beperkt. In 2023 is 12% van de consumenten van vaste telecomdiensten overgestapt 
naar een andere aanbieder.51 In 2024 en 2025 is het percentage hetzelfde gebleven, namelijk ook 12%.52 
Dat zou mogelijk kunnen betekenen dat veel consumenten onterecht het overstappen of verlengen van 
het contract als gedoe verwachten in plaats van het hebben ervaren. De ACM merkt daarnaast op dat een 
deel van de consumenten geen actie onderneemt omdat ze tevreden zijn met de huidige aanbieder.  
 
Uit het consumentenonderzoek blijkt verder dat consumenten drempels ervaren bij het overstappen en 
dat deze drempels het overstappen bemoeilijken. Zoals toegelicht in paragaaf 4.1 wil bijna driekwart van 
de consumenten graag meer inzicht in het huidige abonnement. Nog meer mensen wensen informatie 
rond het aflopen van het contract te ontvangen. Vooral aanbiedingen en verlengopties, en 
waarschuwingen over prijs- of andere wijzigingen wil men ontvangen. Veel consumenten verwachten een 
nieuw aanbod van de huidige aanbieder, en ook een aanzienlijke groep verwacht dat het huidige 
abonnement wordt voortgezet onder dezelfde voorwaarden.  
 
De ACM heeft hiervoor het retentie-aanbod53 van de telecomaanbieders onderzocht. Daaruit blijkt dat lang 
niet alle consumenten proactief worden benaderd voor het vernieuwen van het contract. Veel aanbieders 
maken het retentie-aanbod bekend via e-mail, telemarketing, de online-omgeving van de klanten (b.v. de 
webpagina voor selfservice en de app) of een combinatie daarvan. Afhankelijk van de 
communicatiekanalen kan de inhoud van het retentie-aanbod variëren tussen maandelijkse korting, extra 
zenders of andere content. Volgens sommige telecomaanbieders kunnen de telefonische contacten met 
klanten de aanbieders beter in staat stellen om op de klantenbehoefte in te spelen door eventueel 
gepersonaliseerde promoties aan te bieden.  
 
De ACM merkt op dat telecomaanbieders gebruik maken van diverse communicatiekanalen voor hun 
retentie-aanbiedingen. De meeste aanbieders stellen het retentie-aanbod beschikbaar via de e-mail en de 
online-omgeving zoals het self-service portaal of de app. Daarnaast worden sommige klanten proactief 
benaderd voor een retentie-aanbod, bijvoorbeeld via telemarketing. Consumenten kunnen ook zelf 
contact opnemen met de huidige aanbieder voor een beter of ander aanbod. Het is echter niet altijd 
makkelijk voor consumenten om alle mogelijkheden in één overzicht te zien. Voor de consument die actief 
opzoek is naar de beste deal voor zijn of haar behoefte, kunnen deze opties in zijn of haar voordeel 
werken. Tegelijkertijd kunnen de verschillende opties verwarring veroorzaken, omdat het aanbod en de 
bijbehorende communicatiekanalen niet altijd transparant en overzichtelijk zijn. Een aanbod dat 
bijvoorbeeld alleen via telefonisch contact bekend wordt gemaakt, is voor consumenten meestal 

51 ACM Marktbeschouwing Telecom, 2024, pagina 16.  
52 Bron: ACM Telecommonitor 
53 Een retentie-aanbod is een aanbod van de telecomaanbieder aan bestaande klanten waarvan het huidige contract bijna 
afloopt of is afgelopen.  
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onzichtbaar, tenzij zij zelf telefonisch contact opnemen. Dit vraagt extra tijd en inspanning van 
consumenten en kan daardoor als een drempel worden ervaren, met als gevolg dat de consument geen 
actie onderneemt. 
 
Daarnaast is uit het onderzoek van de ACM gebleken dat er af en toe problemen kunnen optreden tijdens 
het overstapproces. Bij het overstappen naar een andere aanbieder voor internet, tv en vaste telefonie, 
kunnen consumenten gebruikmaken van de overstapservice van COIN.54 Deze overstapservice is door de 
telecomaanbieders ingericht om het overstapproces te faciliteren en wordt aangeboden door bijna alle 
aanbieders. Bij gebruik van de dienst verzorgt de verkrijgende aanbieder55 de overstap voor de abonnee. 
Het aanbieden van een overstapservice is verplicht voor aanbieders.56 Het overstapproces begint zodra 
een consument de gewenste dienst(en) bij de verkrijgende aanbieder bestelt en aangeeft dat hij gebruik 
wil maken van de overstapservice. De verkrijgende aanbieder maakt gebruik van een geautomatiseerd 
proces om te controleren of de gegevens van de consument klopt en of het huidige abonnement 
opgezegd kan worden. Als alles klopt wordt de latende aanbieder57 op de hoogte gebracht en wordt het 
oude abonnement op de gewenste datum beëindigd. Op hetzelfde moment wordt het nieuwe abonnement 
bij de verkrijgende aanbieder geactiveerd.  
 
Volgens de aanbieders kan het overstapproces helaas door verschillende factoren vastlopen. De meest 
voorkomende reden is inconsistentie in de gegevens. Zo komen de klantgegevens bijvoorbeeld niet 
overeen met de registratie van de latende aanbieder of is de contracttermijn van het oude abonnement 
nog niet verlopen. In dat geval kan het zijn dat consumenten één of meerdere keren worden 
gecontacteerd om de klantgegevens te verifiëren. Dit (onverwachte) contact kan mogelijk voor een 
onprettig gevoel bij de consument zorgen. Dit hoeft echter niet te leiden tot een direct probleem bij het 
gebruik van de afgenomen dienst, die gewoon blijft werken. Dit komt doordat de validatie minstens één 
maand voor de beoogde ingangsdatum plaatsvindt, waardoor er voldoende tijd is om eventuele 
problemen tijdig op te lossen. Hoewel deze problemen vervelend kunnen overkomen, ondervinden 
consumenten er geen directe hinder van met betrekking tot de werkzaamheid van hun 
internetabonnement. 
 
 
4.3 Snelheidsbehoefte consumenten 
Door de uitrol van glasvezel en verbeteringen in netwerken zijn er steeds hogere internetsnelheden voor 
consumenten beschikbaar. Met name de grote aanbieders bieden op glasvezel snelheden van 100 Mbps 
en hoger aan, terwijl sommige kleinere spelers nog wel aanbod hebben op glasvezel onder de 100 Mbps. 
Om te onderzoeken of het internetaanbod aansluit op de behoefte van consumenten, heeft de ACM aan 
telecomaanbieders gevraagd wat de minimale downloadsnelheid is die consumenten nodig hebben om 
goed mee te kunnen doen met de digitale samenleving. Bijna alle bevraagde aanbieders geven aan dat 
een internetsnelheid van 50 of 100 Mbps de komende jaren voldoende is.58 Sommige aanbieders geven 
aan dat er met 30 Mbps (of minder) ook al voldoende downloadsnelheid is. Verschillende aanbieders 
geven wel aan dat het afhangt van de specifieke klantbehoefte. Zo geldt: hoe meer personen in het 
huishouden, hoe meer er (online) wordt gegamed, en hoe meer video’s en series er worden gestreamd, 
des te hoger de minimaal benodigde downloadsnelheid. 
 
De opgegeven downloadsnelheid van aanbieders lijkt ook in lijn met het advies van de 
Consumentenbond.59 Zij adviseren voor een gezin met een gemiddeld verbruik om een abonnement van 
50 Mbps af te nemen. Ook wanneer er door meerdere mensen tegelijk geïnternet wordt. Voor 
huishoudens die veel en vaak downloaden met meerdere apparaten tegelijk, zoals Netflix kijken in 4k en 

54 De telecomaanbieders kunnen o.a. de overstapdienst van COIN afnemen. https://coin.nl/overstappen/overstapservice, 
geraadpleegd op 3 juni 2025.  
55 Bij overstappen beschouwt de ACM de telecomaanbieder waarbij consumenten hun nieuwe contracten willen afsluiten als 
de verkrijgende aanbieder. 
56 Artikel 7.2c van de Telecommunicatiewet 
57 Bij overstappen beschouwt de ACM de telecomaanbieder waarbij consumenten hun huidige contracten willen opzeggen als 
de latende aanbieder.   
58 Eén aanbieder geeft aan hier geen uitspraak over te kunnen doen. 
59 Welke internetsnelheid heb ik nodig? – Consumentenbond, geraadpleegd op 28 oktober 2025. 

https://coin.nl/overstappen/overstapservice
https://www.consumentenbond.nl/internet/welke-internetsnelheid-heb-ik-nodig
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tegelijkertijd online gamen, adviseert de Consumentenbond om 100 Mbps of hoger af te nemen. Volgens 
de Consumentenbond hebben huishoudens op dit moment nog relatief weinig aan 1000 Mbps. Op basis 
van het advies van de Consumentenbond en de antwoorden van telecomaanbieders zou een 
internetsnelheid van 50-100 Mbps voor bijna alle huishoudens voldoende moet zijn.  
 
Consumenten blijken echter voor steeds hogere internetsnelheden te kiezen. In de beantwoording aan de 
ACM licht een grote aanbieder toe dat de aangeboden internetsnelheden in de afgelopen jaren niet meer 
in lijn is met de werkelijke behoefte van de gebruiker. Consumenten nemen volgens deze aanbieder 
steeds hogere internetsnelheden af, terwijl dit niet altijd afgestemd is op hun behoefte. In figuur 9 staat 
weergegeven welke internetsnelheden consumenten afnemen op basis van factuurdata die 
telecomaanbieders hebben verstrekt over juli 2024. Hieruit blijkt dat bijna 60% van de consumenten een 
internetsnelheid afneemt van 200 Mbps of meer. 

 
Figuur 9: verdeling van afgenomen internetsnelheid van consumenten in Nederland 

 
 

Om de consument te helpen met het maken van een inschatting van de benodigde internetsnelheid, 
stellen de meeste telecomaanbieders online informatie beschikbaar. In de verschillende adviezen die 
telecomaanbieders geven, merkt de ACM op dat de adviezen relatief snel in snelheid oplopen. Daarnaast 
zijn er elementen in de adviezen die consumenten mogelijk doen vermoeden dat ze een hogere 
internetsnelheid nodig hebben dan daadwerkelijk het geval is.  
 
