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EXECUTIVE SUMMARY 
Zoals sedert 2012 het geval is, heeft het BIPT onder 1.214 gebruikers van telecommunicatie 
tussen 15 en 74 jaar een representatieve enquête gehouden. Uit het verslag komt het volgende 
naar voren: 
 
GEBRUIK VAN DIENSTEN EN BUNDELS (PACKS) 
Over het algemeen worden de meeste telecommunicatie- en mediadiensten vaker gebruikt in 
2018 vergeleken met 2017 en voorgaande jaren. Zo is het gebruik van mobiele telefonie en 
internet thuis toegenomen tot 93% en digitale televisie tot 85% respectievelijk komende van 88%, 
81% en 75% in 2016. Daarnaast kent het internet onderweg, telefonie via het internet, 
internettelevisie en TV- of Video-On-Demand een sterke toename in 2018 (resp. 67%, 51%, 28% 
en 25%) vergeleken met editie 2016 (resp. 51%, 27%, 18% en 13%). Enkel het aandeel 
respondenten met analoge televisie kent een dalende trend, komende van 21% in 2014 naar 11% 
in 2018. 
 
KEUZE VAN DE OPERATOR(EN) 
Er zijn vijf toonaangevende operatoren: Proximus, Telenet, Orange, VOO en BASE. Proximus 
blijft de meest populaire operator. Bij die vijf operatoren blijft het klantenaandeel stabiel over de 
afgelopen drie edities. De belangrijkste criteria voor het kiezen van een operator blijven vooral van 
economische en praktische aard. De drie meest aangegeven keuzecriteria zijn namelijk: de 
interessante prijs van het pack (49%), het gewoon zijn van de operator (35%) en de interessante 
inhoud van het pack (32%). 
 
De markt van telefonie- of berichtendiensten via het internet wordt gedomineerd door twee 
diensten, namelijk Facebook Messenger (65%) en WhatsApp (62%). Waar WhatsApp en Skype in 
2016 nog in dezelfde mate gebruikt werden, heeft WhatsApp reeds in 2017 zich stevig op de 
tweede plaats genesteld. Facebook Messenger wordt hoofdzakelijk gebruikt om berichten te 
versturen (40%) en in mindere mate om zowel te bellen als berichten te versturen (23%). 
WhatsApp daarentegen wordt gelijkmatig gebruikt om enkel berichten te verzenden of om zowel 
te telefoneren als berichten te verzenden (telkens 29%). 
 
TEVREDENHEID INZAKE TARIEVEN 
Respondenten die gebruik maken van mobiele telefonie geven gemiddeld de hoogste 
tevredenheidsscore wanneer het gaat over de gehanteerde tarieven van hun operator, namelijk 
3,3 op 5. Ook de respondenten die gebruik maken van vaste telefonie, internettoegang en/of 
bundel(s) geven een score tussen de 3,2 en 3,1. Uit deze resultaten kan afgeleid worden dat de 
respondenten in het algemeen gematigd tevreden zijn over de gehanteerde tarieven van hun 
operator. 
 
TEVREDENHEID INZAKE DIENSTVERLENING 
Ook omtrent de tevredenheid over de geleverde dienstverlening geven de respondenten die 
gebruik maken van mobiele telefonie gemiddeld de hoogste score aan hun operator (3,5). Echter, 
de respondenten die gebruik maken van een bundel, vaste telefonie en/of internettoegang geven 
een bijna gelijkaardige score tussen de 3,4 en 3,3. Hieruit kan dus afgeleid worden dat de 
respondenten in het algemeen matig tevreden zijn over de geleverde dienstverlening van hun 
operator. 
 
PROBLEMEN MET OPERATOR 
Vier op negen respondenten (45%) hebben in het afgelopen jaar een of meerdere problemen 
ondervonden met hun operator(en). Dit is significant minder dan in de edities 2013 en 2014 (resp. 
50% en 53%) en komt hiermee terug op het niveau van editie 2012 (44%), 2016 en 2017 (telkens 
42%).Respondenten die problemen ondervonden hadden in het afgelopen jaar met hun operator, 
geven aan dat zij voornamelijk problemen hebben met het internet thuis (vast of wifi) (66%), 
gevolgd door de televisie (53%). Ten slotte ervaren de respondenten het minste problemen met 
hun internet onderweg (11%). 
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Omtrent de specifieke aard van het probleem dat de respondenten ondervonden, geeft 68% aan 
dat het zou gaan om problemen met de kwaliteit van de dienstverlening (verzadigd netwerk, 
snelheid van de verbinding etc.). Een tweede vaak voorkomend probleem betreft een inactieve 
dienst, langdurige onderbrekingen of herstellingstijden (37%). 
 
WIJZIGING TARIEFPLAN DOOR OPERATOR 
Bij drie op de tien respondenten (29%) heeft de operator het afgelopen jaar het tariefplan 
gewijzigd. Hiervan is de overgrote meerderheid bij diezelfde operator gebleven. Slechts 8% van 
de respondenten laat weten van operator veranderd te zijn ten gevolge van de tariefwijziging. 
 
VERGELIJKINGSWEBSITES 
76% tot 93% van de respondenten geven aan nog nooit gebruikgemaakt te hebben van volgende 
vergelijkingsmiddelen: gestandaardiseerde informatiefiches, www.bestetarief.be, atlas met 
dekkingskaarten en barometer van de dienstkwaliteit BIPT. Een kwart van de respondenten geeft 
aan gebruik te maken van de gestandaardiseerde informatie fiches, terwijl slechts 7% aangeeft de 
barometer van de dienstkwaliteit van het BIPT te gebruiken. 
 
De website www.bestetarief.be krijgt, van de respondenten die het reeds gebruikt hebben, een 
gemiddelde tevredenheidsscore van 3 op 5. Ook op het vlak van relevante resultaten scoort de 
website een 3 op 5, waarbij respectievelijk 37% en 35% aangeven de website heel gemakkelijk of 
relevant te vinden. Twee op tien van de respondenten (22%) laat weten dat ze na het raadplegen 
van www.bestetarief.be van tariefplan veranderd zijn. Daarnaast geeft ook een kwart (24%) aan 
overgeschakeld te zijn naar een andere operator. 
 
VERGELIJKEN VAN DIENSTEN, PRIJZEN EN KWALITEIT 
Op de vraag óhoe gemakkelijk is het om de aangeboden diensten van operatoren met elkaar te 
vergelijkenô geven de respondenten die gebruik maken van mobiele telefonie gemiddeld de 
hoogste score, namelijk 2,5 op 5. Respondenten die gebruik maken van vaste telefonie (2,3), 
internettoegang (2,4) en bundels (2,2) geven gemiddeld lagere scores. Dit wijst erop dat 
respondenten het relatief moeilijk vinden om de aangeboden diensten van diverse operatoren met 
elkaar te vergelijken. 
 
Omtrent het vergelijken van de gevraagde prijzen komen exact dezelfde cijfers naar voren als bij 
het vergelijken van de aangeboden diensten. Ook hier wijst dit erop dat de respondenten het 
relatief moeilijk vinden om de gevraagde prijzen van de verschillende operatoren met elkaar te 
vergelijken. 
 
VERANDERING -  VASTE DIENSTEN 
Bijna negen op de tien respondenten (87%) geeft aan in het afgelopen jaar niet van operator 
veranderd te zijn voor vaste telecommunicatiediensten. De voornaamste reden om niet te 
veranderen is volgens de helft van de respondenten (51%) omdat ze algemeen tevreden zijn over 
hun operator, gevolgd door drie op de tien (30%) die aangeven geen zin te hebben om van 
operator te veranderen. 
 
Aan de andere kant blijkt één op acht van de respondenten (13%) die momenteel over een vaste 
telecommunicatiedienst beschikken van operator veranderd te zijn in het afgelopen jaar. De helft 
(53%) hiervan gaf als voornaamste reden aan dat ze een interessanter tarief of interessantere 
promotie bij een andere operator gevonden hadden. Daarnaast laat ook een kwart (24%) weten 
dat zij veranderd zijn omwille van de slechte prijs-kwaliteitsverhouding bij hun vorige operator. 
 
44% van de respondenten die van operator veranderd zijn hebben de Easy Switch-procedure 
toegepast. Dit houdt in dat de nieuwe operator de gehele overstap regelt, zonder dat de 
respondent (klant) iets moet doen. Bijkomend laat de overgrote meerderheid (87%) van alle 
respondenten, die overgeschakeld zijn naar een nieuwe operator in het afgelopen jaar, weten dat 
deze overstap vlot verlopen is. 
 
VERANDERING - MOBIELE TELEFONIE 
86% van de respondenten met mobiele telefonie is in het afgelopen jaar niet veranderd van 
operator. Bijna zes op de tien (58%) gaf als voornaamste reden aan dat ze over het algemeen 
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tevreden zijn over hun operator, gevolgd door een derde van de respondenten (33%) die 
aangeven geen zin te hebben om van operator te veranderen. 
 
Eén zevende van de respondenten met mobiele telefonie (14%) is dus in het afgelopen jaar 
veranderd van operator. Zij gaven als voornaamste reden op dat ze een interessanter tarief of 
interessante promotie bij een andere operator gevonden hadden (61%). Daarnaast geeft ook een 
vijfde (20%) aan dat ze problemen hadden met hun vorige operator. 
 
TRANSPARANTIE 
Bijna de helft van de respondenten (48%) met internet maakt geen gebruik van het door de 
provider ter beschikking gestelde e-mailadres. Van degene die wel gebruik maken van het 
aangeboden e-mailadres, weet slechts 9% dat ze dit mailadres tot 18 maanden na einddatum van 
het contract kunnen behouden. 
 
Meer dan de helft van de respondenten (56%) is van mening dat de werkelijke 
verbindingssnelheid (helemaal) overeenstemt met de door de provider beloofde snelheid (score: Ó 
7 op 10). Echter, 32% is van mening dat de eigenlijke snelheid niet overeenstemt met de 
aangekondigde snelheid (score: Ò 5 op 10). De gemiddelde score bedraagt 6,4 op 10. 
 
Toch weet zes op tien (60%) niet hoe ze de werkelijke snelheid van hun internetverbinding 
kunnen achterhalen. Slechts 7% is op de hoogte dat dit vermeld moet staan op het contract. 
Nochtans vindt bijna zes op tien respondenten (59%) het (eerder tot zeer) nuttig om de werkelijke 
snelheid van hun internetverbinding te kennen (score: Ó 7 op 10). 
 
GEBRUIKSP AT ROON EN A AN G EP AST  T ARIEFPL AN  
Dat het gemiddeld gebruikspatroon terug te vinden is op de website van de operator via een 
klantzone, weet een derde van de respondenten (33%). Daarnaast weet acht op tien (83%) hoe 
ze hun werkelijke gebruik kunnen achterhalen. 44% weet dat dit mogelijk is door het op te zoeken 
op de website van hun operator en 39% weet dat ze dit kunnen achterhalen op hun maandelijkse 
factuur. Ten slotte raadpleegt 43% van de respondenten nooit hun klantzone op de website van 
hun provider. 
 
Acht op de tien respondenten die privé een vaste telefoon (83%) gebruiken, weten dat ze hun 
telefoonnummer kunnen behouden bij verandering van operator. Bijkomend weet negen op de 
tien van de respondenten met mobiele telefonie (91%) dat ze hun mobiel telefoonnummer kunnen 
behouden bij verandering van operator. 
 
CONT R ACT  
Slechts een op acht van de respondenten weet dat de einddatum van een contract van bepaalde 
duur, vermeld moet worden op alle facturen. Wanneer de respondent zijn contract voortijdig en 
kosteloos wil opzeggen, weet 17% dat dit kan bij een prijsverhoging, weet 13% dat dit kan bij 
eenzijdige wijziging van de contractuele voorwaarden en weet 9% dat dit kan na een 
minimumduur na aanvang van het contract van bepaalde duur. Dat deze minimumduur 6 
maanden bedraagt, is geweten door slechts 8% van alle respondenten. 
 