Zo benadrukt VodafoneZiggo bij de verschillende internetpakketten sinds kort de grootte van de woning 
als één van de twee meest belangrijkste criteria voor de keuze van een internetpakket. VodafoneZiggo 
biedt namelijk naast een verschil in snelheid, ook een verschillend aantal wifiversterkers aan per pakket, 
variërend van geen bij de dienst met de laagste snelheid (100 Mbps), één bij de ‘middelste’ dienst (400 
Mbps) en twee bij de ‘premiumdienst’ (1000 Mbps).60 Hierdoor kan de consument mogelijk denken dat 
hoe groter het huis, hoe hogere internetsnelheid nodig is, terwijl de grootte van het huis vooral relevant is 
voor het aantal benodigde wifiversterkers. Op de website geeft VodafoneZiggo wel meer informatie over 
de verschillende woningtypes, daar moet je als consument wel zelf naar op zoek.61  
 

60 Alleen Internet – Vergelijk Internet Only Pakketten | Ziggo, geraadpleegd op 28 oktober 2025. 
61 SmartWifi pods | de beste wifi-oplossing voor bij je thuis, geraadpleegd op 18 november 2025. 

https://www.ziggo.nl/internet/internet-only
https://www.ziggo.nl/klantenservice/internet-wifi/advies-aantal-pods
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In de beantwoording heeft Odido aangegeven dat zij adviseert door middel van verschillende profielen 
zoals ‘ik woon alleen’, ‘ik woon samen en werk thuis’ en ‘ik ben een professional’. Odido adviseert voor 
samenwonenden 400 Mbps tot 1000 Mbps. Internet tot 100 Mbps wordt aangeraden bij het profiel ‘ik 
woon alleen’.62 Op de bestelpagina van Odido wordt echter een snelheidsadvies gegeven dat meer in lijn 
is met de adviezen van de Consumentenbond. Ook de online adviezen van Budget Thuis, Youfone en 
KPN lijken wel meer overeen te komen met het advies van de Consumentenbond.63  
 
Naast de online adviezen over af te nemen internetsnelheden, informeren telecomaanbieders bestaande 
klanten ook over een nieuw aanbod. Soms adviseren telecomaanbieders hierin ook om hogere 
internetsnelheden af te nemen wat de klant niet altijd nodig heeft. Dit wordt ook wel upselling genoemd. 
Sommige online adviezen en upselling tactieken zorgen er mogelijk voor dat een deel van de 
consumenten een te hoge internetsnelheid afneemt ten opzichte van hun daadwerkelijke behoefte en 
daardoor onnodig te veel betaalt voor hun internetabonnement. In sommige gevallen kan er sprake zijn 
van oneerlijke handelspraktijken. Daarnaast speelt mogelijk mee dat consumenten niet goed weten 
hoeveel Mbps online verkeer gebruikt. Budget Thuis geeft op haar website een overzicht van hoeveel 
Mbps online taken zoals e-mails lezen en online gamen gebruiken.64 Hieruit blijkt bijvoorbeeld dat voor 
gamen ongeveer 10-25 Mbps verbruikt wordt en voor streamen in 4K ongeveer 25 Mbps. Voor gamen is 
vaak ook met name de pingsnelheid, ook wel latency genoemd, van belang.  
 
Hoewel grote bestanden up- of downloaden uiteraard sneller gaat naarmate de datasnelheid groter is, 
lijken pakketten van meer dan 200 Mbps dan ook voor de meeste consumenten niet nodig om alle op dit 
moment gangbare internetdiensten met een gemiddeld gezin adequaat te kunnen gebruiken. Om onnodig 
te veel te betalen te voorkomen, adviseert de ACM consumenten om hun afgenomen internetsnelheid af 
te stemmen met de adviezen van de Consumentenbond. Daarnaast is het vaak mogelijk om de 
internetsnelheid gedurende het contract aan te passen. Consumenten kunnen er daarom altijd voor 
kiezen om hun snelheid te verhogen indien de afgesloten bandbreedte toch onvoldoende blijkt te zijn. 
Voor het kiezen van een internetsnelheid is het met name van belang hoe vaak er tegelijkertijd gebruik 
wordt gemaakt van internet. Wordt er vaak door 2 of meer gezinsleden tegelijkertijd gegamed en 
daarnaast ook gestreamd in 4K? Dan is een abonnement van 200 Mbps of meer waarschijnlijk aan te 
raden. Voor de meeste huishoudens zal echter 100 Mbps zeker voldoende zijn.  
 
Voor consumenten die veel (grote) bestanden, zoals video’s, uploaden is het tot slot goed om rekening te 
houden met het gegeven dat op kabel- en kopernetwerken de maximale uploadsnelheid aanzienlijk lager 
is dan de downloadsnelheid. Zo is de maximale uploadsnelheid op deze netwerken in voorkomende 
gevallen slechts een tiende van de downloadsnelheid. Dit in tegenstelling tot glasnetwerken waar de up- 
en downloadsnelheid meestal gelijk zijn aan elkaar. 

4.4 Informatieverplichting telecomaanbieders 
In de marktbeschouwing telecom 2024 heeft de ACM aangekondigd dat zij strenger gaat toezien op de 
informatieverplichting uit artikel 7.2ab Tw (hierna: de informatieverplichting).65 Dit artikel verplicht 
telecomaanbieders om hun klanten minstens een maand voordat de initiële contractduur afloopt te 
informeren over het einde van de contractduur van de overeenkomst en over de mogelijkheid om de 
overeenkomst kosteloos te beëindigen. Hierbij moeten telecomaanbieders klanten ook advies geven over 
de voordeligste tarieven. Deze informatie moet worden verstrekt op een manier die de consument in staat 
stelt om de informatie op te slaan en later te raadplegen. Dit kan bijvoorbeeld via e-mail. Naast het 
informeren van klanten waarbij de initiële contractduur afloopt, moeten telecomaanbieders ook alle andere 
klanten minstens eenmaal per jaar informeren over de voordeligste tarieven. De ACM hecht veel waarde 
aan deze informatieverplichting. Consumenten worden hierdoor bewustgemaakt van mogelijke 

62 Glasvezel abonnement met supersnel internet | Odido, geraadpleegd op 28 oktober 2025. 
63 Welke internetsnelheid heb ik nodig? | Youfone, Welke internetsnelheid heb ik thuis nodig? | KPN, Glasvezelinternet | 
Budget Internet, geraadpleegd op 28 oktober 2025. 
64 Kies de juiste internetsnelheid | Budget Internet, geraadpleegd op 28 oktober 2025. 
65 Art 7.2ab van Telecommunicatiewet. wetten.nl - Regeling - Telecommunicatiewet - BWBR0009950. Deze verplichting geldt 
voor zowel mobiele als vaste telecomdiensten.  

https://www.odido.nl/internet/glasvezel
https://www.youfone.nl/blog/welke-internetsnelheid?srsltid=AfmBOootrdBwQa8G49zkimCNOhlhU7_9dorMYCTTJPdBqeLUKBhtACDr
https://www.kpn.com/beleef/blog/welke-internetsnelheid-thuis-nodig
https://www.budgetthuis.nl/internet/glasvezelinternet
https://www.budgetthuis.nl/internet/glasvezelinternet
https://www.budgetthuis.nl/internet/lp/juiste-internetsnelheid?gad_source=1&gad_campaignid=23071048062&gclid=EAIaIQobChMI5ofw4NLLkAMVjZSDBx3OeDT1EAAYAyAAEgLqF_D_BwE
https://wetten.overheid.nl/BWBR0009950/2025-09-01#Hoofdstuk7
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besparingen op hun telecomcontract. Dit is met name relevant nu uit onderzoek van de ACM blijkt dat 
veel consumenten een duurder ‘passief’ contract hebben en een besparing in veel gevallen mogelijk is. 
 
De ACM heeft onderzocht op welke wijze aanbieders invulling geven aan deze informatieverplichting. Uit 
dit onderzoek volgt dat dit op uiteenlopende wijze gebeurt. De informatievoorziening die consumenten 
ontvangen is hierdoor per aanbieder verschillend. Sommige aanbieders informeren via de app, waar 
andere een e-mail sturen. Wat overeenkomt, is dat de meeste aanbieders hun klanten naar de eigen 
website verwijzen. Consumenten moeten daar vervolgens zelf opzoeken wat de voordeligste tarieven zijn. 
De ACM vindt deze wijze van informeren onvoldoende, omdat de consument dan nog steeds zelf actief 
opzoek moet naar de informatie. De informatieverplichting impliceert volgens de ACM dat de aanbieder 
meer informatie moet geven dan een enkele verwijzing naar de eigen website. Door slechts naar 
algemene informatie op de website te verwijzen, voorzien de aanbieders hun klanten hiermee niet van 
een persoonlijk advies. Slechts een enkele aanbieder stemt het advies over de voordeligste tarieven af op 
het verbruik en de behoeften van een specifieke klant. Met de manier waarop aanbieders momenteel 
invulling geven aan de informatieverplichting, wordt het doel van de verplichting volgens de ACM 
onvoldoende behaald.  
 
Meerdere aanbieders stellen dat zij enkel klanten mogen informeren die daarvoor toestemming hebben 
gegeven. De ACM merkt op dat de informatie die aanbieders uit hoofde van deze informatieverplichting 
aan hun klanten moeten geven géén ongevraagde communicatie is als bedoeld in artikel 11.7 Tw.66 Dit 
betekent dat aanbieders geen toestemming nodig hebben om de informatie naar klanten te mogen 
versturen. 
 
Hiernaast vindt de ACM het onwenselijk dat de informatie die consumenten ontvangen verschilt per 
aanbieder. De ACM streeft immers naar een uniforme informatievoorziening, zodat elke consument 
dezelfde informatie van zijn aanbieder krijgt. De wettekst schrijft niet specifiek voor hoe aanbieders over 
het einde van het contract en de voordeligste tarieven moeten informeren. Dit leidt volgens de ACM ertoe 
dat de aanbieders de verplichting elk op hun eigen manier uitleggen. Desgevraagd geven de meeste 
aanbieders echter aan dat zij de informatieverplichting voldoende duidelijk vinden. Dit rijmt niet met de 
constatering dat de aanbieders op uiteenlopende wijze invulling geven aan de verplichting. Daarom vindt 
de ACM dat de informatieverplichting verder moet worden uitgelegd, zodat het voor aanbieders duidelijker 
wordt hoe zij daaraan kunnen voldoen.  
 
De ACM is daarom bezig met het opstellen van richtsnoeren ten aanzien van deze informatieverplichting. 
In deze richtsnoeren zal de ACM verduidelijken hoe aanbieders volgens de ACM aan de 
informatieverplichting moeten voldoen. Dit doet de ACM om te bewerkstelligen dat alle consumenten op 
uniforme en duidelijke wijze door hun aanbieder worden geïnformeerd over het einde van hun contract en 
de voordeligste tarieven. Hierdoor zullen consumenten effectiever geïnformeerd worden over mogelijke 
besparingen, waarna zij sneller in actie kunnen komen om een goedkoper contract af te sluiten. De 
richtsnoeren zullen naar verwachting voor de zomer 2026 gereed zijn. 
 
4.5 Conclusie 
 
Uit het consumentenonderzoek blijkt dat veel consumenten behoefte hebben aan duidelijke en tijdige 
informatie van de telecomaanbieders over en rondom hun contracten. Het gaat om de 
informatievoorziening tijdens de initiële contracttermijn (over o.a. hun verbruik en transparantere 
informatie over prijs- en andere wijzigingen); de verwachtingen bij aflopen van de initiële contracttermijn 
(o.a. tijdige informatie hierover); en het moment dat de initiële contracttermijn daadwerkelijk verloopt (o.a. 
dat het contract doorloopt tegen dezelfde voorwaarden). Een betere informatievoorziening kan zorgen dat 
consumenten kritischer naar hun huidige contract kijken en in actie komen om hun contract te vernieuwen 
of om over te stappen naar een andere aanbieder. Na onderzoek naar de naleving van deze 
informatieverplichting constateert de ACM dat telecomaanbieders dit momenteel op uiteenlopende en 
vaak onvoldoende duidelijke wijze doen. Hierdoor weten veel consumenten niet dat zij een passief 

66 Kamerstukken II 2020-21, 35865, nr. 3, p. 120 (MvT). 
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contract hebben, welke verlengopties beschikbaar zijn of welke tarieven en/of snelheid voor hen het 
meest voordelig en passend zijn. Dit draagt bij aan het voortbestaan van hoge maandlasten. Daarom gaat 
de ACM in richtsnoeren verduidelijken op welke wijze aanbieders klanten moeten informeren over het 
einde van de contractduur en de voordeligste tarieven.  
 