64% van de respondenten weet dat ze door hun operator moeten worden verwittigd wanneer hun 
verbruik het forfait bereikt. Daarnaast is een op acht (13%) op de hoogte dat ze verwittigd moeten 
worden wanneer hun verbruik ú50 per maand bereikt of een ander met de operator 
overeengekomen bedrag. De helft van de respondenten (51%) heeft reeds zoôn sms ontvangen. 
Bijna negen op de tien respondenten (89%) vindt het (zeer) nuttig om een sms te ontvangen 
wanneer het verbruik het forfait overschrijdt (score: Ó7 op 10). 
 
OPZOEKEN V AN EEN T EL EFOONNUM M ER  
Meer dan de helft van de respondenten (56%) gebruikt een zoekmachine op het internet om een 
telefoonnummer op te zoeken. De top drie wordt aangevuld door de elektronische telefoongids 
(30%) en de inlichtingendiensten 1207 en 1212 via de telefoon (27%). Van degene die aangeven 
de telefonische inlichtingendienst te gebruiken, geeft 40% aan dit meerdere keren te doen en 28% 
slechts één keer.  
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1.  ALGEMEEN 

1.1 Situering en context studie 

Een van de pijlers van het strategisch plan 2017-2019 van het BIPT is het vrijwaren van de 

belangen en rechten van Belgische (particuliere) consumenten met betrekking tot 

elektronische communicatiediensten, zoals vaste en mobiele telefonie, vast en mobiel internet, 

gebundelde diensten alsook televisie voor zover die deel uitmaakt van een gebundelde 

aanbieding. 

 

Om het strategisch plan tot uitvoering te brengen, schreef het BIPT een werkplan waarbinnen 

ógebruikersô een belangrijke as vormen. Binnen die as wenst het BIPT bij te dragen tot 

transparante gebruikersinformatie om onder andere sociale inclusie te bevorderen alsook om 

voor een betrouwbare omgeving te zorgen. Om zijn taak te kunnen vervullen, dient het BIPT 

eerst een inzicht te verwerven in de houding en kennis van de gebruikers over de 

elektronische communicatiemarkt. Daartoe heeft het BIPT aan Profacts uit De Pinte de 

realisatie van de ñEnquête en statistische analyse over de perceptie door de consumenten van 

de Belgische elektronische communicatiemarktò voor de jaren 2018, 2019 en 2020 toegekend, 

na een offerteaanvraag (nr.2017 / Consommateurs / Enquête quantitative).
1
 

 

Dit voorliggend onderzoek ï dat het telefonie-, internet- en televisiegebruik in België in kaart 

wil brengen ï past binnen die strategische ógebruikersô pijler. Bovendien zal de vergelijking van 

de resultaten van de studie over de verschillende jaren heen het BIPT ook in staat stellen om 

de impact van zijn regulerend optreden op de informatie en de houding van de consumenten 

na te gaan. 

  

                                                           
1
 In navolging van de enquêtestudies van 2012 tot 2014 (door UCL) en van 2015-2017 (door. M.A.S.). 
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1.2 Specifieke doelstellingen 

Het BIPT wenst een antwoord te krijgen van de consumenten van de Belgische 

telecommunicatiemarkt op de volgende vragen: 

 

Á Beschikt de Belgische gebruiker over de nodige tools om geïnformeerde keuzes te 
maken wat betreft de elektronische communicatiediensten?  

Á Zijn gebruikers voldoende geïnformeerd over de mogelijkheden die de markt biedt en 

hun rechten? 

Á Hoe gedragen deze gebruikers zich op de Belgische telecommunicatiemarkt, in het 

bijzonder wat betreft het overstappen naar een andere operator, de vergelijking van 

aanbiedingen en de tevredenheidsgraad? 

1.3 Scope van de studie 

De gegevens worden verzameld met betrekking tot Belgische gezinnen. Kleine en middelgrote 

ondernemingen maken geen deel uit van deze studie.  

De studie heeft betrekking op de diensten voor vaste en mobiele telefonie, vaste en mobiele 

internettoegang, televisie voor zover die vervat zit in een bundel en bundels. 

1.4 Herhaling van de studie 

Om de tendensen van de indicatoren te kunnen volgen, moet de enquête op jaarbasis worden 

gehouden. De eerste enquête heeft betrekking op de Belgische markt in 2018, de tweede op 

de markt in 2019 en de derde op de markt in 2020.  

Voorliggende studie betreft de eerste editie en heeft aldus betrekking op de Belgische markt in 

2018. 
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2.  METHODOLOGIE 

De studie is opgebouwd uit 4 fasen: 

 

Á Fase 1: Voorbereiding en opzet van het onderzoek: 

ü Methodiek van bevraging; 

ü Optimalisatie van de vragenlijst; 

ü Theoretische steekproef. 

 

Á Fase 2: Uitvoering van het veldwerk: 

ü Voorbereiding & afhandeling van de zending; 

ü Opvolging retour en herinneringsbrief; 

ü Timing van het veldwerk; 

ü Online internet-enquête; 

ü (Non-)Respons; 

ü Controle en kwaliteit van de enquêtes; 

ü Betrouwbaarheid en representativiteit van de steekproef. 

 

Á Fase 3: Verwerking en analyse van de gegevens: 

ü Descriptieve analyses; 

ü Significantietoetsen. 

 

Á Fase 4: Rapportering en presentatie 

 

 

In dit hoofdstuk wordt de gevolgde methodologie voor de eerste drie fasen op transparante 

wijze uitgelegd met als doel de resultaten van het onderzoek zo correct mogelijk te kunnen 

interpreteren. 

  



ENQUÊTE OVER PERCEPTIE VAN DE BELGISCHE ELEKTRONISCHE COMMUNICATIEMARKT DOOR DE CONSUMENTEN - 2018 
METHODOLOGIE 

   17 

2.1 Voorbereiding en opzet van het onderzoek 

2.1.1 Methodiek van bevraging 

Er werd geopteerd om de gegevens te verzamelen middels een schriftelijke post-enquête op 

adres (op naam) met responsverhogende maatregelen (methode Dillman D.A. 1978  

ï zie verder). 

2.1.2 Optimalisatie van de vragenlijst 

Voor de editie van 2018 had het BIPT aan Profacts een ontwerp van vragenlijst overgemaakt 

(in het Nederlands), gebaseerd op de vorige enquêtes uitgevoerd door M.A.S. Tijdens een 

uitgebreid overleg tussen de projectverantwoordelijken van het BIPT en Profacts werden 

enkele aanpassingen en verfijningen aangebracht in de vragenlijst, onder meer om op nieuwe 

tendensen in de markt (bijvoorbeeld de Easy Switch-procedure) te kunnen inspelen. De 

vertaling van de finale Nederlandse vragenlijst naar het Frans werd door een professioneel 

vertaalbureau verzorgd. 

 

De uiteindelijke vragenlijst bestaat uit 8 delen: 
 

1) Het gebruik van telecommunicatie en media / keuze van operator 

2) De tevredenheid over telecommunicatiediensten 

3) Problemen en gedragingen in geval van een probleem 

4) De vergelijking van operatoren 

5) De verandering van operator & transparantie 

6) De kennis over verschillende universele diensten (infodiensten, 

telefoongidsen, é) 

7) De monitoring van de universele dienst 

8) Algemene informatie (sociaaleconomische karakteristieken van de 

respondent) 
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2.1.3 Theoretische steekproef 

2 . 1 . 3 . 1  P O P U L AT I E  

De populatie van deze studie wordt gevormd door de Belgische bevolking van 15 tot en met 

74 jaar, net zoals in de voorgaande twee edities
2
. 

2 . 1 . 3 . 2  S T E E K P R O E F G R O O T T E  &  F O U TE N M AR G E  

De nauwkeurigheid van de resultaten is afhankelijk van de steekproefgrootte. Hoe groter de 

steekproef, hoe nauwkeuriger het resultaat. 

Als we een betrouwbaarheidsinterval van 95% vooropstellen, zijn de maximale afwijkingen (of 

de maximale foutenmarge) de volgende: 

Tabel 1: Maximale foutenmarge in functie van steekproefgrootte 

Steekproefgrootte 
3
 Foutenmarge Nauwkeurigheid 

2.000 2,17% 95% 

1.500 2,50% 95% 

1.000 3,07% 95% 

500 4,33% 95% 

 

 

De door Profacts vooropgestelde theoretische (d.w.z. netto) steekproef bedroeg N=1.500, wat 

overeenkomt met een maximale foutenmarge van 2,5%. 

  

                                                           
2
 Sinds de editie in 2016 voerde het BIPT een leeftijdbovengrens in naar aanleiding van klachten die men eerder 

ontving van personen over uitnodigingen tot deelname aan gezinsleden die in een rusthuis verbleven en/of 

niet in staat waren de vragenlijst te beantwoorden. 
3  

De netto gerealiseerde steekproef, i.c. alle enquêtes die voldoende zijn ingevuld en bijgevolg als valide 

weerhouden worden. 
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2 . 1 . 3 . 3  T Y P E  S T E E K P R O E F  ï S AM E N S T E L L I N G  V AN  D E  S T E E K P R O E F  

De steekproef dient representatief te zijn op een aantal criteria (nl. gewest, leeftijd en 

geslacht), wat we in acht kunnen nemen door het trekken van een aselecte, proportioneel 

gestratificeerde steekproef. 

Onderstaande tabel geeft enerzijds de verdeling van de populatie naar gewest, leeftijd en 

geslacht weer, anderzijds de te realiseren steekproef die hieruit volgt.  

Tabel 2: Overzicht van populatie en te realiseren theoretische steekproef (N) ï naar gewest, leeftijd 

en geslacht 
 

Populatie
4
 

  
15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Totaal 

Vlaanderen 
Man 370.088 401.635 418.156 478.020 436.495 319.753 2.424.147 4.828.477 

 Vrouw 356.218 398.086 412.617 464.858 434.059 338.492 2.404.330 

Wallonië 
Man 224.113 228.727 231.903 253.037 230.670 163.924 1.332.374 2.673.258 

 Vrouw 215.554 219.974 224.086 253.298 241.371 186.601 1.340.884 

Brussel 
Man 69.765 98.380 95.178 79.361 56.183 35.327 434.194 894.896 

 Vrouw 70.281 105.683 97.881 73.985 60.853 52.019 460.702 

Totaal 
Man 663.966 728.742 745.237 810.418 723.348 519.004 4.190.715 

8.396.631 
Vrouw 642.053 723.743 734.584 792.141 736.283 577.112 4.205.916 

 
Theoretische steekproef 

  
15-24  25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Totaal 

Vlaanderen 
Man 66 72 75 85 78 57 433 

863 
Vrouw 64 71 74 83 78 60 430 

Wallonië 
Man 40 41 41 45 41 29 238 

478 
Vrouw 39 39 40 45 43 33 240 

Brussel 
Man 12 18 17 14 10 6 78 

160 
Vrouw 13 19 17 13 11 9 82 

Totaal 
Man 119 130 133 145 129 93 749 

1.500 
Vrouw 115 129 131 142 132 103 751 

 

  

                                                           
4 
Bevolkingscijfers op 01/01/2017, bron: belgium.be (http://www.belgium.be/nl/over_belgie/land/bevolking) 



ENQUÊTE OVER PERCEPTIE VAN DE BELGISCHE ELEKTRONISCHE COMMUNICATIEMARKT DOOR DE CONSUMENTEN - 2018 
METHODOLOGIE 

   20 

2.2 Uitvoering van het veldwerk 

2.2.1 Voorbereiding & afhandeling van de zending 

Voor de organisatie en verzameling van de gegevens werkte Profacts samen met het 

Rijksregister. In concreto stond het Rijksregister in voor de trekking van de bruto-steekproef 

(i.c. alle personen die worden uitgenodigd om aan het onderzoek deel te nemen) enerzijds, en 

het versturen van de postpakketten naar de geselecteerde personen anderzijds. Profacts 

stelde de postpakketten samen. Het Rijksregister was voorts nog belast met het openen van 

de retourenveloppen teneinde de anonimiteit van de respondenten te garanderen. 