Het merendeel van de consumenten die zijn overgestapt, geeft aan tevreden te zijn met de 
overstapservice. Wel merkt de ACM op dat de consumenten drempels kunnen ervaren: dit kan gaan om 
het (kunnen) zoeken naar de beste deal, of om onverwachte problemen tijdens het overstapproces. Dit 
kan ertoe leiden dat consumenten gemak kiezen boven extra korting of andere voordelen, vooral als 
consumenten tevreden zijn met hun huidige aanbieder.  
 
De uitrol van glasvezel en verbeteringen in netwerken zorgen voor hogere internetsnelheden voor 
consumenten. De meeste telecomaanbieders, evenals de Consumentenbond, adviseren dat 50-100 Mbps 
voldoende is voor huishoudens, afhankelijk van het gebruik. Bij veel gebruik tegelijkertijd, zoals streamen 
in 4K en gamen, wordt 100 Mbps of meer aanbevolen. Desondanks neemt 60% van de consumenten 
snelheden af van 200 Mbps of meer. In de snelheidsadviezen van sommige telecomaanbieder zijn er 
elementen die consumenten mogelijk doen vermoeden dat ze een hogere internetsnelheid nodig hebben 
dan daadwerkelijk het geval is. Mogelijk zorgen de snelheidsadviezen en upselling van 
telecomaanbieders er dan ook voor dat consumenten onnodig hoge snelheden afnemen en daardoor 
meer betalen dan nodig is. In sommige gevallen kan er sprake zijn van oneerlijke handelspraktijken. De 
ACM raadt aan om de internetsnelheid af te stemmen op het advies van de Consumentenbond en deze 
aan te passen als dat nodig is. Voor de meeste huishoudens is 50 tot 100 Mbps voldoende, en alleen voor 
zeer intensief gebruik zijn snelheden van meer dan 100 Mbps nodig.  
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5 Conclusie en aanbevelingen  
 
De ACM heeft in haar marktbeschouwing telecom 2024 geconstateerd dat consumenten in het lagere 
snelheden segment gemiddeld hogere maandlasten hebben dan consumenten in hogere snelheid 
segmenten. Daaruit blijkt dat consumenten met internetabonnementen van lagere internetsnelheden (tot 
100 Mbps) gemiddeld hogere maandlasten hebben dan consumenten in hogere snelheidssegmenten, 
daar waar verwacht zou kunnen worden dat een lagere internetsnelheid juist tot een lagere prijs zou 
leiden. De ACM heeft daarom een marktonderzoek gedaan naar de werking van de markt van lagere 
internetsnelheden van vast internet en de oorzaken van het opmerkelijke prijsverschil. 
 
De ACM constateert in dit onderzoek dat er voldoende aanbieders in het lagere snelheden segment actief 
zijn. Hierbij zijn er zowel aanbieders actief die op basis van hun eigen infrastructuur diensten aanbieden 
als aanbieders die toegang afnemen op de netwerken van anderen. Het aanbod van de laagste 
snelheden van verschillende aanbieders lijkt ook langzaam te verschuiven door de opwaardering van 
bestaande pakketten en de geleidelijke uitfasering van koperverbindingen. De grootste en bekendste 
aanbieders, zoals KPN, VodafoneZiggo en Delta, bieden in het actuele aanbod geen internetdiensten 
onder de 100 Mbps meer aan. Wel hebben deze en andere aanbieders nog bestaande klanten die 
diensten onder de 100 Mbps afnemen. 
 
Uit dit onderzoek volgt dat er twee verklaringen zijn voor de hogere gemiddelde maandlasten van 
internetabonnementen met lagere snelheden ten opzichte van hogere snelheden. Uit de studie blijkt dat 
het prijsverschil tussen hogere en lagere snelheden vooral wordt veroorzaakt doordat er in het lagere 
snelhedensegment veel consumenten zijn met zogenoemde ‘slapende of passieve contracten’. Dit zijn 
contracten waarvan de initiële contractperiode is verstreken en die automatisch worden verlengd. Daarbij 
blijkt dat consumenten met een contract in het lagere snelheden segment voor een relatief groot deel 
lijken over te stappen naar hogere snelheden. Tegelijkertijd stappen consumenten in het hogere 
snelheden segment weinig over naar de lagere snelheden. Dit heeft tot gevolg dat er in het lagere 
snelheden segment relatief weinig consumenten zijn die een actief contract hebben met een korting, 
waardoor de gemiddelde prijs stijgt. Niettemin blijkt uit het onderzoek dat ook in de andere segmenten het 
aandeel passieve contracten hoog is (gemiddeld 79%) en veel consumenten voor langere tijd klant zijn bij 
relatief duurdere telecomaanbieders.   
 
Een andere verklaring voor de relatief hogere maandlasten in het lagere snelheden segment zijn de 
jaarlijkse prijsverhogingen door telecomaanbieders. Doordat de meeste telecomaanbieders jaarlijks 
prijsverhogingen doorvoeren, zorgt dit ervoor dat, na verloop van tijd, de maandlasten voor klanten met 
een passief contract aanzienlijk stijgen, zelfs als de tarieven voor nieuwe klanten gelijk blijven. De 
jaarlijkse prijsstijgingen hebben een grotere invloed op de gemiddelde maandlasten van consumenten in 
het lagere snelheden segment, omdat de lagere snelheden de langst bestaande aangeboden 
internetsnelheden zijn. Hierdoor hebben prijsstijgingen zich over de jaren heen cumulatief kunnen 
opbouwen. Deze jaarlijkse prijsverhogingen tezamen met het relatief lage aandeel contracten met een 
korting zorgen er al met al voor dat de gemiddelde maandlasten in het lagere snelheden segment hoger 
zijn dan die van hogere snelheden. De ACM constateert dat het prijsverschil tussen 
internetabonnementen met lagere snelheden en hogere snelheden niet ontstaat doordat 
telecomaanbieders hogere prijzen vragen voor lagere snelheden in hun initiële prijszetting. 
 
Wanneer een consument meerdere jaren klant is bij dezelfde aanbieder, kunnen de tarieven voor deze 
klanten met een passief contract door jaarlijkse tariefverhogingen relatief snel oplopen. Bijvoorbeeld, als 
een consument in 2020 een instapabonnement (100 Mbps) had, dan zou de prijs door de gemiddelde 
jaarlijkse tariefverhogingen kunnen stijgen van €45 naar €55 per maand in 2025. Uit het marktonderzoek 
blijkt dat consumenten deze hogere prijzen ook daadwerkelijk betalen. Hoewel klanten soms tussentijdse 
snelheidsupgrades krijgen, blijkt uit het onderzoek van de ACM dat klanten hun abonnement niet 
vernieuwen en/of downgraden als hun snelheidsbehoefte gelijk is gebleven. Dit toont aan hoe de prijs 
voor klanten met passieve contracten door cumulatieve prijsverhogingen aanzienlijk hoger kan worden 
dan de lijstprijs. Lijstprijzen zijn de door aanbieders actuele geadverteerde prijzen zonder kortingen. Dit 



Autoriteit Consument en Markt Openbaar 
Zaaknr. ACM/25/193954 / Documentnr. ACM/UIT/673621 
 

 

 55/68 

 

verschil kan oplopen tot €10 per maand waardoor een vergelijking van telecomaanbieders op basis van 
lijstprijzen niet informatief is voor de daadwerkelijke kosten die consumenten betalen. Dit leidt tot 
prijsdiscriminatie die moeilijk navolgbaar is (verschillende prijzen voor hetzelfde product en contractstatus) 
en mensen in een kwetsbare positie onevenredig raakt. Dit verschilt per aanbieder en de vergelijking van 
lijstprijzen schetst daarmee geen juist beeld over wat consumenten daadwerkelijk betalen na afloop van 
de welkomstkortingen. Het is voor consumenten, die veelal op basis van lijstprijzen telecomaanbieders 
vergelijken, ook moeilijk om te anticiperen op de niet transparante prijsverhogingen. Ook onderzoekers en 
duiders van de markt baseren hun analyses (onterecht) regelmatig op lijstprijzen.67 De opeenstapeling 
van prijsverhogingen en de impact daarvan op de maandlasten is grotendeels onzichtbaar voor het 
publiek. 

De prijsverhogingen worden de afgelopen jaren vaak geschaard onder de noemer inflatiecorrectie. Deze 
term wekt de indruk dat er sprake is van een objectieve maatstaf die het tarief ‘corrigeert’, terwijl het 
mogelijk gaat om een tariefverhoging zonder duidelijke, objectieve basis. Inflatie is immers het gevolg van 
prijsstijgingen, niet de rechtvaardiging voor nieuwe prijsverhogingen. Daarnaast is de veelgebruikte CPI 
geen goede maatstaf voor kostenstijgingen van telecomaanbieders.  

Uit de demografische analyse blijkt dat lagere snelheden vaker worden afgenomen door consumenten in 
rurale gebieden, consumenten met lage inkomens, consumenten met een laag opleidingsniveau en 
oudere consumenten. In rurale gebieden hebben consumenten vaak minder keuze, zoals glasvezel of 
kabel, en zijn daardoor afhankelijk van lagere snelheden via koper. Wanneer glasvezel beschikbaar is, is 
het vaak duurder, omdat de aansluiting meestal moet worden afbetaald (eenmalig of maandelijks). Dit is 
niet het geval in stedelijke gebieden waar de aansluiting meestal gratis is. Consumenten met lage 
inkomens kiezen vaker voor goedkopere internetabonnementen met lagere snelheden, terwijl ouderen 
vaker langlopende en duurdere contracten hebben. Oudere consumenten hebben vaak minder behoefte 
aan hogere snelheden en zijn minder geneigd om over te stappen, wat hen vaak meer kost dan de 
actuele prijs voor eenzelfde dienst. Ook binnen de groep met lage inkomens zijn er echter consumenten 
die aangeven veel te betalen voor hun internetdiensten. De prijsverhogingen toegepast bij passieve 
contracten treft dus in sommige gevallen waarschijnlijk kwetsbare groepen waarmee de betaalbaarheid 
van internet voor deze consumenten aangetast wordt. 

Verder blijkt uit het onderzoek van de ACM dat telecomaanbieders onvoldoende duidelijke en 
transparante informatie bieden over contractstatus, prijswijzigingen en snelheidsadviezen. Momenteel 
ontbreekt er vaak tijdige en voor alle consumenten begrijpelijke informatie van telecomaanbieders over 
contractverlengingen en prijswijzigingen. Verder zijn consumenten vaak niet op de hoogte van hun 
verlengopties (zogenoemde retentie-aanbiedingen) of weten ze niet hoe ze hun contract kunnen 
vernieuwen bij de aanbieder waar zij al diensten afnemen. Telecomaanbieders moeten op grond van 
artikel 7.2ab van de Telecommunicatiewet klanten tijdig en duidelijk informeren over het einde van de 
looptijd en de voordeligste tarieven. Dit moet minstens één maand voor het aflopen van een contract 
gebeuren. Bovendien moeten telecomaanbieders hun klanten minstens eenmaal per jaar informeren over 
de voordeligste tarieven. Na onderzoek naar de naleving van deze informatieverplichting constateert de 
ACM dat telecomaanbieders dit momenteel op uiteenlopende en vaak onvoldoende duidelijke wijze doen. 
Hierdoor weten veel consumenten niet dat zij een passief contract hebben, welke verlengopties 
beschikbaar zijn of welke tarieven en/of snelheid voor hen het meest voordelig en passend zijn. Dit draagt 
bij aan het voortbestaan van hoger dan nodige maandlasten. 

Daarnaast blijkt dat consumenten via online snelheidsadviezen en upselling door sommige 
telecomaanbieders gestimuleerd worden om een hogere internetsnelheid af te nemen dan waarschijnlijk 
nodig is. Dit komt doordat de snelheidstools die telecomaanbieders gebruiken niet altijd goed onderbouwd 
of transparant zijn. De telecomaanbieders geven aan de ACM aan dat snelheden van 50-100 Mbps voor 
de meeste huishoudens voldoende zijn voor gemiddeld gebruik. Dit komt ook overeen met de 
Consumentenbond die aangeeft dat deze internetsnelheden voor de meeste huishoudens voldoende zijn. 
De adviezen en upselling mechanismen van sommige telecomaanbieders kunnen ertoe leiden dat 

67Zie bijvoorbeeld: https://www.consumentenbond.nl/internet/al-jaren-te-hoge-internetprijzen-door-gebrek-aan-concurrentie 
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consumenten mogelijk onnodig voor hogere snelheden kiezen, waardoor zij meer betalen dan nodig is. 
Dan kan sprake zijn van misleidende handelspraktijken. 
 
Ook blijkt uit het consumentenonderzoek van de ACM dat het overstappen naar een andere aanbieder of 
het vernieuwen van een contract in beperkte mate gebeurt. Dat lijkt niet te liggen aan het overstapproces. 
Het overstapproces is over het algemeen goed geregeld en wordt door het merendeel van de 
consumenten die wel overstappen als makkelijk ervaren. Uit gegevens van de Telecommonitor blijkt dat 
het overstappercentage de afgelopen jaren 12% is. Gezien het lage overstappercentage, blijkt de 
(gepercipieerde) drempel voor consumenten om actie te ondernemen kennelijk toch hoog. Veel 
consumenten hebben een passief contract, simpelweg omdat ze zich bijvoorbeeld niet bewust zijn dat ze 
hun contract kunnen vernieuwen of van het gemak om over te stappen naar een andere aanbieder. Dit 
komt deels door het ontbreken van tijdige en duidelijke informatie van telecomaanbieders over 
contractverlengingen en prijswijzigingen, zo blijkt uit het consumentenonderzoek. 
 
De ACM is van oordeel dat internettoegang een essentiële basisvoorziening is met vaste maandelijkse 
lasten. Op basis van deze uitkomsten van het onderzoek, stelt de ACM vast dat er sprake is van een vorm 
van marktfalen. Er zijn lagere prijzen beschikbaar en het overstapproces is eenvoudig, maar toch stappen 
consumenten relatief weinig over waardoor zij meer betalen dan nodig is. Deze vorm van marktfalen kan 
voor een deel verklaard worden door zogenoemde ‘informatieasymmetrie’. De ene partij (de aanbieder) 
beschikt over essentiële informatie die de andere (de consument) mist, waardoor de consument een 
beslissing neemt die hij anders niet zou hebben genomen of dat de consument juist geen beslissing 
neemt. Bijvoorbeeld omdat de consument zich niet bewust is van het hebben van een passief contract. 
Een ander voorbeeld is dat de consument zelf niet op de hoogte is van zijn eigen daadwerkelijke 
dataverbruik en zodoende geen goede inschatting kan maken van de snelheid die hij daadwerkelijk nodig 
heeft. Deze informatieasymmetrie is overigens niet specifiek voor het lagere snelheden segment, maar 
komt bij alle snelheidssegmenten voor. De effecten van de problemen zijn echter wel vooral voelbaar in 
het lagere snelheden segment. Omdat de informatieasymmetrie ook zichtbaar is in andere segmenten 
hebben de oplossingsrichtingen van de ACM betrekking op alle snelheidssegmenten. 
 
De ACM kiest naar aanleiding van de uitkomsten in dit marktonderzoek voor een gefaseerde aanpak, 
gericht op het verbeteren van de informatiepositie van de consument. Zo gaat de ACM richtsnoeren 
opstellen voor telecomaanbieders ter verbetering van de informatievoorziening en naleving van bestaande 
informatieverplichtingen. Daarnaast doet de ACM een oproep aan telecomaanbieders ten aanzien van 
snelheidsadviezen en een transparant verlengaanbod. Een betere informatievoorziening van de 
telecomaanbieders richting consumenten zal naar verwachting leiden tot een hoger percentage klanten 
dat hun contract vernieuwt bij hun huidige telecomaanbieder, dan wel overstapt naar een andere 
telecomaanbieder en dus van een passief contract in een actief contract terecht komt. De ACM gaat actief 
monitoren in hoeverre dit in de komende kwartalen toeneemt. Indien de ACM na publicatie van de 
richtsnoeren het vermoeden heeft dat sprake is van een overtreding van de Telecommunicatiewet of de 
Wet oneerlijke handelspraktijken, zal de ACM handhavingsonderzoeken starten. Aangezien de ACM niet 
altijd zelf de instrumenten heeft om de geconstateerde problemen, zoals de prijsdiscriminatie, tegen te 
gaan en daar soms wetswijzigingen voor nodig zijn, presenteert de ACM een optie aan de wetgever. 
 
1. Actie ACM: De ACM gaat er actief op toezien dat de informatievoorziening rondom 

contractverlenging en tarieven wordt verbeterd  
 
De ACM beschouwt verbetering van de informatievoorziening rondom contractverlenging, tarieven en 
contractstatus als het eerste en belangrijkste instrument om het geconstateerde marktfalen aan te 
pakken. De ACM vindt het belangrijk dat alle consumenten op een vergelijkbare en effectieve wijze door 
hun aanbieder worden geïnformeerd over het einde van hun contract en de voordeligste tarieven. Het 
aanbod moet afgestemd zijn op het verbruik en de behoefte van de consument. Daarom gaat de ACM 
richtsnoeren opstellen. Hierin zal worden verduidelijkt op welke manier telecomaanbieders aan de 
informatieverplichting moeten voldoen. Ook overweegt de ACM in deze richtsnoeren op te nemen dat 
telecomaanbieders consumenten een passend aanbod zouden moeten doen dat eenvoudig geaccepteerd 



Autoriteit Consument en Markt Openbaar 
Zaaknr. ACM/25/193954 / Documentnr. ACM/UIT/673621 
 

 

 57/68 

kan worden door de consument. Deze richtsnoeren zijn naar verwachting voor de zomer van 2026 
gereed. 

De ACM gaat na publicatie van de richtsnoeren controleren op de naleving daarvan en handhavend 
optreden waar nodig. 
 
2. Actie telecomaanbieders: geef passend en transparant snelheidsadvies 
 
De ACM roept telecomaanbieders op consumenten passend en transparant te adviseren over de snelheid 
die zij daadwerkelijk nodig hebben. Veel consumenten kiezen mogelijk voor hogere snelheden dan 
eigenlijk nodig is voor hun specifieke situatie. Dit wordt mede veroorzaakt door de online 
snelheidsadviezen van sommige telecomaanbieders of als gevolg van upselling. In sommige gevallen kan 
er sprake zijn van oneerlijke handelspraktijken. Indien de ACM tot het oordeel komt dat er op grond van 
de Wet oneerlijke handelspraktijken hier sprake van is, zal de ACM hierop handhaven.  
 
Bij mobiel internet hebben consumenten inzicht in hun eigen gebruik, wat hen helpt bij het kiezen van een 
abonnement dat aansluit bij hun daadwerkelijke behoefte. Voor vast internet zal het bieden van 
vergelijkbaar inzicht in het gebruik consumenten ondersteunen bij het maken van een beter passende 
snelheidskeuze. Dit kan niet alleen de kosten voor consumenten verlagen, maar ook bijdragen aan een 
betere afstemming van het aanbod op de werkelijke behoeften van de consument. Snelheden tussen 50-
100 Mbps zijn – zoals de Consumentenbond en de telecomaanbieders aangeven – voor de meeste 
huishoudens voldoende, en het gebruik van extra apparatuur, zoals wifi-versterkers, bieden vaak een 
effectievere en goedkopere oplossing voor goed internet dan het verhogen van de internetsnelheid. De 
telecomaanbieders kunnen in hun snelheidsadviezen ook ingaan op de verschillende vormen van 
internetgebruik en piekbelasting, zodat dit voor consumenten duidelijk is en zij een weloverwogen keuze 
kunnen maken.  
 
 
3. Actie telecomaanbieders: maak het verlengaanbod duidelijk beschikbaar en transparant 

Een groot aantal consumenten heeft een passief contract, waarbij ze vaak niet op de hoogte zijn van hun 
verlengopties (retentie-aanbiedingen) of niet weten hoe ze hun contract kunnen vernieuwen bij de 
aanbieder waar zij al diensten afnemen. De ACM roept telecomaanbieders op om het verlengaanbod voor 
bestaande klanten toegankelijker en transparanter te maken. Bijvoorbeeld in de online omgeving waar 
consumenten eenvoudig hun verlengopties kunnen bekijken. Daarnaast vindt de ACM het wenselijk dat 
het (persoonlijke) verlengaanbod hetzelfde is, ongeacht het verkoopkanaal (klantenservice, of online 
omgeving). Op deze manier hoeven consumenten niet altijd telefonisch contact op te nemen voor het 
beste verlengaanbod. Een transparant verlengaanbod moet zorgen dat consumenten meer controle 
hebben over hun contract en niet onbewust blijven zitten in oude, duurdere contracten.  

4. Advies consumenten: vernieuw je contract bij huidige telecomaanbieder of stap over 

De ACM adviseert consumenten om hun contracten te vernieuwen of over te stappen naar een andere 
aanbieder wanneer hun contract afloopt. Vooral voor consumenten met passieve contracten is 
overstappen een effectieve manier om te besparen op hun maandlasten. Consumenten in oude 
contracten zonder de voordelen van actietarieven, betalen vaak meer dan nieuwe klanten voor dezelfde 
dienst. De ACM adviseert consumenten om goed te kijken naar hun eigen verbruik en de daadwerkelijke 
snelheid die zij nodig hebben. Door een weloverwogen keuze te maken, kunnen consumenten profiteren 
van de concurrentie op de markt. De ACM gaat via de website Consuwijzer.nl voorbeeldgesprekken 
beschikbaar stellen voor consumenten die bij hun huidige aanbieder willen blijven en telefonisch hun 
contract willen vernieuwen. 
 
5. Optie wetgever: bescherm consumenten met passief contract tegen buitensporige 

prijsdiscriminatie 
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Door de jaarlijkse prijsverhogingen die telecomaanbieders doorvoeren kunnen de verschillen in kosten 
voor een identiek product tussen consumenten met een passief contract oplopen tot bijna €10 per maand. 
Dat is een vorm van niet verboden prijsdiscriminatie. Uit onderzoek van de ACM blijkt ook dat deze 
prijsdiscriminatie potentieel kwetsbare huishoudens treft zoals mensen met een laag inkomen, laag 
opleidingsniveau of hogere leeftijd. Hoewel de welkomstkortingen belangrijk zijn bij het stimuleren van 
overstappen ziet de ACM geen rechtvaardiging voor prijsverschillen van deze orde van grootte, omdat het 
enkel te verklaren is op basis van contractgeschiedenis. Een dergelijke mate en vorm van 
prijsdiscriminatie bij een essentiële levensbehoefte is ongewenst, mede omdat we zien dat mensen in 
kwetsbare posities relatief vaak worden benadeeld en de openbare lijstprijzen door de intransparante 
prijsverhogingen minder informatief zijn voor consumenten tijdens het keuzeproces.  
 