 

Er werd een netto steekproef van N=1.500 valide ingevulde vragenlijsten vooropgesteld. Om 

dit aantal te behalen werd een eerste zending georganiseerd waarbij 5.700 postpakketten
5
 

werden verstuurd.  

De verdeling naar gewest was als volgt: 
 

Á Vlaanderen: 3.278 pakketten; 

Á Wallonië: 1.815 pakketten; 

Á Brussel: 607 pakketten. 

 

 

De 5.700 geselecteerden kregen van het Rijksregister op hun thuisadres een envelop 

toegestuurd met hierin: 
 

Á een begeleidend schrijven (uitnodigingsbrief); 

Á de vragenlijst; 

Á een retourenvelop (port betaald door bestemmeling);  

Á een invulkaart (brief) waarop de respondent zijn naam en adresgegevens kon 

noteren, wilde men mee participeren aan de verloting van Sodexo-cheques ter 

waarde van 20 euro. 

 

 

Bij de opzet van een schriftelijke verzending werd er steeds op toegezien dat alle mogelijke 

maatregelen tot maximalisatie van de respons zoveel mogelijk werden opgevolgd. Net zoals in 

voorgaande edities werd hiervoor de methode van Dillman
6
 gevolgd: 

 

 

  

                                                           
5 

Voor het aantal pakketten werd rekening gehouden met de histiorische responsgraad van ong. 27%, met een 

kleine marge (het aantal pakketten in 2017 bedroeg 5.420). 
6
 Dillman, Total Design Method, 1978. 
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× De begeleidende brief is erg belangrijk om de studie te kaderen en zo respondenten te 

overtuigen van het belang van hun deelname en hen hiertoe te motiveren. 

In het begeleidend / ógeofficialiseerdô schrijven ï afgedrukt op briefpapier van het BIPT en 

ondertekend door Michel Van Bellinghen (President van de Raad) en Luc Vanfleteren (lid 

van de Raad) ï werd in de eerste paragraaf beknopt de reden van het schrijven 

aangegeven (korte en bevattelijke schets van de opzet en context van het onderzoek). 

In een tweede paragraaf werd geduid op de anonimiteit van de antwoorden. 

Verder werd nog melding gemaakt van: 

Á de uiterste terugstuurdatum; 

Á de retourenvelop óport betaald door bestemmelingô; 

Á de mogelijkheid om de vragenlijst online in te vullen (zie verder); 

Á de duurtijd van de enquête; 

Á de verloting; 

Á de contactgegevens van Profacts indien de respondent vragen had over de studie.   

 

× De vragenlijst werd opgesteld in een verzorgde lay-out in brochurevorm. De vragenlijst 

volgt een logische structuur en bevat duidelijke invulinstructies op de eerste pagina. 

 

× Het terugzenden van de vragenlijst werd vergemakkelijkt door vooraf geadresseerde 

retourenveloppen aan de postpakketten toe te voegen. De enveloppen droegen de 

vermelding óport betaald door bestemmelingô. 

 

× De vragenlijst bereikte de respondenten vlak voor het weekend. 

 

× Er werd een incentive voorzien. De bevragingen van voorgaande jaren hebben aangetoond 

dat een incentive noodzakelijk is om de medewerking aan het onderzoek te maximaliseren. 

Om die reden werd ook voor de bevraging van 2018 door het BIPT een incentive voorzien 

middels een verloting van Sodexo-cheques ter waarde van 20 euro. Hiervoor dienden de 

respondenten op een antwoordbrief hun gegevens te noteren en mee terug te sturen met 

de vragenlijst. Deelname aan de loting stond los van deelname aan de bevraging, dit werd 

ook zo aangegeven in het begeleidend schrijven. 

 

Bijkomend werd door Profacts nog een extra responsverhogende maatregel vooropgezet en 

uitgevoerd: de mogelijkheid om de vragenlijst online in te vullen  

(zie verder). 
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2.2.2 Opvolging retour en herinneringsbrief 

De terugzendingen van de ingevulde vragenlijsten werden verwerkt door het Rijksregister: 
 

Á de retouromslagen werden geopend; 

Á de vragenlijst en antwoordbrief voor de verloting werden gescheiden; 

Á alle vragenlijsten (ook slechts deels ingevulde) werden vervolgens overgemaakt aan 

Profacts. 

 

Er werd geopteerd om halverwege de veldwerkperiode een herinneringsbrief te sturen. 

Aangezien de vragenlijst anoniem was, en niet kon worden nagegaan wie de vragenlijst wel of 

niet teruggestuurd had, ontvingen alle 5.700 geselecteerden een herinneringspakket. Dat 

pakket was identiek aan dat van de oorspronkelijke uitnodiging, met dit verschil dat in het 

begeleidend schrijven aan de geselecteerde gevraagd werd de vragenlijst alsnog in te vullen 

en terug te sturen. Indien zij dit reeds gedaan hadden, werden de respondenten bedankt en 

gevraagd om het postpakket te negeren. 

2.2.3 Timing van het veldwerk 

De 5.700 postpakketten werden allemaal verzonden door het Rijksregister op woensdag 31 

januari 2018. Aangenomen wordt dat de vragenlijsten twee dagen na verzending bij de 

respondenten aankwamen, zijnde vrijdag 2 februari 2018. In de brief werd gevraagd de 

vragenlijst terug te sturen voor 1 mei 2018. 

 

De herinneringspakketten werden verzonden op woensdag 28 maart 2018, zodat ze op vrijdag 

30 maart bij de geselecteerden in de bus zouden vallen. Respondenten hadden op dat 

moment dus nog een volledige maand om de enquête in te vullen en terug te sturen. 
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2.2.4 Online internet-enquête 

Er werd de 5.700 geselecteerden eveneens de mogelijkheid geboden om de vragenlijst via het 

internet in te vullen, mochten zij dit verkiezen boven de papieren versie. Dat werd vermeld in 

zowel de introductie- als herinneringsbrief. In de brief werd tevens aangegeven via welke 

internet-URL men toegang kon krijgen tot de vragenlijst (i.c. http:/www.profacts.be/BIPT of 

http://www.profacts.be/IBPT). Om de anonimiteit van de enquête te waarborgen, was het niet 

nodig een inlogcode in te geven. 

2.2.5 (Non-)Respons 

Van de 5.700 verzonden schriftelijke vragenlijsten werden in totaal 896 (ten minste 

gedeeltelijk) ingevulde enquêtes ontvangen: 829 vragenlijsten werden naar het Rijksregister 

teruggestuurd met de post en 67 respondenten verkozen de enquête online in te vullen. 

 

De verdeling naar gewest bedraagt: 
 

Á Vlaanderen: 554 enquêtes (bruto-responsgraad van 17%); 

Á Wallonië: 277 enquêtes (bruto-responsgraad van 15%); 

Á Brussel: 65 enquêtes (bruto-responsgraad van 11%). 

 

De bruto-responsgraad ligt zodoende op 15,7%, wat beduidend lager ligt dan voorgaande 

edities. Aangezien de opzet en uitvoering van de studie praktisch identiek is aan die van 

vorige jaren, kan er voor de daling in respons niet meteen een duidelijke oorzaak worden 

aangeduid. Om de maximale foutenmarge echter te beperken (zie hoger), werd gekozen om 

de steekproef nog te boosten met Profactsô online panel om een netto steekproef van 

minstens N=1.200 te bekomen. Voor de online boost werd een willekeurige, representatieve 

selectie van respondenten gemaakt in lijn met de vooropgestelde te behalen aantallen. 

 

2.2.6 Controle en kwaliteit van de enquêtes 

Enkel valide enquêtes maken deel uit van de gerapporteerde / gerealiseerde steekproef  

(i.c. netto-steekproef). Een enquête werd slechts als valide weerhouden, indien ze aan 

onderstaande criteria voldeed: 
 

Á minstens 90% van karakteriserende variabelen (socio-demo) moeten volledig zijn; 

Á minstens 90% van de hoofdvragen binnen elk onderdeel van de vragenlijst moeten 

beantwoord zijn; 

Á de antwoorden op de onderling verbonden vragen moeten coherent zijn. 
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2.2.7 Betrouwbaarheid en representativiteit van de 

steekproef 

Na controle van de kwaliteit van de enquêtes werd een finale netto-steekproef bekomen 

bestaande uit N=1.214 valide ingevulde enquêtes. Tabel 3 toont de verdeling van de 

gerealiseerde netto-steekproef naar gewest, leeftijd en geslacht. 

Tabel 3: Overzicht van de gerealiseerde netto-steekproef (N) ï naar gewest, leeftijd en geslacht 

  
15-24  25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Totaal 

Vlaanderen 
Man 36 30 41 92 90 74 363 

729 
Vrouw 57 43 52 81 86 47 366 

Wallonië 
Man 28 23 25 28 47 36 187 

385 
Vrouw 27 28 36 48 35 24 198 

Brussel 
Man 5 9 6 6 12 4 42 

100 
Vrouw 9 11 7 6 12 13 58 

Totaal 
Man 69 62 72 126 149 114 592 

1.214 
Vrouw 93 82 95 135 133 84 622 

 

 

Met een betrouwbaarheidsinterval van 95% geeft de respectievelijke steekproefgrootte op het 

niveau van de Belgische bevolking een foutenmarge van maximaal 2,8%. Concreet betekent 

dit dat telkens we een antwoordpercentage in de steekproef zien, we er 95% zeker van 

kunnen zijn, dat het werkelijke percentage (van de gehele Belgische bevolking) maximaal 

2,8% afwijkt in negatieve of positieve zin. 

De betrouwbaarheid van de resultaten hangt samen met de steekproefgrootte, hoe meer 

respondenten in de steekproef, hoe groter de betrouwbaarheid dat hun antwoorden 

geëxtrapoleerd kunnen worden naar de populatie. Om die reden ligt de betrouwbaarheid op 

het niveau van subgroepen (bijv. de gewesten) lager dan op het niveau van de Belgische 

bevolking. In tabel 4 wordt een overzicht gegeven van de foutenmarges op het niveau van de 

gewesten en stellen we vast dat deze variëren tussen 3,6% en 9,8%. 

Tabel 4: Foutenmarge gerealiseerde netto- steekproef, op niveau gewesten en 

gehele Belgische bevolking (15 t.e.m. 74 jaar) 

Gewest 
Aantal in 

populatie 

Aantal in 

steekproef 

Betrouwbaar-

heidsniveau 
Foutenmarge 

Vlaanderen 4.828.477 729 95% 3,6% 

Wallonië 2.673.258 385 95% 5,0% 

Brussel 894.896 100 95% 9,8% 

Totaal 8.396.631 1.214 95% 2,80% 

 

 

De representativiteit van de steekproef heeft alles te maken met de samenstelling van de 

steekproef en de mate waarin deze afwijkt van de samenstelling van de populatie. We zagen 

reeds dat de bruto-steekproef getrokken werd in functie van een aantal belangrijke parameters 

ï zijnde gewest, leeftijd en geslacht ï om zo de kans op een representatieve netto-steekproef 

te verhogen. 



ENQUÊTE OVER PERCEPTIE VAN DE BELGISCHE ELEKTRONISCHE COMMUNICATIEMARKT DOOR DE CONSUMENTEN - 2018 
METHODOLOGIE 

   25 

Non-respons is een factor die de representativiteit van de steekproef in het gedrang kan 

brengen. Subgroepen die in de netto-steekproef over- of ondervertegenwoordigd zijn, kunnen 

ervoor zorgen dat de resultaten van het onderzoek niet generaliseerbaar zijn naar de gehele 

populatie. In tabel 5 en tabel 6 wordt in detail respectievelijk de verdeling in de populatie en de 

verdeling in de gerealiseerde netto-steekproef bekeken voor wat betreft de parameters 

gewest, leeftijd en geslacht.  