Deze vorm van prijsdiscriminatie is niet verboden op grond van de huidige wetgeving. De wetgever kan 
onderzoeken of een wettelijke verplichting kan worden geïntroduceerd voor telecomaanbieders om voor 
dezelfde en vergelijkbare internetdiensten gelijke en transparante maandtarieven voor alle klanten te 
hanteren, en of en op welke wijze dit past binnen de Europese regelgeving. Hierdoor zouden de publieke 
lijstprijzen gelijk kunnen worden getrokken met de maandelijkse standaardprijzen die klanten betalen 
(zonder korting). Telecomaanbieders hebben dan wel de mogelijkheid om te differentiëren in de prijs door 
middel van kortingen en er zijn dan nog maar twee tarieven: een welkomstaanbod (met bijvoorbeeld 
welkomstkortingen) en de standaard lijstprijzen. Of en op welke wijze een dergelijke wetswijziging vorm 
zou kunnen krijgen en of dat wenselijk is, is aan de wetgever om nader te onderzoeken. 
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Bijlage 1: Consultatiereacties 

Op 9 februari 2026 heeft de ACM het conceptrapport van het marktonderzoek naar de prijzen van vast 
internet gepubliceerd ter consultatie.68 In totaal hebben negen partijen gereageerd op deze consultatie. 
De volgende partijen hebben een reactie ingediend: KPN, VodafoneZiggo, Odido, Freedom Internet, 
Budget Thuis, Glaspoort, Consumentenbond, Keuze.nl en een vergelijkingswebsite. Hieronder gaat de 
ACM in op deze reacties. De reacties van bedrijven en organisaties zijn ook gepubliceerd op de ACM-
website.69 Op deze manier is het transparant wat de inzichten uit de sector zijn en hoe eventuele 
aanpassingen van het definitieve rapport tot stand zijn gekomen. De ACM behandelt eerst de 
opmerkingen op de onderzoeksthema’s en vervolgens de opmerkingen op de concrete acties en 
aanbevelingen. 

5.1 Conclusies onderzoeksthema’s 

5.1.1 Aanbod 
KPN geeft aan dat de ACM voor een goede vergelijking zou moeten kijken naar het geheel van de 
diensten, omdat het overgrote deel van de consumenten internet afneemt in combinatie met andere 
diensten. KPN erkent dat consumenten in lagere segmenten mogelijk voordeliger uit zouden kunnen zijn, 
maar benadrukt dat zij deze keuze niet voor hen kunnen maken. Volgens KPN is het prijsverschil niet 
altijd groot genoeg voor consumenten om over te stappen, vooral vanwege de extra diensten. KPN wijst 
erop dat oudere contracten vaak extra voordelen bevatten, zoals snelheidsverhogingen en kortingen, 
waardoor het prijsverschil met nieuwe contracten kleiner is dan het lijkt. Daarnaast geeft KPN aan dat 
consumenten de keuze hebben om over te stappen, maar niet iedereen daar gebruik van maakt. KPN 
geeft aan dat hij via het merk Youfone nog steeds abonnementen onder de 100 Mbit/s aanbiedt, maar dat 
hij de ontwikkeling naar hogere snelheden en glasvezel als een wenselijke ontwikkeling ziet.  
 
De ACM geeft aan dat de bevindingen uit de Marktbeschouwing telecom 2024 aanleiding hebben 
gegeven om onderzoek te doen naar de werking van de markt in het lagere snelheden segment. De ACM 
heeft er toen voor gekozen om in haar analyse van de retailmarkt voor vaste telecomdiensten te focussen 
op de internetdienst. Deze keuze heeft de ACM gemaakt omdat de internetdienst een basisdienst is. 
Aanbieders bieden bovendien verschillende (pakketten van) diensten aan, wat een vergelijking lastig kan 
maken. Door te focussen op de internetdienst is het mogelijk om zowel de prijzen als het aanbod van 
verschillende aanbieders goed met elkaar te vergelijken, aangezien alle aanbieders een internetdienst 
aanbieden. De ACM heeft in haar analyse vervolgens rekening gehouden met de verschillende 
internetsnelheden om een juiste vergelijking te kunnen maken. De ACM heeft deze keuze ook 
meegenomen in het onderhavige marktonderzoek. Daarnaast merkt de ACM op dat ondanks het feit dat 
telecomaanbieders niet de keuze voor consumenten kunnen maken om over te stappen of hun contract te 
vernieuwen, telecomaanbieders wel zelf de prijsstelling van hun producten bepalen.  
 
De Consumentenbond is het niet eens met de conclusie van de ACM dat er geen concurrentieprobleem is 
op de internetmarkt. De Consumentenbond wijst erop dat de ACM alleen de markt voor abonnementen 
met lagere snelheden (<100 Mbit/s) heeft onderzocht, die voornamelijk via het oude kopernetwerk worden 
aangeboden, terwijl de meeste consumenten inmiddels glasvezel gebruiken. De Consumentenbond 
maakt zich zorgen over de effecten van het duopolie van KPN en Ziggo, aangezien zij de belangrijkste 
aanbieders zijn op respectievelijk het glasvezelnetwerk en het kabelnetwerk en KPN daarnaast het 
grootste glasvezelnetwerk heeft. De Consumentenbond pleit ervoor dat de ACM de markt voor lokale 
wholesaletoegang verder onderzoekt, met nadruk op de verschillen in toegangsvoorwaarden en prijzen 
tussen de verschillende glasvezelnetwerken en aanbieders. 
 
De ACM wijst erop dat de scope van het onderhavige marktonderzoek volgt uit de Marktbeschouwing 

68 https://www.acm.nl/nl/publicaties/marktonderzoek-prijzen-van-vast-internet 
69 https://www.acm.nl/nl/publicaties/marktonderzoeken/marktonderzoek-prijzen-van-vast-internet  
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Telecom 2024. Uit de Marktbeschouwing bleek dat consumenten gemiddeld gezien hogere prijzen in het 
lagere snelheidssegment betaalden ten opzichte van hogere snelheidssegmenten wat aanleiding heeft 
gegeven voor nader onderzoek. Uit het marktonderzoek blijkt dat de hoge prijzen in het lagere 
snelheidssegment voornamelijk worden veroorzaakt doordat er in dat segment veel consumenten zijn met 
zogenoemde ‘slapende of passieve’ contracten en de telecomaanbieders jaarlijks automatische 
prijsverhogingen doorvoeren op die contracten. De ACM stelt in het onderzoek eveneens vast dat er 
meerdere telecomaanbieders actief zijn in het lagere snelheden segment, dus er valt iets te kiezen voor 
de consument. Dit bleek ook al eerder uit de Marktbeschouwing Telecom 2024 en Marktanalyse Lokale 
toegang uit 2023 van de ACM. Wel is het zo dat de markt voor internettoegang een geconcentreerde 
markt is, waarop KPN en VodafoneZiggo de grootste partijen zijn. Daarnaast kan het aanbod ook per 
regio verschillen. Met die lens beoordeelt de ACM momenteel ook de overname van een deel van Delta 
door Glaspoort en houdt de ACM buiten het marktonderzoek de marktontwikkelingen scherp in de gaten 
op de telecommarkt. 

5.1.2 Prijsstrategieën  
Prijsdiscriminatie 
KPN herkent het percentage 79% passieve contracten niet en betwist de bewering dat kwetsbare 
consumenten het hardst worden getroffen door prijsdiscriminatie. KPN stelt dat ouderen en mensen in 
rurale gebieden niet per se kwetsbaar zijn en dat consumenten in principe voldoende keuze hebben. KPN 
vraagt zich af of de ACM factuurdata naast inkomensdata heeft gelegd. KPN weerspreekt dat 
prijsverschillen tussen oude en nieuwe contracten leiden tot discriminatie. KPN stelt dat consumenten 
altijd kunnen overstappen naar een nieuw contract, maar dat zij niet meer terug kunnen naar het oude 
contract.  
 
De ACM wijst op pagina 16 van de Marktbeschouwing Telecom 202470 waarin is aangegeven dat uit de 
factuurdata naar voren is gekomen dat in totaal 79% van de geanalyseerde facturen passief was in 2024 
(een contract waarvan de looptijd is verstreken). In paragraaf 3.3 van het onderhavige marktonderzoek 
geeft de ACM aan dat zij factuurdata uit de marktbeschouwing telecom 2024 heeft gekoppeld aan 
demografische informatie van het CBS en deze heeft gecombineerd met de resultaten van het door Blauw 
uitgevoerde consumentenonderzoek (zie ook hoofdstuk 4). Hierdoor heeft de ACM inzicht verkregen in de 
demografische kenmerken van de groep consumenten die een abonnement met lagere internetsnelheid 
afneemt. Prijsdiscriminatie is het verkopen van dezelfde dienst tegen verschillende prijzen aan 
verschillende klanten, zonder dat het kostenverschil dit rechtvaardigt. De ACM is van oordeel dat 
bovenstaande het geval is.  
 
Odido betoogt dat de prijsverschillen tussen passieve en actieve contracten die in het rapport worden 
beschreven grotendeels kunnen worden verklaard door contractdynamiek en consumentengedrag in 
abonnementenmarkten. Volgens Odido zijn contractgebonden prijsverschillen geen aanwijzing voor 
gebrekkige marktwerking, maar juist een kenmerk van concurrentie tussen aanbieders. Introductie- en 
retentie-aanbiedingen worden daarbij gezien als belangrijke instrumenten waarmee aanbieders 
consumenten stimuleren om over te stappen of hun contract te vernieuwen. Odido wijst erop dat 
economisch onderzoek in andere sectoren laten zien dat regulering van dergelijke prijsstructuren vaak 
leidt tot aanpassingen elders in de prijsstrategie van aanbieders. Zo kan het beperken van promoties of 
introductieaanbiedingen leiden tot hogere instaptarieven of minder scherpe aanbiedingen. Volgens Odido 
kunnen de geobserveerde prijsverschillen daarom worden gezien als een uitkomst van dynamische 
concurrentie tussen aanbieders die nieuwe klanten willen aantrekken en bestaande klanten willen 
behouden.  
 
De ACM erkent dat welkomstkortingen en verlengaanbiedingen een belangrijk onderdeel zijn van de 
Nederlandse telecommarkt. Om overstappen of het vernieuwen van oude contracten te stimuleren, 
adviseert de ACM consumenten gebruik te maken van het beschikbare (welkomst of verleng) aanbod en 
roept zij telecomaanbieders op transparant te zijn in hun informatievoorziening. De ACM ziet echter geen 

70 Marktbeschouwing telecommarkt 2024 
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rechtvaardiging voor prijsverschillen van de orde van grootte die in haar analyses naar voren komen, en 
ook niet voor situaties waarin consumenten met internetabonnementen van lagere internetsnelheden 
gemiddeld hogere maandlasten hebben dan consumenten in hogere snelheidssegmenten. De huidige 
prijsstructuur van de meeste telecomaanbieders leidt er toe dat relatief gezien kwetsbare consumenten 
het meest geraakt worden.  
 
Freedom Internet stelt dat overstappen vooral in het voordeel is van de grote telecomaanbieders, omdat 
deze een groter marketingbudget hebben en nieuwe klanten met lagere prijzen kunnen aantrekken. De 
terugverdientijd van nieuwe klanten bij kleinere telecomaanbieders is volgens hen langer. Meer snelheid 
is volgens hen niet duurder, terwijl het beperken van verbindingen juist tijd en energie kost. Freedom 
Internet hanteert geen verschillende prijzen voor nieuwe en bestaande klanten, maar biedt soms 
kortingen aan die gelijk verdeeld worden. Daarnaast werkt Freedom Internet aan een 
loyaliteitsprogramma om bestaande klanten te belonen. Dit is volgens hen voordelig voor zowel klanten 
als telecomaanbieders, omdat het duurzamer is en geen extra kosten voor het af- en aansluiten van 
klanten met zich meebrengt.  
 