Tabel 5: Overzicht van de populatie (%) ï naar gewest, leeftijd en geslacht 

  
15-24  25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Totaal 

Vlaanderen 
Man 4,4% 4,8% 5,0% 5,7% 5,2% 3,8% 28,9% 

57,5% 
Vrouw 4,2% 4,7% 4,9% 5,5% 5,2% 4,0% 28,6% 

Wallonië 
Man 2,7% 2,7% 2,8% 3,0% 2,7% 2,0% 15,9% 

31,8% 
Vrouw 2,6% 2,6% 2,7% 3,0% 2,9% 2,2% 16,0% 

Brussel 
Man 0,8% 1,2% 1,1% 0,9% 0,7% 0,4% 5,2% 

10,7% 
Vrouw 0,8% 1,3% 1,2% 0,9% 0,7% 0,6% 5,5% 

Totaal 
Man 7,9% 8,7% 8,9% 9,7% 8,6% 6,2% 49,9% 

100,0% 
Vrouw 7,6% 8,6% 8,7% 9,4% 8,8% 6,9% 50,1% 

 

Tabel 6: Overzicht van de gerealiseerde netto-steekproef (%) ï naar gewest, leeftijd en 

geslacht 

  
15-24  25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Totaal 

Vlaanderen 
Man 3,0% 2,5% 3,4% 7,6% 7,4% 6,1% 29,9% 

60,0% 
Vrouw 4,7% 3,5% 4,3% 6,7% 7,1% 3,9% 30,1% 

Wallonië 
Man 2,3% 1,9% 2,1% 2,3% 3,9% 3,0% 15,4% 

31,7% 
Vrouw 2,2% 2,3% 3,0% 4,0% 2,9% 2,0% 16,3% 

Brussel 
Man 0,4% 0,7% 0,5% 0,5% 1,0% 0,3% 3,5% 

8,2% 
Vrouw 0,7% 0,9% 0,6% 0,5% 1,0% 1,1% 4,8% 

Totaal 
Man 5,7% 5,1% 5,9% 10,4% 12,3% 9,4% 48,8% 

100,0% 
Vrouw 7,7% 6,8% 7,8% 11,1% 11,0% 6,9% 51,2% 

 

Uit de vergelijking van tabel 5 met tabel 6 blijkt dat de netto-steekproef zeer representatief 

verdeeld zit en hier dus slechts minimaal via een weging gecorrigeerd diende te worden.  
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2.3 Verwerking en analyse van de gegevens 

 

De resultaten werden verwerkt middels kruistabulaties
7
 (bivariate analyses), met telkens 

weergave van de totale basis (univariate analyses). Elke tabel toont enerzijds het aantal 

respondenten in de betrokken subgroep (gewogen N), alsook het corresponderend 

kolompercentage (gewogen %). Waar dit zinvol was, werden tevens een aantal elementaire 

statistische kenmerken bepaald, zoals gemiddelde, mediaan, modus, enz. 

 

Voor elke kruistabulatie werd tevens aan de hand van een significantietoets (Chi², ANOVA, ...) 

nagegaan of een gevonden verschil (in antwoordpercentage of gemiddelde) tussen 

subgroepen, ook daadwerkelijk een verschil betrof of eerder aan toeval te wijten was. De 

bespreking van de resultaten beperkt zich tot verschillen die significant blijken. 

 

In sociaalwetenschappelijk onderzoek wordt van een significant verschil gesproken, indien de 

kans dat het gevonden verschil in de steekproef, ook een daadwerkelijk verschil in de 

populatie betreft, groter dan 95% is. Met andere woorden, er is minder dan 5% kans dat het 

gevonden verschil aan toeval te wijten is. 

 

 

                                                           
7  

Kruistabulaties kunnen op alle parameters gebeuren, maar zijn pas zinvol indien de subpopulaties groter zijn 

dan N=75. 
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3.  RESULTATEN VAN DE 

BEVRAGING 

3.1 Profiel van de respondent 

3.1.1 Geslacht 

De steekproef is evenredig verdeeld inzake geslacht, met name 50% mannen en 50% 

vrouwen. Ook in de gewesten zien we een gelijke verdeling van mannen en vrouwen. 

Tabel 7: Geslacht van de respondenten ï naar gewest 

 
Vlaanderen Wallonië Brussel Totaal 

 
N % N % N % N % 

Man 355 50,8% 193 50,0% 58 44,7% 606 49,9% 

Vrouw 343 49,2% 193 50,0% 72 55,3% 608 50,1% 

Totaal 729 100,0% 385 100,0% 100 100,0% 1.214 100,0% 

3.1.2 Leeftijd 

De meeste leeftijdscategorie±n tellen zoôn 17% van de respondenten; in verhouding zijn er iets 

meer respondenten in de leeftijdscategorie 45 tot 54 jaar (19%) en iets minder respondenten 

van 65 tot 74 jaar (13%). 

Gemiddeld zijn respondenten 44 jaar oud. De jongste respondenten zijn 16 jaar oud, de 

oudste respondenten zijn 74 jaar oud. 
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Tabel 8: Leeftijd van de respondenten ï naar gewest 

 
Vlaanderen Wallonië Brussel Totaal 

 
N % N % N % N % 

15-24 jaar 105 15,1% 64 16,4% 20 15,6% 189 15,6% 

25-34 jaar 102 14,6% 72 18,7% 36 27,8% 210 17,3% 

35-44 jaar 116 16,7% 77 19,7% 21 16,2% 214 17,6% 

45-54 jaar 152 21,8% 66 17,1% 13 10,4% 232 19,1% 

55-64 jaar 128 18,3% 61 15,7% 22 17,3% 211 17,4% 

65-74 jaar 95 13,6% 47 12,2% 16 12,7% 158 13,0% 

Totaal 698 100,0% 387 100,0% 129 100,0% 1.214 100,0% 

 

Tabel 9: Belangrijkste statistische parameters m.b.t. leeftijd van de respondenten 

 
N Gemiddelde Mediaan Modus 

Standaard-
afwijking 

Minimum Maximum 

Vlaanderen 698 45,2 47 54 16,1 16 74 

Wallonië 387 43,0 43 23 16,0 16 74 

Brussel 129 42,2 37 24 16,6 17 74 

Totaal 1.214 44,2 44 54 16,1 16 74 

3.1.3 Gewest 

Bijna zes op de tien respondenten (57%) wonen in Vlaanderen, een derde (32%) woont in 

Wallonië en een op de tien respondenten (11%) woont in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest. 

3.1.4 Maandelijks netto-gezinsinkomen
8
 

8% van de respondenten heeft een totaal maandelijks netto gezinsinkomen dat lager ligt dan ú 

1.200. Iets meer dan een vijfde van de respondenten (21%) heeft dan weer een maandelijks 

netto-gezinsinkomen hoger dan ú 3.600.  

  

                                                           
8 

Het totaal maandelijks netto-gezinsinkomen omvat alle netto-inkomsten uit de beoefening van een beroep of 

professionele inkomsten, sociale toelagen (zoals kinderbijslag, werkloosheidsuitkeringen, pensioen, é), 

bijkomende toelagen (zoals interesten, é) en dit voor alle personen uit het gezin die onder hetzelfde dak leven. 
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Tabel 10: Maandelijks netto gezinsinkomen van de respondenten ï naar gewest 

 
Vlaanderen Wallonië Brussel Totaal 

 
N % N % N % N % 

< ú1.200 34 4,9% 42 10,8% 16 12,1% 92 7,6% 

ú 1.200 - ú 1.799 97 14,0% 72 18,7% 20 15,3% 189 15,6% 

ú 1.800 - ú 2.399 116 16,9% 60 15,6% 20 15,8% 197 16,4% 

ú 2.400 - ú 2.999 91 13,2% 59 15,4% 18 14,3% 169 14,0% 

ú 3.000 - ú 3.599 107 15,5% 44 11,4% 16 12,2% 167 13,8% 

Ó ú 3.600 154 22,4% 75 19,4% 27 20,5% 256 21,2% 

Weet niet 90 13,1% 34 8,7% 13 9,8% 137 11,3% 

Totaal 691 100,0% 385 100,0% 129 100,0% 1.206 100,0% 

3.1.5 Aantal personen ten laste
9
 

In het huishouden van bijna vier op de tien respondenten (38%) zijn geen personen ten laste. 

Bij iets meer respondenten (41%) zijn er 1 tot 2 personen in het huishouden ten laste en bij 

19% van de respondenten zijn 3 tot 5 personen ten laste in het huishouden. Slechts 2% van 

de respondenten heeft een huishouden met meer dan 5 personen ten laste. 

Tabel 11: Aantal personen ten laste in het huishouden ï naar gewest 

 
Vlaanderen Wallonië Brussel Totaal 

 
N % N % N % N % 

Geen 276 39,7% 135 35,1% 54 41,7% 465 38,4% 

1 à 2 287 41,2% 159 41,3% 51 39,1% 496 41,0% 

3 à 5 126 18,1% 81 21,0% 23 18,1% 231 19,1% 

Meer dan 5 7 1,0% 10 2,6% 1 1,1% 18 1,5% 

Totaal 696 100,0% 385 100,0% 162 100,0% 1.211 100,0% 

 

  

                                                           
9  
Een persoon ten laste werd gedefineerd als ñeen persoon die financieel afhangt van u of uw huishoudenò, 

waarbij een huishouden bestaat uit ñalle personen die zijn ingeschreven op hetzelfde adres volgens het bewijs 

van samenstelling van het gezin van het bevolkingsregisterò. 
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3.2 Gebruik van telecommunicatie en media 

In dit deel komt het gebruik van de verschillende telecommunicatiediensten aan bod. Hierbij 

wordt nagegaan welke diensten het meest gebruikt worden door de respondenten, alsook of 

deze diensten deel uitmaken van een bundel. 

Voorts wordt ook gekeken bij welke operator(en) men klant is en door welke criteria men zich 

laat leiden bij de keuze van een operator. 

3.2.1 Gebruik van diensten en bundels (packs) 

3 . 2 . 1 . 1  M E E S T  G E B R U I K T E  D I E N S T E N  

De resultaten tonen aan dat de diensten die het meest door de respondenten worden gebruikt 

overeenstemmen met de vijf voornaamste diensten die worden aangeboden op de 

elektronische communicatiemarkt in België. Zo maakt negen op tien respondenten (93%) 

gebruik van zowel internet thuis (vast of wifi) als mobiele telefonie. Daarnaast heeft 85% van 

de respondenten digitale televisie, gebruikt twee derden (67%) internet onderweg op gsm, 

smartphone, tablet-pc of laptop en heeft zes op tien respondenten (62%) thuis vaste telefonie. 

Vervolgens geeft 51% van de respondenten aan te telefoneren via internet, kijkt 28% naar 

televisie via internet, heeft 25% TV- of Video-On-Demand en maakt 23% gebruik van gedeelde 

wifi-netwerken (zogenaamde hotspots). Ten slotte wordt de dienst analoge televisie (11%) het 

minst gebruikt door de respondenten. 

Figuur 1: Welke van de volgende telecommunicatie-/mediadiensten gebruikt u?  
(meerdere antwoorden mogelijk) 

 

Basis: alle respondenten (N=1.210) 

  

11% 

23% 

25% 

28% 

51% 

62% 

67% 

85% 

93% 

93% 

0% 25% 50% 75% 100%

Analoge televisie 

Gedeelde wifi-netwerken (hotspots) 

TV-On-Demand/Video-On-Demand (VOD) 

Internettelevisie 

Telefonie via internet / via computer / voice over IP (bv. 
Skype) 

Vaste telefonie (vaste lijn) 

Internet onderweg op gsm, smartphone, tablet-pc of laptop 

Digitale televisie 

Mobiele telefonie (gsm of smartphone) 

Internet thuis (vast of wifi) 



ENQUÊTE OVER PERCEPTIE VAN DE BELGISCHE ELEKTRONISCHE COMMUNICATIEMARKT DOOR DE CONSUMENTEN - 2018 
RESULTATEN VAN DE BEVRAGING 

   31 

Het gebruik van verscheidene telecommunicatie- en mediadiensten verschilt tussen de 

gewesten. In Vlaanderen en Wallonië beschikken opvallend meer respondenten over digitale 

televisie (resp. 89% en 84%) dan in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest (68%). Ook kijken de 

Vlaamse en Brusselse respondenten ï vergeleken met deze uit Wallonië ï vaker televisie via 

het internet (resp. 30% en 35% t.o.v. 23%). Daarnaast ligt het gebruik van gedeelde wifi-

netwerken hoger in Vlaanderen en Brussel (resp. 27% en 30%) in vergelijking met Wallonië 

(14%). Ten slotte maken de Vlaamse respondenten frequenter gebruik van mobiele telefonie 

(94%), internet onderweg (70%) en telefonie via het internet (53%) dan de respondenten uit 

Wallonië (resp. 91%, 61% en 45%). 

 

Tabel 12: Welke van de volgende telecommunicatie-/mediadiensten gebruikt u? ï naar 

gewest (meerdere antwoorden mogelijk) 

 A B C  

 
Vlaanderen Wallonië Brussel Totaal 

 
N % N % N % N % 

Internet thuis 650 93,4% 357 92,6% 118 91,7% 1.125 93,0% 

Mobiele telefonie 655 94,1%
B 

350 90,8% 115 89,4% 1.120 92,6% 

Digitale televisie 619 88,9%
BC 

323 83,8%
C 

87 68,0% 1.029 85,0% 

Internet onderweg 484 69,5%
B 237 61,4% 91 70,8% 811 67,1% 

Vaste telefonie 435 62,5% 240 62,1% 72 56,1% 747 61,7% 

Telefonie via internet 370 53,1%
B 173 44,8% 70 54,5% 613 50,6% 

Internettelevisie 208 29,9%
B 90 23,4% 45 35,0%

B 343 28,4% 

TV- of Video-On-Demand 161 23,1% 108 28,0% 38 29,9% 307 25,4% 

Gedeelde wifi-netwerken 189 27,2%
B 53 13,8% 38 29,5%

B 281 23,2% 

Analoge televisie 79 11,3% 38 9,9% 14 11,0% 131 10,8% 

Totaal 696 100,0% 386 100,0% 128 100,0% 1.210 100,0% 

 

De leeftijd van de respondenten heeft een invloed op het al dan niet gebruiken van of 

beschikken over bepaalde telecommunicatie- en mediadiensten. Hoe ouder de respondenten, 

hoe groter de kans dat zij gebruik maken van digitale televisie en vaste telefonie. 

Daartegenover staat dat hoe jonger de respondenten, hoe frequenter ze gebruik maken van 

betalende TV- of Video-On-Demand, televisie of telefonie via het internet, internet onderweg 

en gedeelde wifi-netwerken. Voor wat betreft het beschikken over mobiele telefonie, analoge 

televisie of internet thuis kan geen verband worden vastgesteld met de leeftijd van de 

respondent. 
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Tabel 13: Welke van de volgende telecommunicatie-/mediadiensten gebruikt u? ï naar 

leeftijdscategorie (meerdere antwoorden mogelijk) 

 
A B C D E F 

 
15-24 jaar 25-34 jaar 35-44 jaar 45-54 jaar 55-64 jaar 65-74 jaar 

Internet thuis 93,7%F 94,5%F 95,1%F 94,9%F 92,4%F 85,1% 

Mobiele telefonie 91,6% 95,1% 93,4% 90,9% 93,6% 90,3% 

Digitale televisie 76,0% 80,0% 85,6%A 91,7%A,B,C 87,2%A,B 89,4%A,B 

Internet onderweg 71,0%E,F 79,2%D,E,F 73,4%E,F 65,2%F 60,7%F 48,9% 

Vaste telefonie 54,3%B 35,4% 52,8%B 73,0%A,B,C 77,6%A,B,C 80,1%A,B,C 

Telefonie via internet 64,2%C,D,E,F 61,5%D,E,F 52,2%F 43,9%F 45,4%F 34,5% 

Internettelevisie 40,7%C,D,E,F 34,8%E,F 24,8% 26,6% 21,8% 21,2% 

TV- of Video-On-Demand 36,9%D,E,F 39,8%C,D,E,F 28,0%E,F 23,4%E,F 15,4%F 5,2% 

Gedeelde wifi-netwerken 30,7%B,F 19,7% 25,0%F 23,0%F 24,5%F 15,0% 

Analoge televisie 16,4%E,F 10,8% 9,2% 11,6% 8,7% 8,1% 

Totaal (N) 189 210 213 230 210 158 

* Significante verschillen worden aangeduid met ...A,B,C,D,E,F Bijvoorbeeld: gemiddeldeA,D betekent dat het gemiddelde van de betreffende 

subgroep significant verschilt van het gemiddelde van subgroep A (i.c. 15-24 jaar) en subgroep D (i.c. 45-54 jaar). 

 

Naast leeftijd en gewest speelt ook het inkomen een rol bij het gebruiken van of beschikken 

over bepaalde telecommunicatie- en mediadiensten. Algemeen kan vastgesteld worden dat 

hoe hoger het maandelijks netto gezinsinkomen van de respondenten, hoe groter de kans dat 

zij gebruik maken van internet thuis, mobiele telefonie, digitale televisie, internet onderweg, 

vaste telefonie, telefonie of televisie via het internet, TV of Video-On-Demand en gedeelde 

wifi-netwerken. Enkel analoge televisie wordt in de verscheidene inkomensgroepen in gelijke 

mate gebruikt. 

Tabel 14: Welke van de volgende telecommunicatie-/mediadiensten gebruikt u? ï naar inkomensgroep 
(meerdere antwoorden mogelijk) 

 
A B C D E F 

 
< ú1.200 ú1.200 - ú1.799 ú1.800 - ú2.399 ú2.400 - ú2.999 ú3.000 - ú3.599 Ó ú3.600 

Internet thuis 79,1% 87,8% 93,8%A,B 94,3%A,B 98,3%A,B,C 99,2%A,B,C,D 

Mobiele telefonie 81,6% 88,9% 90,2%A 95,7%A,B,C 96,8%A,B,C 98,2%A,B,C 

Digitale televisie 65,2% 78,7%A 88,4%A,B 86,3%A 91,1%A,B 90,7%A,B 

Internet onderweg 42,1% 52,2% 61,7%A 66,0%A,B 82,6%A,B,C,D 84,4%A,B,C,D 

Vaste telefonie 45,4% 54,5% 62,9%A 68,4%A,B 65,1%A,B 68,9%A,B 

Telefonie via internet 30,8% 37,2% 39,0% 57,1%A,B,C 62,4%A,B,C 67,1%A,B,C,D 

Internettelevisie 20,9% 13,7% 23,6%B 29,8%B 38,0%A,B,C 36,7%A,B,C 

TV- of Video-On-Demand 16,3% 18,9% 20,9% 27,9%A,B 27,9%A,B 33,6%A,B,C 

Gedeelde wifi-netwerken 9,5% 12,3% 21,8%A,B 22,3%A,B 32,0%A,B,C,D 33,1%A,B,C,D 

Analoge televisie 12,9% 7,3% 12,4% 11,4% 8,0% 10,7% 

Totaal (N) 91 186 197 169 167 256 

* Significante verschillen worden aangeduid met ...A,B,C,D,E,F Bijvoorbeeld: gemiddeldeA,D betekent dat het gemiddelde van de betreffende 

subgroep significant verschilt van het gemiddelde van subgroep A (i.c. < ú 1.200) en subgroep D (i.c. ú 2.400 - ú 2.999). 
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Tijdens de editie van 2017 werd reeds opgemerkt dat internet onderweg een stijgende 

tendens ervaarde. Tijdens de huidige editie neemt het aantal gebruikers van deze dienst nog 

verder toe, namelijk van 57% naar 67%. Het aandeel respondenten met analoge televisie 

daarentegen kent een daling ten aanzien van de voorgaande edities (2015-2017: 17%-15%; 

2018: 11%) ten voordele van andere vormen van TV kijken: digitale televisie, dat in 2018 ï 

na een eerste stijging in 2017 tot 80% ï verder aangroeit tot 85%, het aandeel respondenten 

met internettelevisie en TV- of Video-On-Demand stijgt ook stelselmatig vanaf editie 2015 

(resp. 2015-2017: 16%-21%; 2018: 28% en 2015-2017: 13%-15%; 2018: 25%). Ook 

betreffende internet thuis blijft het gebruik stijgen tot het niveau van editie 2013 (nl. 93%). Het 

groeiend gebruik van telefonie via internet, dat reeds op te merken was in 2017, neemt 

verder toe tot 51%, wat hoger is dan in editie 2014 (44%). Het gebruik van mobiele telefonie 

enerzijds en gedeelde wifi-netwerken anderzijds, blijft quasi onveranderd ten aanzien van 

2016 en 2017. De daling van het aantal respondenten met vaste telefonie lijkt gestuit. Sinds 

2016 maakt nog zes op tien respondenten gebruik van een vaste lijn. 
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Figuur 2: Welke van de volgende telecommunicatie-/mediadiensten gebruikt u? ï naar editie 
(meerdere antwoorden mogelijk) 

 

Basis: alle respondenten (N=1.210)  
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3 . 2 . 1 . 2  B E S C H I K K I N G  O V E R  E E N  B U N D E L  

Acht op de tien respondenten (82%) geven aan dat minstens een aantal van de diensten die 

ze gebruiken, gebundeld zijn in een pack. Iets meer dan een achtste van de respondenten 

(13%) heeft geen bundel en 4% weet het niet. 

De respondenten in Vlaanderen en Wallonië geven frequenter aan dat de diensten die ze 

gebruiken, gebundeld zijn in een pack (resp. 85% en 82%) in vergelijking met de Brusselse 

respondenten (72%). 

Tabel 15: Zitten sommige van uw diensten in een gebundelde aanbieding (of pack)? ï naar 

gewest 

 
A B C  

 
Vlaanderen Wallonië Brussel Totaal 

 
N % N % N % N % 

Ja 558 84,5%C 300 81,9%C 88 72,2% 946 82,4% 

Neen 74 11,2% 55 15,1% 23 19,0%A 153 13,3% 

Ik weet het niet 28 4,3% 11 3,0% 11 8,8%B 50 4,4% 

Totaal 660 100,0% 366 100,0% 122 100,0% 1.149 100,0% 

 

Het gebruik van gebundelde aanbiedingen (packs) stijgt naargelang de respondenten ouder 

worden. De jongste leeftijdscategorie geeft significant vaker aan dat zij niet weten of zij hiervan 

gebruik maken (16%) ï waarschijnlijk omdat ze kunnen gebruiken maken van 

telecommunicatiediensten via hun ouders.  

Daarnaast kan gesteld worden dat hoe hoger het maandelijks inkomen, hoe groter de kans dat 

sommige van de gebruikte diensten gebundeld zijn in een pack. Het is voornamelijk de laagste 

inkomensgroep (<1.200) die minder over een bundel beschikt (64%) in vergelijking met de 

hogere inkomensgroepen (Ó1.200: 79% tot 90%). 