Volgens de ACM sluit deze werkwijze aan bij de bevindingen en aanbevelingen uit het rapport.  
 
Keuze.nl wijst op de toenemende prijsdifferentiatie, bijvoorbeeld door verschillen tussen netwerken (koper 
vs. glasvezel) en tussen glasvezelnetwerken. Hierdoor kunnen voor hetzelfde abonnement verschillende 
prijzen gelden afhankelijk van locatie of netwerk. Volgens hen verdient dit aspect meer aandacht in de 
analyse van de marktwerking.  
 
De ACM wijst in dit verband naar pagina 10 t/m 12 en pagina 21 van het marktonderzoek waarin de ACM 
ingaat op de prijsdifferentiatie. 
 
Inflatiecorrecties 
KPN is van mening dat het gebruik van het CPI als inflatiecorrectie wenselijk is. Dit biedt objectieve 
maatstaven voor prijsverhogingen, wat volgens hen belangrijk is voor het aangaan van langere contracten 
zonder tussentijds beëindigingsrecht. KPN stelt dat zij hierdoor de mogelijkheid hebben om een 
welkomstkorting te geven of randapparatuur ter beschikking te stellen. KPN wijst erop dat 
telecomdiensten geen significant effect hebben op de inflatie, terwijl aanbieders wel hogere kosten 
ervaren door inflatie, door onder andere CAO-stijgingen, IT-kosten en aanlegkosten.  
 
De ACM is het niet eens met de stelling van KPN en verwijst in dit verband ook naar pagina 18 van het 
marktonderzoek. De ACM constateert dat KPN geen onderbouwing geeft van zijn stelling dat hij geen 
welkomstkortingen zou kunnen geven als hij voor de maximale termijn van twee jaar geen 
prijsverhogingen zou kunnen doorvoeren (of dat wel zou doen en daarbij het risico zou lopen dat een deel 
van de klanten zijn opzegrecht zou activeren). Overigens betoogt de ACM niet dat prijsverhogingen 
moeten worden vermeden of dat deze te allen tijde moeten leiden tot het recht om het contract te 
beëindigen. Wat de ACM heeft betoogd is dat de term inflatiecorrectie misleidend kan zijn. Ten eerste 
impliceert de term dat het huidige tarief te laag zou zijn en gecorrigeerd moet worden, terwijl het zeer 
goed mogelijk is dat partijen prijzen verhogen vanwege de willingness to pay van klanten en daarmee een 
simpele manier hebben om de omzet te verhogen. Daarnaast heeft de ACM aangegeven dat inflatie het 
gevolg is van prijsverhogingen, en niet een rechtvaardiging voor nieuwe verhogingen. De ACM ziet in de 
reactie van KPN verder ook geen argumenten dat het CPI cijfer relevantie heeft voor de kostenstijging 
waarmee telecomaanbieders worden geconfronteerd als gevolg van inflatie. 
 
Odido benadrukt dat indexatiemechanismen in contracten met een langere looptijd in veel sectoren 
worden toegepast om reële prijsstabiliteit te waarborgen en om macro-economische risico’s tussen 
contractpartijen te verdelen. Daarnaast stelt Odido dat voor aanbieders die afhankelijk zijn van 
wholesaletoegang tot netwerken, het wholesaletarief de grootste kostencomponent van een vaste 
internetdienst is. Wanneer wholesaletarieven worden geïndexeerd maar retailprijzen gedurende 
contractperioden niet kunnen worden aangepast, ontstaat volgens Odido een risico-asymmetrie. In dat 
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scenario stijgen de belangrijkste kostencomponenten automatisch mee met de inflatie, terwijl de retailprijs 
gedurende de contractperiode vast blijft staan. Hierdoor komt het inflatierisico volledig bij de 
retailaanbieder te liggen, terwijl deze aanbieder geen invloed heeft op de ontwikkeling van de 
belangrijkste kostencomponent. In markten waar toegangsvragers concurreren met verticaal 
geïntegreerde netwerkoperators kan een dergelijke asymmetrie bovendien gevolgen hebben voor de 
concurrentieverhoudingen. 
 
Zoals hierboven reeds opgemerkt betoogt de ACM niet dat prijsverhogingen altijd vermeden moeten 
worden. Het gaat de ACM om de term ‘inflatiecorrectie’ die mogelijk misleidend is (zie eerder). De reactie 
van Odido illustreert dit. Voor het grootste deel van de wholesale-inkoop van Odido geldt een maximering 
van de toegestane indexatie van de wholesaletarieven (lager dan CPI).71 Deze indexatie kan zeker een 
legitieme reden zijn om retailtarieven te moeten verhogen, maar bewijzen ook dat CPI daarvoor niet de 
relevante benchmark is. 
 
Budget Thuis heeft aangegeven dat voor de volledigheid ook hun 100 Mbit/s aanbod (€40) op glasvezel 
via FiberCrew moet worden opgenomen in tabel 2 op p. 16.  
 
De ACM heeft in de tabel enkel de laagst aangeboden snelheden opgenomen, ongeacht of deze lager 
aangeboden snelheid een hogere prijs heeft (bijvoorbeeld omdat via een andere wholesaleaanbieder 
hogere snelheden tegen lagere tarieven beschikbaar zijn). Omdat het kopernetwerk wordt uitgefaseerd is 
enkel bij het koperaanbod het eerst volgende aanbod op een glasvezelnetwerk opgenomen. De ACM 
heeft ter verduidelijking bij het tarief van Budget Thuis een voetnoot toegevoegd aan tabel 2 waarin wordt 
aangegeven dat er op andere (glas)netwerken hogere snelheden met soms lagere tarieven worden 
aangeboden. 

5.1.3 Informatievoorziening 
KPN stelt dat hij voldoet aan de wettelijke informatieverplichtingen en klanten proactief informeert met een 
op maat gemaakt verlengaanbod. KPN steunt het voornemen om via richtsnoeren meer duidelijkheid te 
geven, voor zover dat bijdraagt aan weloverwogen keuzes door de consumenten zelf en past binnen de 
juridische randvoorwaarden. KPN merkt op dat ACM geen onderzoek heeft gedaan naar de vraag of 
klanten vinden dat ze voldoende informatie krijgen. Volgens KPN komt er uit het consumentenonderzoek 
van Blauw ook niet naar voren dat overstappen gestimuleerd moet worden en zijn ouderen tevreden en 
niet op zoek naar verbeteringen.  
 
De ACM herkent zich niet in het standpunt van KPN en wijst in dit verband naar het 
consumentenonderzoek van Blauw en ook pagina 43 van het marktonderzoek. Uit het 
consumentenonderzoek blijkt dat bijna driekwart van de consumenten graag meer inzicht wil in het 
huidige abonnement 
 
KPN is van mening dat het overstapproces goed werkt en consumenten tevreden zijn. Hij wijst erop dat 
de ACM in de marktbeschouwing heeft aangegeven dat 8% van de consumenten verlengt bij de 
bestaande aanbieder. Volgens KPN moet dit getal ook meegenomen worden in het overstappercentage. 
Het percentage zal dan volgens KPN uitkomen op 20%. KPN stelt dat de overstapbereidheid van 
consumenten niet alleen afhankelijk is van prijsinformatie, maar door veel meer factoren wordt bepaald. 
KPN benadrukt dat de prestaties van de markt op het gebied van kwaliteit, beschikbaarheid en 
betaalbaarheid goed zijn, en dat de term marktfalen in dit geval niet gerechtvaardigd is. KPN wijst erop 
dat prijs een van de instrumenten is die aanbieders gebruiken om overstappen te stimuleren, maar dat dit 
voor veel consumenten blijkbaar niet voldoende is om daadwerkelijk over te stappen. KPN concludeert 
dat zonder nader onderzoek ACM niet kan concluderen dat dit duidt op marktfalen.  
 
De ACM verstaat onder het overstappercentage het percentage consumenten dat van aanbieder is 
gewisseld. De term marktfalen doelt op specifieke kenmerken van de markt die niet optimaal werken en 

71 Besluit tot bindend verklaren toezeggingen KPN en Glaspoort, 25 augustus 2022 
(https://www.acm.nl/system/files/documents/besluit-tot-bindend-verklareren-toezeggingen-kpn-en-glaspoort.pdf) 
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niet op het falen van de markt als geheel. Uit het onderzoek is naar voren gekomen dat er lagere prijzen 
beschikbaar zijn en het overstapproces eenvoudig is, maar dat consumenten toch relatief weinig 
overstappen waardoor zij meer betalen dan nodig is. Deze vorm van marktfalen kan voor een deel 
verklaard worden door zogenoemde ‘informatieasymmetrie’. De ene partij (de aanbieder) beschikt over 
essentiële informatie die de andere (de consument) mist, waardoor de consument een beslissing neemt 
die hij anders niet zou hebben genomen of dat de consument juist geen beslissing neemt. Bijvoorbeeld 
omdat de consument zich niet bewust is van het hebben van een passief contract. Een ander voorbeeld is 
dat de consument zelf niet op de hoogte is van zijn eigen daadwerkelijke internetverbruik en zodoende 
geen goede inschatting kan maken van de snelheid die hij daadwerkelijk nodig heeft. Uit het 
consumentenonderzoek dat de ACM heeft laten uitvoeren blijkt ook dat dat het geval is.  

5.1.4 Snelheidsbehoefte  
KPN wijst erop dat telecomaanbieders de uitvraag naar benodigde snelheden hebben opgevat als wat 
consumenten minimaal nodig hebben voor bijvoorbeeld bankzaken en contacten met de overheid etc. 
KPN betoogt dat veel klanten juist hogere snelheden nodig hebben vanwege piekbelastingen en het 
thuiswerken. KPN vindt het onterecht dat ACM nu stelt dat Gigabit snelheden niet nodig zouden zijn, 
gezien de eerdere nadruk van de toezichthouder op deze snelheden. Wat betreft upselling, ziet KPN dit 
als een normale manier van concurreren in een competitieve markt en vindt het onterecht dat ACM zich 
nu specifiek richt op upselling in de telecomsector.  
 
De ACM ziet niet hoe de vraag over benodigde snelheid verkeerd kan zijn opgevat en volgt de redenering 
van KPN dan ook niet. Overigens is het onjuist dat de ACM zou stellen dat Gigabit snelheden niet nodig 
zouden zijn. De ACM stelt slechts dat voor een groot aantal huishoudens geldt dat zij aan 100 Mbit/s 
voldoende hebben om in hun internetbehoefte te voorzien. Ook ten aanzien van upselling doet KPN een 
verkeerde voorstelling van zaken. De ACM noemt upselling alleen in het kader van het proberen te 
verhogen van de snelheid die klanten afnemen en niet het upsellen van bijvoorbeeld een TV-abonnement 
of een mobiel abonnement. De ACM geeft aan dat de snelheidsadviezen en upselling mechanismen van 
sommige telecomaanbieders ertoe kunnen leiden dat consumenten mogelijk onnodig voor hogere 
snelheden kiezen, waardoor zij meer betalen dan nodig is. Indien er sprake is van misleidende informatie 
kan er sprake zijn van oneerlijke handspraktijken. 
 