Tabel 16: Zitten sommige van uw diensten in een gebundelde aanbieding (of pack)? ï naar 

leeftijdscategorie en inkomensgroep 

 
A B C D E F 

 
15-24 jaar 25-34 jaar 35-44 jaar 45-54 jaar 55-64 jaar 65-74 jaar 

Ja 72,0% 81,6%A 84,8%A 86,5%A 84,3%A 84,0%A 

Neen 12,2% 16,5% 12,0% 10,2% 14,2% 15,5% 

Ik weet het niet 15,8%B,C,D,E,F 1,9% 3,2%F 3,3% 1,5% 0,5% 

Totaal (N) 181 206 203 218 197 143 
  

     

 
< ú1.200 ú1.200 - ú1.799 ú1.800 - ú2.399 ú2.400 - ú2.999 ú3.000 - ú3.599 Ó ú3.600 

Ja 64,0% 79,7%A 86,2%A 85,3%A 89,7%A,B 85,8%A 

Neen 32,2% 17,6%A 10,6%A 11,7%A 7,9%A,B 11,5%A 

Ik weet het niet 3,8% 2,7% 3,2% 3,0% 2,4% 2,7% 

Totaal (N) 80 166 189 164 163 248 

* Significante verschillen worden aangeduid met ...A,B,C,D,E,F Bijvoorbeeld: gemiddeldeA,D betekent dat het gemiddelde van de 

betreffende subgroep significant verschilt van het gemiddelde van subgroep A (hetzij 15-24 jaar, hetzij < ú 1.200) en subgroep 

D (hetzij 45-54 jaar, hetzij ú 2.400 - ú 2.999). 
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Er was reeds een daling op te merken in de voorgaande edities van het aantal respondenten 

dat niet over een bundel beschikt. In 2017 gaf slechts 20% aan nog geen gebruik te maken 

van een pack. Dit was een significante daling in vergelijking met 2016 (24%) en 2014 (26%). 

Deze trend zet zich verder in de huidige editie (2018) met een daling tot 13% wat het succes 

van de telecommunicatiebundels onderbouwt. 

Tabel 17: Zitten sommige van uw diensten in een gebundelde aanbieding (of pack)? ï 

naar editie 

 
A B C D E F G 

 
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 

Ja -- 67,7%D 67,6%D 74,8%B,C,E 68,7%D 72,5% 82,4% 

Neen -- 24,0% 26,2%D,F 20,1%C 24,4%F 20,1%C,E 13,3% 

Ik weet het niet -- 8,3%D 6,1% 5,1%B 6,9% 7,4% 4,4% 

Totaal (N) -- 1.207 1.029 1.159 1.405 1.545 1.149 

* Significante verschillen worden aangeduid met ...A,B,C,D,E,F Bijvoorbeeld: gemiddeldeA,D betekent dat het gemiddelde 

van de betreffende subgroep significant verschilt van het gemiddelde van subgroep A (i.c. editie 2012) en subgroep D 

(i.c. editie 2015). 

 

De bundel die het meest frequent voorkomt, is een combinatie van digitale televisie, vaste 

telefonie en internet thuis: 25% van de respondenten geeft aan een pack te hebben met deze 

combinatie van diensten. Ook in 2015, 2016 en 2017 kwam het pack met televisie, vaste 

telefonie en internet thuis het meest frequent voor. Het aandeel ervan blijft wel dalen (m.n. van 

39% in 2015, 31% in 2016, 27% in 2017 tot 25% nu). Op plaats twee volgt een pack met 

digitale televisie, vaste telefonie, mobiele telefonie, internet thuis en internet onderweg (19%), 

daarna een pack bestaande uit mobiele telefonie en internet onderweg (16%) en een pack met 

digitale televisie en internet thuis (10%). De top vijf wordt afgesloten door een pack met 

digitale televisie, vaste telefonie, mobiele telefonie en internet thuis (7%). 

Tabel 18: Top 5 van de meest voorkomende gebundelde aanbiedingen ï naar gewest 

 
Vlaanderen Wallonië Brussel Totaal 

 
N % N % N % N % 

Televisie +  

Vaste telefonie +  

Internet thuis 

162 23,1% 107 27,6% 31 24,0% 299 24,7% 

Televisie +  

Vaste telefonie +  

Mobiele telefonie +  

Internet thuis +  

Internet onderweg 

153 21,9% 62 16,2% 19 14,6% 234 19,3% 

Mobiele telefonie +  

Internet onderweg 
118 16,9% 60 15,5% 21 15,9% 198 16,4% 

Televisie +  

Internet thuis 
78 11,2% 39 10,0% 10 7,6% 126 10,4% 

Televisie +  

Vaste telefonie + 

Mobiele telefonie +  

Internet thuis 

46 6,5% 26 6,8% 9 6,8% 81 6,6% 

... é é é é é é é é 

Totaal 660 100,0% 366 100,0% 122 100,0% 1.149 100,0% 
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Het pack met de vijf diensten (digitale televisie, vaste telefonie, mobiele telefonie, internet thuis 

en internet onderweg) komt minder frequent voor in Wallonië (16%) vergeleken met 

Vlaanderen (22%). 

Voor wat betreft leeftijd kan voor twee bundels worden vastgesteld dat ze minder frequent 

voorkomen in de oudere leeftijdsgroepen: het pack met mobiele telefonie en internet onderweg 

(24% bij de 15 tot 34-jarigen en 17% bij de 35 tot 54-jarigen tot 8% bij de 55-74-jarigen) en het 

pack met televisie en internet thuis (12% van de 15 tot 54-jarigen t.o.v. 7% van de 55-74-

jarigen). Anderzijds komen de packs met vier of vijf diensten vaker voor bij de oudere 

respondenten (resp. 12% en 22% bij de 54-74-jarigen tegenover 14% en 2% bij de 15-34-

jarigen). Naar inkomen komen de packs met vijf diensten en die met mobiele telefonie en 

internet onderweg frequenter voor bij de hogere inkomens (22% tot 28%). 

3.2.2 Keuze van de operatoren 

3 . 2 . 2 . 1  O P E R AT O R ( E N )  

De helft van de respondenten (51%) laat weten dat zij klant zijn bij Proximus. De tweede en 

derde plaats worden respectievelijk ingenomen door Telenet (39%) en Orange (22%). VOO 

(14%) en BASE (11%) eisen de vierde en vijfde plaats. De overige operatoren worden telkens 

door minder dan 10% van de respondenten vernoemd. Er moet in dat opzicht wel opgemerkt 

worden dat niet alle operatoren dezelfde diensten aanbieden. Zo biedt bijvoorbeeld BASE 

enkel nog mobiele telefonie en internet onderweg aan sinds december 2014 (BASE beschikte 

over een aanbod van vaste telefonie en internettoegang thuis via Snow
10

). 

 

Niet elke operator is in elk gewest even sterk vertegenwoordigd. Zo zijn de respondenten uit 

Vlaanderen hoofdzakelijk klant bij Telenet (64%), Proximus (45%) en Orange (21%). 

Respondenten in Wallonië zijn hoofdzakelijk klant bij Proximus (62%), VOO (38%) dat niet 

actief is in Vlaanderen, en Orange (26%). Tot slot zijn de respondenten uit het Brussels 

Hoofdstedelijk Gewest voornamelijk klant bij Proximus (53%), BASE 25% en Orange (17%).  
  

                                                           
10

 Gelanceerd in februari 2013 en stopgezet in december 2014. 
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Tabel 19: Kunt u voor de verschillende diensten die u gebruikt uw operator(en) aanduiden? 

ï naar gewest (meerdere antwoorden mogelijk) 

 
A B C  

 
Vlaanderen Wallonië Brussel Totaal 

 
N % N % N % N % 

Proximus 310 45,1% 238 62,2%A 68 53,2% 616 51,4% 

Telenet 441 64,2%bc 2 0,6% 18 13,8%B 461 38,5% 

Orange 143 20,8% 101 26,4%A 22 17,4% 266 22,2% 

Voo 2 0,2% 144 37,6%A 16 12,2%A 161 13,5% 

BASE 66 9,7% 27 7,1% 33 25,6%ab 126 10,5% 

Scarlet 43 6,3% 26 6,8% 8 6,1% 77 6,4% 

Mobile Vikings 36 5,2%B 3 0,8% 10 7,5%B 48 4,0% 

Telesat/TV 10 1,4% 2 0,6% 3 2,4% 15 1,3% 

Lycamobile 7 1,0% 3 0,7% 4 3,1% 13 1,1% 

SFR 1 0,2% 1 0,2% 9 6,7%AB 11 0,9% 

Jim Mobile 6 0,8% 3 0,7% 2 1,2% 10 0,8% 

Belgian Telecom 5 0,7% 4 1,1% 1 0,7% 10 0,8% 

é         

Totaal 687 100,0% 383 100,0% 128 100,0% 1.198 100,0% 

* Significante verschillen worden aangeduid met ...A,B,C,D,E,F Bijvoorbeeld: gemiddeldeA,D betekent dat het gemiddelde van de 

betreffende subgroep significant verschilt van het gemiddelde van subgroep A (i.c. editie 2012) en subgroep D (i.c. editie 2015). 

 

Voor wat de vijf belangrijkste operatoren betreft, heeft de leeftijd van de respondenten een 

invloed op welke operator zij gebruiken. De twee oudste leeftijdscategorieën (55 tot 64 jaar en 

65 tot 74 jaar) laten significant vaker weten klant te zijn bij Proximus (resp. 56% en 57%) in 

vergelijking met de andere, jongere leeftijdscategorieën. Bijkomend is het opvallend dat de 

respondenten in de oudste leeftijdscategorie beduidend minder vaak BASE aangeven als hun 

operator (4%), vermoedelijk omwille van het aanbod dat vooral gefocust is op mobiele 

telefonie en internet onderweg. Ten slotte geven de twee jongste leeftijdscategorieën (15 tot 

24 jaar en 25 tot 34 jaar) frequenter aan aangesloten te zijn bij Orange voor hun 

telecommunicatie- en mediadiensten (resp. 29% en 27%). Bij de andere twee operatoren, 

Telenet en VOO, zijn geen significante verschillen op te merken tussen de 

leeftijdscategorieën. 

 

Algemeen geldt: hoe hoger het maandelijks netto gezinsinkomen, hoe groter de kans dat men 

klant is bij Proximus (Ó1.800: 50% tot 62%), alsook hoe groter de kans dat men klant is bij 

Telenet (Ó1.800: 35% tot 43%). Voor BASE en VOO geldt het omgekeerde verband. Namelijk, 

hoe lager het maandelijks netto gezinsinkomen, hoe groter de kans dat men klant is bij BASE 

(< 3.000: 12% tot 14%) ï deels omwille van de jongere klantenbasis, alsook hoe groter de 

kans dat men klant is bij VOO (<1.800: 19% en 20%). Enkel bij Orange zijn er geen 

significante verschillen op te merken tussen de verscheidene inkomensgroepen. 

 

Proximus ï tot 2014 opgesplitst in Belgacom en Proximus (Belgacom Mobile) ï verloor in 2016 

wat terrein ten opzichte van de voorgaande jaren (in 2016: 55% t.o.v.60% tot 65% in 2012-

2015), maar blijft in 2017 en 2018 op een gelijkaardig niveau (resp. 53% en 51%). Over de 

edities heen kon reeds een dalende trend worden opgemerkt inzake respondenten die klant 
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zijn bij Orange, maar in 2017 resulteert dit voor het eerst in een significant verschil: in 2012 en 

2013 was nog resp. 29% en 30% klant bij Orange, in 2017 is dit gedaald tot 24%. De dalende 

trend bij Orange blijft aanslepen in de huidige editie (2018) met een klantenpercentage van 

22%. Het aandeel van BASE lag reeds in 2017 significant lager in vergelijking met 2012 (resp. 

11% t.o.v. 17%). In de huidige editie blijven evenveel mensen aangeven klant te zijn bij BASE 

(11%). Voor de operatoren Telenet en VOO bleef het klantenaandeel stabiel over de edities 

heen. 

3 . 2 . 2 . 2  K E U Z E C R I T E R I A  

Bij de vraag naar de criteria die een rol spelen bij het kiezen van een operator, kregen de 

respondenten verschillende mogelijkheden aangereikt en mocht men er meerdere selecteren. 