KPN en VodafoneZiggo geven aan dat het dataverbruik van een consument niets zegt over de gewenste 
(piek)snelheid, en dat alleen de consument zelf kan bepalen hoe belangrijk snelheid voor hem is. 
Internetgebruik wordt ook volgens Odido gekenmerkt door sterke piekbelasting en door een grote variatie 
in gebruikspatronen. Odido legt uit dat toepassingen zoals grote downloads, cloudback-ups en software-
updates gedurende korte perioden zeer hoge bandbreedte vereisen, terwijl het gemiddelde dataverbruik 
van een huishouden relatief beperkt kan blijven. Daarnaast wordt volgens Odido de ervaren kwaliteit van 
een internetverbinding niet uitsluitend bepaald door de snelheid van het abonnement, maar ook door 
factoren zoals het aantal gelijktijdige gebruikers, de kwaliteit van het thuisnetwerk en de gebruikte 
apparatuur. Glaspoort betoogt hetzelfde in zijn reactie en verzoekt de ACM af te zien van het hanteren 
van een generieke norm als maatstaf voor voldoende internetcapaciteit. 
 
De ACM volgt de telecomaanbieders in hun uitleg over piekbelasting en de verschillende vormen van 
internetgebruik. In de gegeven snelheidsadviezen kunnen telecomaanbieders ook ingaan op de 
verschillende vormen van internetgebruik en piekbelasting zodat dit voor consumenten duidelijk is en zij 
een weloverwogen keuze kunnen maken. De ACM heeft dit verduidelijkt in de relevante aanbeveling. Dit 
neemt niet weg dat voor een groot aantal huishoudens geldt dat zij aan 100 Mbit/s voldoende hebben om 
in hun internetbehoefte te voorzien.  
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5.2 Concrete acties en aanbevelingen 

5.2.1 Richtsnoeren ten aanzien van de informatieverplichting  
Ten aanzien van de eerste actie geven KPN, VodafoneZiggo en Odido aan dat zij het belang van heldere 
en toegankelijke informatie voor consumenten rondom contractverlenging en tarieven onderschrijven. 
VodafoneZiggo betreurt echter de toon en de conclusie, omdat de formulering in het rapport suggereert 
dat de informatievoorziening bij alle telecomaanbieders tekortschiet en verbeterd moet worden. Dit beeld 
herkent VodafoneZiggo zich niet, en hij verzoekt om dit anders te formuleren. Verder verzoekt 
VodafoneZiggo om op korte termijn te starten met de consultatie van de richtsnoeren, voordat tot 
publicatie van de finale richtsnoeren wordt overgegaan. KPN stelt dat het volgens hem niet is aangetoond 
dat de kosten van mogelijke nieuwe verplichtingen opwegen tegen de voordelen voor consumenten. 
Odido stelt dat het van belang is dat richtsnoeren aansluiten bij bestaande wettelijke 
informatieverplichtingen en niet feitelijk leiden tot nieuwe verplichtingen die verder gaan dan het 
verstrekken van informatie.  
 
De ACM geeft aan dat uit het onderzoek is gebleken dat de informatie die consumenten ontvangen 
verschilt per aanbieder. De ACM heeft over de brede linie (sectorbreed) naar de invulling van de 
informatieverplichting gekeken en geconstateerd dat dit over het algemeen onvoldoende is. Dit vindt de 
ACM onwenselijk. De ACM streeft immers naar een uniforme informatievoorziening, zodat elke 
consument voldoende informatie van zijn aanbieder krijgt. De wettekst schrijft niet specifiek voor op welke 
wijze aanbieders over het einde van het contract en de voordeligste tarieven moeten informeren. Dit leidt 
volgens de ACM ertoe dat de aanbieders de verplichting elk op hun eigen manier uitleggen. Desgevraagd 
geven de meeste aanbieders aan dat zij de informatieverplichting voldoende duidelijk vinden. Dit rijmt 
echter niet met de constatering dat de aanbieders op uiteenlopende wijze invulling geven aan de 
informatieverplichtingen. Voor de ACM is het evident dat consumenten profijt hebben bij een betere 
naleving van deze informatieverplichtingen. Daarom vindt de ACM dat de informatieverplichting verder 
moet worden uitgelegd. Voor telecomaanbieders is het dan ook duidelijker op welke wijze aan de 
informatieverplichting moet worden voldaan. Een uniforme uitvoering van de informatieplicht leidt ook tot 
een meer gelijk speelveld en zal daarmee ook in het belang zijn van telecomaanbieders. De ACM is 
voornemens om de richtsnoeren voor de zomer te publiceren ter consultatie.  
 
Ten aanzien van het verbruik en de behoefte van consumenten geven zowel VodafoneZiggo als KPN aan 
dat zij klanten meestal een aanbod doen gebaseerd op het abonnement dat zij op dat moment afnemen. 
VodafoneZiggo geeft aan dat hij geen advies op maat kan geven, omdat hij deze informatie niet op 
klantniveau beschikbaar heeft. KPN stelt dat dit op basis van artikel 11.5 van de Tw niet is toegestaan. 
Beide partijen stellen dat richtsnoeren niet kunnen oproepen tot informatieverstrekking die 
telecomaanbieders niet kunnen of juridisch niet mogen doen, en moeten zij praktisch toepasbaar zijn.  
Verder merkt KPN op dat er al veel prijsvergelijkingssites en keuzehulpen voor consumenten bestaan en 
niet inziet waarom consumenten een tekort aan informatie zouden hebben. Volgens Odido moet de  
informatievoorziening uitvoerbaar blijven binnen de bestaande klant- en productstructuren van  
telecomaanbieders. Informatieverplichtingen moeten volgens Odido zodanig worden  
vormgegeven dat zij schaalbaar en praktisch toepasbaar blijven in een markt met miljoenen  
actieve abonnementen.  
 
De ACM houdt bij het opstellen van de richtsnoeren rekening met de praktische uitvoerbaarheid, de 
juridische mogelijkheden en de proportionaliteit.  
 
VodafoneZiggo merkt verder nog op dat de ACM overweegt in de richtsnoeren op te nemen dat 
telecomaanbieders een passend aanbod zouden moeten doen dat ‘meteen’ geaccepteerd kan worden. 
VodafoneZiggo geeft aan dat een begrip als ‘eenvoudig’ hier passender is.  
 
De ACM volgt op dit punt VodafoneZiggo en heeft de tekst op dit punt aangepast en neemt dit ook mee in 
de uitwerking van de richtsnoeren. 
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De Consumentenbond is positief over het feit dat de ACM telecomaanbieders gaat houden aan hun 
wettelijke verplichting om klanten actief te informeren over het aflopen van hun contract en de 
voordeligste tarieven. Dit komt tegemoet aan de kritiek van de Consumentenbond, die stelt dat klanten die 
lange tijd bij dezelfde telecomaanbieder zitten vaak meer betalen, terwijl een klein aantal overstappers 
profiteert van hoge welkomstkortingen. 

5.2.2 Passend en transparant snelheidsadvies  
VodafoneZiggo erkent dat een snelheid tussen de 50-100 Mbit/s voor veel klanten doorgaans voldoende 
is. Klanten kiezen echter vaak voor hogere snelheden omdat het idee ‘sneller is beter’ leeft, vooral 
wanneer het prijsverschil acceptabel is voor de klant. VodafoneZiggo geeft aan informatie te verstrekken 
over de verschillende snelheden en pakketten, maar het is aan de klant om een keuze te maken, 
aangezien het aanbod verder gaat dan enkel snelheid en prijs. VodafoneZiggo staat open voor suggesties 
van de ACM over verbeteringen binnen de wettelijke en technische mogelijkheden. 
 
KPN stelt hetzelfde en geeft aan geen gedetailleerd advies aan consumenten te geven, maar alleen 
illustratief aan te geven wat mogelijke passende snelheden zouden kunnen zijn. Beide telecomaanbieders 
geven aan dat het dataverbruik van een consument niets zegt over de gewenste (piek)snelheid, en dat 
alleen de consument zelf kan bepalen hoe belangrijk snelheid voor hem is. KPN geeft aan dat het voor 
hem niet mogelijk is om in te schatten of een klant extra’s wil houden, uitbreiden of verwijderen of dat er 
veranderingen zijn in een huishouden die de behoefte aan bandbreedte kunnen beïnvloeden.  
 
Odido acht het in de praktijk moeilijk om een individueel passend snelheidsadvies te formuleren dat voor 
alle consumenten daadwerkelijk accuraat is. Internetgebruik wordt volgens Odido gekenmerkt door sterke 
piekbelasting en door een grote variatie in gebruikspatronen. Een verplichting of verwachting dat 
aanbieders een individueel passend snelheidsadvies formuleren roept volgens Odido vragen op over 
proportionaliteit, uitvoerbaarheid en handhaafbaarheid 
 
De ACM merkt op dat de meeste telecomaanbieders online algemene informatie beschikbaar stellen om 
de consument te helpen met het maken van een inschatting van de benodigde internetsnelheid. In de 
verschillende adviezen die telecomaanbieders geven, merkt de ACM op dat de adviezen relatief snel in 
snelheid oplopen. Daarnaast zijn er elementen in de adviezen die consumenten mogelijk doen vermoeden 
dat ze een hogere internetsnelheid nodig hebben dan dit het geval is. De ACM roept dan ook 
telecomaanbieders om de algemeen gegeven snelheidsadviezen beter te onderbouwen. De ACM volgt de 
telecomaanbieders in hun uitleg over piekbelasting en de verschillende vormen van internetgebruik. In de 
gegeven snelheidsadviezen kan dan ook worden ingegaan op de verschillende vormen van 
internetgebruik en piekbelasting zodat dit voor consumenten duidelijk is en zij weloverwogen keuze 
kunnen maken. De ACM heeft dit verduidelijkt in de relevante aanbeveling. 
 
De Consumentenbond juicht de eis van ACM toe dat telecomaanbieders eerlijke snelheidsadviezen 
moeten geven, omdat de meeste consumenten genoeg hebben aan 100 Mbit/s. Wat betreft 
snelheidsadvies geven vergelijkingssites aan dat veel huishoudens voldoende hebben aan 50–100 Mbit/s, 
maar dat hogere snelheden in grotere huishoudens of bij intensief gebruik logisch kunnen zijn. De 
Consumentenbond pleit voor objectieve snelheidsadviezen, bij voorkeur gebaseerd op werkelijk gebruik, 
en wijzen op bestaande tools die consumenten helpen hun benodigde snelheid te bepalen.  

5.2.3 Duidelijk beschikbaar en transparant verlengaanbod 
VodafoneZiggo benadrukt het belang van een duidelijk en transparant verlengaanbod. Klanten kunnen bij 
VodafoneZiggo hun abonnement aanpassen of verlengen via de website, in de winkel of telefonisch. Hij 
probeert klanten te stimuleren hun abonnement aan te passen en/of te verlengen, omdat dit hen aan een 
nieuw minimumduur verbindt en bijdraagt aan consumententevredenheid. VodafoneZiggo geeft aan al 
processen te hebben om klanten eenvoudig hun abonnement te laten aanpassen of verlengen. 
VodafoneZiggo staat open voor eventuele verbeteringen binnen de wettelijke en technische 
mogelijkheden.  
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KPN vraagt zich af of deze maatregel proportioneel is. Volgens KPN haalt het uniformeren van alle 
verkoopkanalen de dynamiek uit een goed functionerende markt. Daarbij merkt KPN op dat zij niet veel 
verschillen tussen verkoopkanalen ziet.  
 
Odido stelt dat verlengaanbiedingen net zo relevant zijn als introductieaanbiedingen en andere promoties 
in abonnementenmarkten. Volgens Odido ontstaan prijsverschillen tussen consumenten vaak doordat 
contracten op verschillende momenten worden afgesloten of vernieuwd. Introductieaanbiedingen en 
retentie-aanbiedingen vormen daarbij een belangrijk instrument waarmee aanbieders actief concurreren 
om klanten aan te trekken en te behouden. Het volledig uniformeren van verlengaanbiedingen over 
verschillende verkoopkanalen kan daarom onbedoeld de flexibiliteit van aanbieders beperken om 
consumenten een passend en concurrerend aanbod te doen. 
 
De ACM merkt op dat telecomaanbieders gebruik maken van diverse communicatiekanalen voor hun 
retentie-aanbiedingen. De meeste aanbieders stellen het retentie-aanbod beschikbaar via de e-mail en de 
online-omgeving zoals het self-service portaal of de app. Daarnaast worden sommige klanten proactief 
benaderd voor een retentie-aanbod, bijvoorbeeld via telemarketing. Consumenten kunnen ook zelf 
contact opnemen met de huidige aanbieder voor een beter of ander aanbod. Het is echter niet altijd 
makkelijk voor consumenten om alle mogelijkheden in één overzicht te zien. Voor de consument die actief 
opzoek is naar de beste deal voor zijn of haar behoefte, kunnen deze opties in zijn of haar voordeel 
werken. Tegelijkertijd kunnen de verschillende opties verwarring veroorzaken, omdat het aanbod en de 
bijbehorende communicatiekanalen niet altijd transparant en overzichtelijk zijn. Een aanbod dat 
bijvoorbeeld alleen via telefonisch contact bekend wordt gemaakt, is voor consumenten meestal 
onzichtbaar, tenzij zij zelf telefonisch contact opnemen. Dit vraagt extra tijd en inspanning van 
consumenten en kan daardoor als een drempel worden ervaren, met als gevolg dat de consument geen 
actie onderneemt. Ook uit het consumentenonderzoek is gebleken dat consumenten meer informatie 
wensen en dan met name informatie over aanbiedingen en verlengopties wil ontvangen. De ACM pleit 
dan ook voor een uniforme informatievoorziening. 
 
Twee prijsvergelijkingssites (waaronder Keuze.nl) geven aan de bevindingen van de ACM over de 
gebrekkige transparantie in de internetmarkt te ondersteunen, met name het feit dat consumenten met 
lagere internetsnelheden gemiddeld meer betalen, onder meer door passieve contracten, cumulatieve 
prijsverhogingen en beperkte prijsinformatie. Omdat internet een basisvoorziening is, vinden zij het beiden 
belangrijk dat consumenten eenvoudig kunnen zien wat zij betalen, welke snelheid zij nodig hebben en 
wat hun beste keuze is: overstappen of verlengen. Keuze.nl stelt dat het goed is als bij het verlengaanbod 
er ook wordt gewezen op vergelijkingstools zoals bij de nieuwe modelcontracten voor energieleveranciers 
is opgenomen, om het voor consumenten gemakkelijker te maken om het verlengaanbod te vergelijken 
met aanbiedingen van andere providers. Een vergelijkingssite stelt dat hij momenteel alleen acquisitie-
aanbiedingen voor nieuwe klanten kunnen tonen. Verlengaanbiedingen voor bestaande klanten zijn alleen 
zichtbaar via de aanbieder zelf. Hierdoor ontstaat volgens hen een onvolledig marktbeeld. Zij pleiten 
daarom voor gelijke toegang tot verlengaanbiedingen, zodat consumenten overstappen en verlengen in 
één overzicht kunnen vergelijken.  
 
De ACM laat het aan de telecomaanbieders om ervoor te kiezen hun verlengaanbod beschikbaar te 
stellen voor prijsvergelijkingssites. De ACM vindt het vooral belangrijk dat het verlengaanbod voor 
consumenten vanuit de telecomaanbieders duidelijk beschikbaar en transparant wordt, zodat zij een 
weloverwogen keuze kunnen maken om hun contract te verlengen bij de huidige aanbieder of over te 
stappen naar een andere aanbieder. De ACM zou het een mooie oplossing vinden als naast 
aanbiedingen voor nieuwe klanten ook het verlengaanbod voor consumenten beschikbaar wordt op 
vergelijkingstools, zodat consumenten eenvoudig aanbiedingen met elkaar kunnen vergelijken, en dat zij 
ook gewezen worden op deze vergelijkingstools.  

5.2.4 Overstappen of contract vernieuwen 
VodafoneZiggo onderschrijft het advies aan klanten om hun contracten te vernieuwen. Hij wijst klanten op 
verschillende momenten en verschillende manieren op de mogelijkheid om hun contract te vernieuwen. 
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Wat betreft het overstapadvies geeft hij aan dat overstappen niet altijd in het belang van de consument is, 
omdat er meer aspecten zijn dan alleen prijs. Andere diensten, zoals wifigarantie of tv-pakketten, spelen 
ook een rol in de beslissing. VodafoneZiggo verzoekt de ACM om dit advies anders te formuleren of weg 
te laten in de definitieve versie van het rapport. 
 
Zowel VodafoneZiggo als KPN benadrukken dat het uiteindelijk de keuze van de consument is, maar dat 
het wel belangrijk is dat zij goed geïnformeerd zijn om een weloverwogen beslissing te maken. Volgens 
KPN kan de ACM daarom consumenten beter adviseren om zich goed te verdiepen in de keuze en niet 
alleen naar de prijs te kijken, maar ook naar de kwaliteit en veiligheid van de diensten.  
 
Odido ondersteunt de oproep van de ACM aan consumenten om hun contract actief te vernieuwen of over 
te stappen wanneer hun contractperiode afloopt. Volgens Odido spelen actieve consumenten een 
belangrijke rol in het functioneren van competitieve markten. Wanneer consumenten aanbiedingen 
vergelijken en overstappen naar aantrekkelijkere proposities, ontstaat er concurrentiedruk tussen 
aanbieders om scherpe prijzen en innovatieve diensten aan te bieden 
 
Keuze.nl benadrukt dat overstapdrempels niet alleen met gebrek aan informatie te maken heeft, maar ook 
praktisch: consumenten vrezen bijvoorbeeld technische problemen of tijdelijk geen internetverbinding te 
hebben. Telecomaanbieders zouden volgens hem daarom duidelijker moeten communiceren over het 
overstapproces en zouden moeten worden verplicht om te allen tijde een werkende internetverbinding te 
leveren (zoals tijdelijk via een mobiele hotspot) in het geval de overstap niet binnen een dag is geregeld 
en volledig werkt.  
 
De ACM is het ermee eens dat consumenten goed geïnformeerd moeten zijn om een weloverwogen 
beslissing te nemen. De ACM pleit daarom voor meer informatie vanuit de telecomaanbieders, zodat 
consumenten op een onderbouwde en transparante manier abonnementen kunnen vergelijken en als zij 
geld willen besparen, hun contract kunnen vernieuwen of overstappen. De ACM herkent dat er meer 
aspecten zijn dan prijs, maar wijst er op dat internettoegang, in Nederland, een behoorlijk homogene 
dienst betreft, waarmee de prijs een zeer belangrijke parameter is voor de keuze van consumenten. De 
ACM geeft aan dat voor het overstappen van vaste internetaanbieder er regels zijn neergelegd in artikel 
7.2c Tw die ervoor moeten zorgen dat consumenten eenvoudig kunnen overstappen. De wet verplicht 
aanbieders om de continuïteit van de levering van de dienst te waarborgen als een consument overstapt 
naar een andere aanbieder. Dit betekent dat de oude aanbieder de diensten pas mag stoppen als de 
nieuwe aanbieder de diensten levert. Op die manier moet worden gewaarborgd dat consumenten die 
overstappen geen moment zonder werkende aansluiting zitten. Wanneer dit om technisch redenen niet 
mogelijk is, mag de levering van de dienst niet langer dan één werkdag onderbroken worden. Uit 
navraag72 onder telecomaanbieders blijkt dat wanneer consumenten noodgedwongen langer zitten zonder 
een werkende dienst, telecomaanbieders vaak kosteloos een verhoging van hun mobiele databundel 
aanbieden, zodat consumenten een hotspot kunnen creëren en daarmee online kunnen zijn. Als de 
consument geen mobiel abonnement heeft van de nieuwe aanbieder, dan wordt er vaak een mobiele 
hotspot met een data simkaart opgestuurd. Het is onduidelijk of consumenten de verhoging van hun 
databundel of een mobiele hotspot zelf moeten aanvragen bij de telecomaanbieder. 

5.2.5 Optie wetgever buitensporige prijsdiscriminatie 
VodafoneZiggo is tegen een wettelijke verplichting die prijsdifferentiatie zou verbieden, omdat dit volgens 
hem nadelige gevolgen kan hebben voor de markt en consumenten. Hij wijst erop dat kortingen en 
aanbiedingen belangrijke instrumenten zijn om klanten te stimuleren hun abonnement aan te passen of 
over te stappen. VodafoneZiggo verzoekt de ACM om de oproep niet op deze wijze aan de wetgever voor 
te leggen, maar indien wenselijk, gebruik te maken van het huidige wettelijke kader en bevoegdheden. 
 
KPN deelt dezelfde zorgen als VodafoneZiggo en benadrukt dat de Nederlandse markt voor vast internet 
momenteel goed presteert, met kwalitatieve netwerken, beschikbaarheid, betaalbaarheid, ruime keuze en 

72 Reacties op het tweede informatieverzoek ACM, vraag 3 
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een gemakkelijke overstapservice. KPN waarschuwt de ACM om terughoudend te zijn met ingrijpen.  
 
Odido stelt dat directe regulering van prijsverschillen tussen nieuwe en bestaande klanten ingrijpende 
gevolgen kan hebben voor prijsstrategieën en concurrentiedynamiek in de markt. Ervaringen uit andere 
sectoren laten volgens Odido zien dat dergelijke interventies vaak leiden tot aanpassingen in andere 
prijscomponenten, bijvoorbeeld via hogere prijzen voor nieuwe klanten of minder promoties. Hierdoor 
kunnen de beoogde voordelen voor consumenten beperkt blijven.  
 
Zowel VodafoneZiggo, KPN als Odido benadrukken dat eventuele maatregelen eerst grondig onderzocht 
moeten worden en proportioneel moeten zijn. 
 
De Consumentenbond verwacht niet dat consumenten massaal gaan overstappen, omdat andere 
factoren zoals onwetendheid, het gedoe van overstappen en het beperkte prijsvoordeel een rol spelen. 
Daarom steunt de Consumentenbond het voorstel om te onderzoeken of wetgeving kan worden ingevoerd 
om te voorkomen dat consumenten die langer klant zijn meer betalen dan de standaardprijs. Dit zou 
volgens hem een structurelere oplossing bieden tegen prijsdiscriminatie, zonder dat consumenten steeds 
actief hoeven te verlengen of over te stappen.  
 
De ACM erkent dat welkomstkortingen belangrijk zijn bij het stimuleren van overstappen. De ACM heeft in 
de relevante aanbeveling verduidelijkt dat welkomstkortingen toegestaan blijven. De ACM wijst ook 
nadrukkelijk niet naar een volledig verbod op prijsdiscriminatie. Het gaat de ACM om de verschillen in 
tarieven na afloop van de kortingsperiode. De ACM ziet geen rechtvaardiging voor prijsverschillen van de 
huidige orde van grootte, omdat deze verschillen momenteel enkel te verklaren zijn op basis van de 
contractgeschiedenis. Een dergelijke mate en vorm van prijsdiscriminatie bij een essentiële 
levensbehoefte is ongewenst, vooral omdat de ACM ziet dat mensen in kwetsbare positie relatief vaak 
worden benadeeld. Door intransparante prijsverhogingen zijn openbare lijstprijzen minder informatief voor 
consumenten. De ACM laat het aan de wetgever om te beoordelen en te onderzoeken of, en op welke 
wijze, een dergelijke wetswijziging vorm zou kunnen krijgen en of dat wenselijk is. 
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