Het criterium waar respondenten het vaakst rekening mee houden bij de keuze van een 

operator is de prijs van het pack of tariefplan (49%). Vervolgens zijn het vertrouwd zijn met de 

operator (35%), de interessante inhoud (32%) en een goede reputatie van de operator (24%) 

drie belangrijke keuzecriteria. Ten slotte geeft een vijfde van de respondenten (19%) aan 

rekening te houden met de kwaliteit van de dienstverlening, alsook met de verbindingssnelheid 

voor internettoegang bij het kiezen van een operator. 

Figuur 3: Toen u de laatste keer een operator hebt gekozen, wat waren dan uw keuzecriteria? 
(meerdere antwoorden mogelijk) 

 

Basis: alle respondenten (N=1.205; 5 respondenten gaven geen antwoord) 

 

De keuzecriteria óinteressante prijs van het pack of interessant tariefplanô speelt voornamelijk 

een rol voor de Vlaamse en Waalse respondenten (resp. 51% en 48%). De respondenten uit 

het Brussels Hoofdstedelijk Gewest hechten hier minder waarde aan (37%). Daarnaast geven 

de Waalse en Brusselse respondenten frequenter aan dat hun keuze bepaald werd omdat het 

de enige operator in de buurt was die de gewenste dienst(en) aanbood (telkens 9%). In 

Vlaanderen geeft slechts 4% van de respondenten dit aan als keuzecriterium. 

De criteria waaraan belang gehecht wordt verschillen tussen de diverse leeftijdscategorieën. 

Zo geeft de oudste leeftijdscategorie (65 tot 74 jaar) significant vaker aan dat ze hun huidige 

operator gewoon zijn (49%). De jongere respondenten kijken meer naar de interessantste prijs 

of tariefplan (52% tot 58%), de inhoud van de gebundelde aanbieding (33% tot 40%) of de 

goede reputatie (25% tot 30%) van de operator. 

Betreffende de inkomensgroepen valt op te merken dat hoe hoger het maandelijks netto 

gezinsinkomen, hoe groter de kans dat er rekening wordt gehouden met de inhoud van de 

gebundelde aanbieding (35% tot 41%) en met de verbindingssnelheid voor internettoegang 

(24% tot 28%). 
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In 2012 gaf 41% van de respondenten aan dat een interessante prijs van het pack of tariefplan 

één van hun keuzecriteria was. De voorgaande editie van 2017 leverde een significant hoger 

resultaat op, namelijk 47% gaf dit criteria op. Deze tendens zet zich verder in 2018 met 49% 

die prijs een belangrijk keuzecriterium vindt wat een reflectie is van de markt die sterk 

evolueerde naar telecommunicatie als een commodity waar prijs een belangrijke rol gaat 

spelen. In voorgaande jaren 2013 tot 2015 was een interessante inhoud van een bundel of 

tariefplan voor 45% tot 50% van de respondenten een keuzecriterium. In 2016 daalde dit 

aandeel naar het niveau van 2012, met name 36%. Dit blijft gehanteerd in 2017 (39%) en 

2018 (32%). Sinds 2013 speelt de goede reputatie van de operator voor een vijfde van de 

respondenten een rol (20%), komende van 14% in 2012. Dit keuzecriterium wint sindsdien aan 

belang. In 2017 lag het zelfs significant hoger dan in de edities 2012 en 2013 (resp. 25% t.o.v. 

14% en 20%). Ten slotte won de verbindingssnelheid van de internettoegang aan belang in 

2017 (20%) maar is dit in de huidige editie weer afgenomen tot het niveau van 2016 (16%). 

Tabel 20: Toen u de laatste keer een operator hebt gekozen, wat waren dan uw 

keuzecriteria? ï naar editie (meerdere antwoorden mogelijk) 

 
A B C D E F G 

 
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 

Interessante prijs 

pack/tariefplan 
41,3%D,F 46,4% 46,9% 48,2%A 44,2% 47,5%A 48,6 

Interessante inhoud 

pack/tariefplan 
34,6%B,C,D 45,7%A,E,F 46,7%A,E,F 50,4%A,E,F 36,3%B,C,D 39,2%B,C,D 32,4 

Goede reputatie van 

de operator 
14,1%B,C,D,E,F 20,1%A 22,4%A 22,2%A 24,1%A 24,9%A,B 23,9 

Verbindingssnelheid 

internettoegang 
18,5% 14,4%F 15,9% 18,9% 15,8%F 20,2%B,E 15,8 

Totaal (N) 1.094 1.241 1.059 1.122 1.373 1.518  

* Significante verschillen worden aangeduid met ...A,B,C,D,E,F Bijvoorbeeld: gemiddeldeA,D betekent dat het gemiddelde van de 

betreffende subgroep significant verschilt van het gemiddelde van subgroep A (i.c. editie 2012) en subgroep D (i.c. editie 2015). 

3 . 2 . 2 . 3  G E B R U I K  V AN  T E L E F O N I E - / B E R I C H T E N D I E N S T  V I A  I N T E R N E T  

Er zijn allerhande applicaties beschikbaar waarbij een telefonie- en/of berichtendienst (al dan 

niet betalend) via internet kan worden gebruikt. Aan de respondenten werd gevraagd om voor 

de meest populaire diensten op de Belgische markt aan te duiden of ze het privé gebruiken 

om te telefoneren en/of berichten te verzenden. Indien men nog andere applicaties gebruikte, 

kon men deze verder preciseren. 

De twee populairste applicaties die door respondenten gebruikt worden om privé via internet te 

telefoneren en/of berichten te verzenden, zijn Facebook Messenger (65%) en Whatsapp 

(62%). Respondenten gebruiken in mindere mate Skype (29%) en FaceTime (21%) (enkel 

voor Apple gebruikers). 15% van de respondenten maakt geen gebruik van dergelijke 

applicaties. 

Over de drie gewesten heen zijn er verschillen op te merken in het gebruik van telefonie- en 

berichtendiensten via het internet. Facebook Messenger wordt significant vaker gebruikt door 

de Waalse respondenten (69%) in vergelijking met degene uit Vlaanderen (62%). In 

Vlaanderen en het Brussels Hoofdstedelijk Gewest maakt men dan beduidend meer gebruik 

van WhatsApp (resp. 67% en 74%) en FaceTime (resp. 22% en 28%) vergeleken met de 

Waalse respondenten (resp. 48% en 16%). Daarnaast wordt Skype significant vaker in het 

Brussels Hoofdstedelijk Gewest (45%) gebruikt om privé te telefoneren en/of berichten te 

verzenden dan in Vlaanderen (26%) en Wallonië (28%). Ten slotte laten de Waalse 
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respondenten significant vaker weten dat zij geen applicaties gebruiken (17%) om privé via het 

internet te telefoneren en/of berichten te verzenden, dan de Brusselse respondenten (9%). 
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Tabel 21: Welke van onderstaande diensten gebruikt u privé om te telefoneren en/of 

berichten te verzenden? ï naar gewest (meerdere antwoorden mogelijk) 

 
A B C  

 
Vlaanderen Wallonië Brussel Totaal 

 
N % N % N % N % 

Facebook Messenger 435 62,4% 265 68,6%A 85 66,3% 786 64,8% 

Whatsapp 467 66,9%B 186 48,1% 95 73,7%B 748 61,6% 

SkypeÊ 182 26,1% 108 27,8% 58 44,8%ab 347 28,6% 

FaceTime 156 22,3%B 61 15,6% 36 28,2%B 253 20,8% 

Andere applicatie 41 5,8% 31 7,8% 9 6,91 80 6,6% 

Geen van bovenstaande 106 15,2% 66 17,0%C 11 8,9% 183 15,1% 

Totaal 698 100,0% 387 100,0% 129 100,0% 1.214 100,0% 

 

Het gebruik van applicaties om via internet te telefoneren en/of berichten te verzenden, hangt 

samen met de leeftijd van de respondenten. Hoe ouder de respondenten, hoe vaker zij 

aangeven geen gebruik te maken van dergelijke applicaties. 32% van de respondenten uit de 

oudste leeftijdscategorie (65 tot 74 jaar) geven dit aan ten opzichte van alle andere, jongere, 

leeftijdscategorieën. Daarnaast is er een kloof op te merken tussen de 35 tot 64-jarigen (14% 

tot 21%) die nog altijd beduidend vaker aangeven dan de jongere respondenten (3% tot 6%) 

geen gebruik te maken van dergelijke applicaties. De drie jongste leeftijdscategorieën (15-24; 

25-34; 35-44) maken significant vaker gebruik van Facebook Messenger (resp. 94%; 81% en 

69%) en WhatsApp (resp. 70%; 77% en 68%). Vervolgens kan uit de resultaten afgeleid 

worden dat jongste leeftijdscategorie (15 tot 24 jaar) ook van Skype (47%) en FaceTime (40%) 

opvallend vaker gebruik maakt, vergeleken met de andere, oudere, leeftijdscategorieën (resp. 

21% tot 32% en 11% tot 24%). 

Binnen de diverse inkomensgroepen kan er slechts één verschil gevonden worden omtrent het 

gebruik van applicaties om via internet te telefoneren en/of berichten te verzenden. Namelijk, 

hoe hoger het maandelijks netto gezinsinkomen, hoe frequenter men aangeeft gebruik te 

maken van de applicatie WhatsApp. Respondenten met een maandelijks netto gezinsinkomen 

Óú3.000 laten significant vaker weten gebruik te maken van deze applicatie (resp. 72% en 

76%), dan respondenten die <ú3.000 maandelijks netto gezinsinkomen hebben (49% tot 

59%). 

In vergelijking met de voorgaande edities (2015-2016) vertonen de vorige (2017) en huidige 

editie (2018) een hoger aandeel respondenten dat gebruik maakt van telefonie- en 

berichtendiensten via het internet (2015: 65%; 2016: 68% t.o.v. 2017: 78%; 2018: 85%). Zo is 

het gebruik van Facebook Messenger (2016: 40%; 2017: 49% t.o.v. 2018: 65%) en WhatsApp 

(2015: 29%; 2016: 35% 2017: 46% t.o.v. 2018: 62%) duidelijk toegenomen in de huidige 

editie. 

Naast het specifieke kanaal werd ook aan de respondenten gevraagd om aan te geven of zij 

de bewuste dienst enkel gebruiken om te telefoneren, enkel om berichten te verzenden of voor 

beide. Onderstaande tabel toont aan dat Skype en FaceTime de twee meest gebruikte 

applicaties zijn om te telefoneren via het internet (resp. 17% en 14%). Facebook Messenger 

en WhatsApp worden nauwelijks door de respondenten gebruikt om te telefoneren (resp. 2% 

en 3%). Deze twee applicaties worden voornamelijk gebruikt om berichten via het internet te 

versturen. 40% van de respondenten maakt hiervoor gebruik van Facebook Messenger en 

29% maakt gebruik van WhatsApp.  
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Tabel 22: Concreet privé gebruik van opgegeven diensten: telefoneren en/of berichten 

verzenden? 

 
Telefoneren 

Berichten 

verzenden 
Beide 

 
N % N % N % 

Facebook Messenger 18 1,5% 489 40,3% 279 23,0% 

WhatsApp 39 3,2% 353 29,1% 356 29,3% 

SkypeÊ 207 17,1% 43 3,5% 98 8,0% 

FaceTime* 168 13,8% 25 2,1% 59 4,9% 

Andere applicatie 10 0,8% 35 2,9% 36 2,9% 

Totaal 1.214 100,0% 1.214 100,0% 1.214 100,0% 

* Uitsluitend om te telefoneren, niet mogelijk om berichten te verzenden 

 

Tot slot werd aan de respondenten die deze diensten gebruiken, gevraagd hoe vaak ze dit 

doen voor nationale en internationale oproepen en/of berichten. Vier op de tien respondenten 

(40%) geeft aan deze diensten de hele tijd te gebruiken voor nationale oproepen/berichten. 

Bijkomend maken evenveel respondenten (40%) verschillende keren per week gebruik van 

deze diensten om nationaal te telefoneren en/of berichten te verzenden.  

Aangaande de gebruiksfrequentie van deze diensten voor internationale oproepen en/of 

berichten, verklaart een zevende van de respondenten (15%) deze diensten minstens 

verschillende keren per week te gebruiken. 10% maakt er één keer per week gebruik van en 

34% hooguit één keer per maand. Iets meer dan een kwart van de respondenten (27%) maakt 

nooit van deze diensten gebruik om internationale oproepen te doen of berichten te 

verzenden. 

Tabel 23: Hoe vaak maakt u gebruik van deze diensten (privé), hetzij voor nationale, hetzij 

voor internationale oproepen, berichten? 

 

Nationale 

oproepen/berichten 

Internationale 

oproepen/berichten 

 
N % N % 

De hele tijd 407 40,1% 135 14,2% 

Verschillende keren per week 405 39,9% 138 14,5% 

Eén keer per week 91 9,0% 93 9,8% 

Ten hoogste één keer per maand 74 7,3% 327 34,4% 

Nooit 40 3,9% 259 27,2% 

Totaal 1.016 100,0% 1.063 100,0% 
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3.2.3 Conclusie met betrekking tot de diensten en de keuze 

van de operatoren 

3 . 2 . 3 . 1  B E T R E F F E N D E  G E B R U I K  V AN  D I E N S T E N  E N  B U N D E L S  ( P AC K S )  

Á Over het algemeen worden de meeste telecommunicatie- en mediadiensten vaker gebruikt 

in 2018 vergeleken met 2017 en voorgaande jaren. Zo is het gebruik van mobiele telefonie 

en internet thuis toegenomen tot 93% en digitale televisie tot 85% respectievelijk komende 

van 88%, 81% en 75% in 2016. Daarnaast kent het internet onderweg, telefonie via het 

internet, internettelevisie en TV- of Video-On-Demand een sterke toename in 2018 (resp. 

67%, 51%, 28% en 25%) vergeleken met editie 2016 (resp. 51%, 27%, 18% en 13%). 

Enkel het aandeel respondenten met analoge televisie kent een dalende trend, komende 

van 21% in 2014 tot 11% in 2018. 

 

Á Na het dipje in 2016 (69%) omtrent het aandeel respondenten met een bundel, steeg het in 

2017 (73%) weer tot het niveau van 2015 (75%). Tijdens de huidige editie 2018 laat 82% 

van de respondenten weten over een bundel te beschikken, wat significant hoger is dan 

alle vorige edities. 

3 . 2 . 3 . 2  B E T R E F F E N D E  K E U Z E  V AN  D E  O P E R AT O R ( E N )  

Á Er zijn vijf toonaangevende operatoren: Proximus, Telenet, Orange, VOO en BASE. 

Proximus blijft de meest populaire operator. Bij die vijf operatoren blijft het klantenaandeel 

stabiel over de afgelopen drie edities. De belangrijkste criteria voor het kiezen van een 

operator blijven vooral van economische en praktische aard. De drie meest aangegeven 

keuzecriteria zijn namelijk: de interessante prijs van het pack (49%), het gewoon zijn van 

de operator (35%) en de interessante inhoud van het pack (32%). 

 

Á De markt van telefonie- of berichtendiensten via het internet wordt gedomineerd door twee 

diensten, namelijk Facebook Messenger (65%) en WhatsApp (62%). Waar WhatsApp en 

Skype in 2016 nog in dezelfde mate gebruikt werden, heeft WhatsApp reeds in 2017 zich 

stevig op de tweede plaats genesteld. Facebook Messenger wordt hoofdzakelijk gebruikt 

om berichten te versturen (40%) en in mindere mate om zowel te bellen als berichten te 

versturen (23%). WhatsApp daarentegen wordt gelijkmatig gebruikt om enkel berichten te 

verzenden of om zowel te telefoneren als berichten te verzenden (telkens 29%). 
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3.3 Tevredenheid 

In dit onderdeel wordt gepeild naar de tevredenheid van de respondenten van 

telecommunicatiediensten. Aan de respondenten werd gevraagd om verschillende aspecten 

van hun bundel(s), vaste telefonie, mobiele telefonie en/of internet te evalueren aan de hand 

van een quotering op vijf. 

Voor elke telecommunicatiedienst werd de tevredenheid inzake volgende aspecten nagegaan: 

de tarieven waarover men beschikt bij de operator, de dienstverlening die men geniet bij de 

operator, het respect van de operator voor de rechten als consument, de verstrekte informatie 

en de betrouwbaarheid van de facturatie. 

Tot slot werd telkens gekeken of er significante verschillen zijn tussen de gewesten, tussen de 

verscheidene leeftijdscategorieën, alsook tussen de verscheidene inkomensgroepen. 

Vervolgens wordt ook een vergelijking gemaakt met de twee voorgaande edities (2016-2017) - 

een vergelijking met de edities 2012 tot en met 2015 is niet mogelijk, aangezien toen een 

andere antwoordschaal werd gebruikt (i.c. schaal van 0 tot 10 i.p.v. 0 tot 5). 

De vragen werden enkel voorgelegd aan respondenten die eerder hadden aangegeven over 

de betrokken telecommunicatiedienst te beschikken.  

3.3.1 Tevredenheid over de bundels 

3 . 3 . 1 . 1  T E V R E D E N H E I D  I N Z AK E  T AR I E V E N  W A AR O V E R  M E N  B E S C H I K T  

37% van de respondenten is tevreden (score: Ó 4 op 5) over de tarieven die de operator 

hanteert aangaande bundels of packs. Bijkomend laat 35% weten min of meer tevreden te zijn 

(score: 3 op 5). Hieruit volgt dat bijna drie op de tien respondenten (28%) met een bundel 

ontevreden zijn over de tarieven bij hun operator (score: Ò 2 op 5). 

Uit de gemiddelde score van 3,1 op 5 blijkt dat respondenten met bundels over het algemeen 

matig tevreden zijn met de tarieven waarover ze beschikken bij hun operator. De gemiddelde 

tevredenheidsscores verschillen niet tussen de verscheidene edities. 
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Figuur 4: Inzake gebundelde aanbiedingen (packs): hoe tevreden bent u over de tarieven 

waarover u beschikt bij uw operator? ï naar editie 
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inkomensgroepen (2,8 tot 3,0). 
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tevreden te zijn (score: 3 op 5). Hieruit volgt dat één op de zeven respondenten met een 

bundel (16%) ontevreden is over de dienstverlening van hun operator (score: Ò 2 op 5). 

Uit de gemiddelde score van 3,4 op 5 blijkt dat respondenten over het algemeen vrij tevreden 

zijn met de dienstverlening die ze bij hun operator genieten voor hun bundels.  

Figuur 6: Inzake gebundelde aanbiedingen (packs): hoe tevreden bent u over de 

dienstverlening die u geniet bij uw operator? ï naar editie 

 

 

De Waalse respondenten zijn gemiddeld meer tevreden over de verkregen dienstverlening van 

hun operator betreffende gebundelde aanbiedingen (3,6) dan de Vlaamse en Brusselse 
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significant meer tevreden over de geleverde diensten van hun operator inzake bundels (3,7), 
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De gemiddelde tevredenheidsscores verschillen niet tussen de verscheidene 

leeftijdscategorieën. Ook met de voorgaande edities kan geen significant verschil worden 

vastgesteld. 
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3 . 3 . 1 . 3  T E V R E D E N H E I D  I N Z AK E  R E S P E C T V O O R  R E C H TE N  C O N S U M E N T  

De helft van de respondenten met een bundel (49%) is tevreden over hun operator omtrent het 

respecteren van de consumentenrechten (score: Ó 4 op 5). Bijkomend laat 35% weten 

hierover min of meer tevreden te zijn (score: 3 op 5). Hieruit volgt dat bijna een zesde van de 

respondenten met een bundel (16%) niet echt tevreden is over hun operator inzake het 

respecteren van de consumentenrechten voor wat betreft bundels (score: Ò 2 op 5). 

Uit de gemiddelde score van 3,4 op 5 blijkt dat respondenten met bundels over het algemeen 

tevreden zijn over hun operator inzake het respecteren van de consumentenrechten. 

Figuur 8: Inzake gebundelde aanbiedingen (packs): hoe tevreden bent u over het respect 

dat uw operator heeft voor uw rechten als consument? ï naar editie 
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Figuur 9: Inzake gebundelde aanbiedingen (packs): hoe tevreden bent u over het respect 

dat uw operator heeft voor uw rechten als consument? ï naar gewest 
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tevreden zijn over de informatie die ze krijgen van hun operator. 
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Figuur 10: Inzake gebundelde aanbiedingen (packs): hoe tevreden bent u over de 
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Figuur 11: Inzake gebundelde aanbiedingen (packs): hoe tevreden bent u over de 

informatie die u krijgt van uw operator? ï naar gewest 

 

3 . 3 . 1 . 5  T E V R E D E N H E I D  I N Z AK E  B E T R O U W B A AR H E I D  F AC T U R AT I E  
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De gemiddelde tevredenheidsscores verschillen niet tussen de gewesten, alsook niet tussen 
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Figuur 12: Inzake gebundelde aanbiedingen (packs): hoe tevreden bent u over de 

betrouwbaarheid van de facturatie van uw operator? ï naar editie 
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Figuur 13: Inzake gebundelde aanbiedingen (packs): hoe tevreden bent u over de 

betrouwbaarheid van de facturatie van uw operator? ï naar gewest 
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Figuur 14: Hoe tevreden bent u over de tarieven waarover u beschikt bij uw operator voor 

wat betreft uw vaste telefonie? ï naar editie 

 

3 . 3 . 2 . 2  T E V R E D E N H E I D  I N Z AK E  D I E N S T V E R L E N I N G  D I E  M E N  G E N I E T  

Vijf op de tien respondenten met vaste telefonie (51%) zijn tevreden (score: Ó 4 op 5) over de 

dienstverlening die ze genieten bij hun huidige operator. Daarnaast geeft 32% aan min of 

meer tevreden te zijn (score: 3 op 5). Hieruit volgt dat een zesde van de respondenten met 

vaste telefonie (17%) ontevreden is over de dienstverlening van hun operator (score: Ò 2 op 

5). 

Uit de gemiddelde score van 3,4 op 5 blijkt dat respondenten van vaste telefonie over het 

algemeen matig tevreden zijn met de dienstverlening die ze bij hun operator genieten.  

De gemiddelde tevredenheidsscores verschillen niet tussen de gewesten, noch tussen de 

edities. Omwille van de kleine subgroepen is het niet mogelijk eventuele significante 

verschillen na te gaan naar leeftijd of inkomen. 

Figuur 15: Hoe tevreden bent u over de dienstverlening die u geniet bij uw operator voor 

wat betreft uw vaste telefonie? ï naar editie 
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respondenten met vaste telefonie niet echt tevreden is over hun operator inzake het 

respecteren van de consumentenrechten voor wat betreft vaste telefonie (score: Ò 2 op 5). 

Uit de gemiddelde score van 3,4 op 5 blijkt dat respondenten met vaste telefonie over het 

algemeen matig tevreden zijn over hun operator inzake het respecteren van de 

consumentenrechten. 

De gemiddelde tevredenheidsscores verschillen tussen de gewesten. Respondenten in het 

Brussels Hoofdstedelijk Gewest zijn beduidend minder tevreden over hun operator inzake het 

respecteren van de consumentenrechten (2,9) vergeleken met de Vlaamse en Waalse 

respondenten (resp. 3,4 en 3,5). Omwille van de kleine subgroepen is het niet mogelijk 

eventuele significante verschillen na te gaan naar leeftijd of inkomen. 

Figuur 16: Inzake vaste telefonie: hoe tevreden bent u over het respect dat uw operator 

heeft voor uw rechten als consument? ï naar editie 
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