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Voorwoord

Voor u ligt de eerste Verantwoord Spelen Monitor van de branchevereniging Vergunde
Nederlandse Online Kansspelaanbieders (VNLOK). Geen rapport dat “even” wordt opgesteld
omdat het moet, maar vanuit onze overtuiging om te laten zien hoe de praktijk er écht uitziet. Om
transparantie te geven over de dagelijkse interactie met spelers.

Over interventies, de momenten waarop preventief wordt ingegrepen en over situaties waarin
wordt doorverwezen naar hulpinstanties. Soms gaat het ook over de situaties waarin dat idealiter
nét iets ieder gebeurt, want daar gaat spelersveiligheid uiteindelijk over. Niet over de theorie,
maar over wat er in de praktijk overeind blijft.

Die praktijk laat zich niet altijd foutloos vangen. Oplossingen lijken op papier helder, maar blijken
in uitvoering vaak weerbarstiger. Tegelijkertijd zie je ook iets anders gebeuren: een sector die
stap voor stap kritischer leert kijken naar haar eigen handelen. Eerder signalen oppikt. En vaker
preventief ingrijpt op momenten die er echt toe doen.

De visualisaties in deze monitor geven daar een extra laag aan. Ze laten “verantwoorde groei”
zien. Dat begrip vraagt om een toelichting, want dit gaat niet over marktaandelen of omzetcurves.
Het gaat over iets minder tastbaars, maar wel wezenlijks: de volwassenheid van het systeem zelf.
Hoe signalen worden herkend. Hoe snel daarop wordt gehandeld. Hoe interventies in de praktijk
uitpakken. En ook: het besef dat geen enkel systeem alle risico’s volledig perfect kan wegnemen.
Wie alleen naar cijfers kijkt, mist precies dat.

Tegelijkertijd is €én ding helder: dit werk bestaat niet in isolatie. Spelersbescherming is geen
individuele prestatie van één aanbieder, maar iets wat alleen werkt als sector, toezichthouder,
beleidsmakers, politiek, verslavingszorg en ervaringsdeskundigen elkaar structureel blijven
vinden.

En dat is misschien meteen de belangrijkste randvoorwaarde: samenwerking is geen bijzaak. Het
is een voorwaarde om dit systeem werkend te houden en nog beter te maken. Daarbij hoort ook
het gesprek over wat in de praktijk wel en niet werkt, en over regels die uitvoerbaar moeten zijn
om effectief te kunnen zijn.

Deze Verantwoord Spelen Monitor biedt waardevolle inzichten en een basis voor dialoog. Geen
eindpunt, maar een tussenstand. Een onderdeel van een proces dat voortdurend in ontwikkeling
blijft.

Bjorn Fuchs, voorzitter VNLOK Rosemarijn Dral, directeur VNLOK
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Over VNLOK

Als branchevereniging Vergunde Nederlandse Online Kansspelaanbieders (VNLOK)

staat VNLOK voor het beschermen van spelers en het bieden van een veilig online
kansspelaanbod. Online gokken is voor veel mensen een vorm van ontspanning, maar kan
o0k risico’s met zich meebrengen. Vanwege de wettelijke zorgplicht en vanuit de motivatie
van onze leden nemen zij hun verantwoordelijkheid om spelers te beschermen. VNLOK
gelooft dat een veilige markt vraagt om een goede samenwerking tussen aanbieders,
toezichthouders, verslavingszorg, beleidsmakers en andere betrokken partijen.

Naast een veilige legale markt, is het effectief bestrijden van de illegale markt essentieel.

Op initiatief van VNLOK is het meldpunt Meld Vals Spel opgericht. Door meldingen van
consumenten en professionals te verzamelen wil VNLOK met Meld Vals Spel een beter
beeld krijgen van de praktijken van illegale online goksites. Deze meldingen worden gebruikt

vOOr rapportages en om misstanden aan te kaarten.
Deze Verantwoord Spelen Monitor is bedoeld als transparante verantwoording én als
uitnodiging tot samenwerking. VNLOK-leden blijven zich inzetten om spelers zo goed

mogelijk te beschermen en daarmee een online kansspelomgeving te creéren waarin

veiligheid, verantwoordelijkheid en vertrouwen centraal staan.
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Samenvatting

De Verantwoord Spelen Monitor beschrijft hoe leden van VNLOK in 2025 invulling hebben
gegeven aan de zorgplicht binnen de gereguleerde Nederlandse online kansspelmarkt. De
Verantwoord Spelen Monitor 2025 is de eerste gezamenlijke VNLOK-monitor. De Monitor
is een transparante verantwoording en geldt als basis voor verdere samenwerking en
ontwikkeling.

VNLOK-leden willen hiermee laten zien welke (preventieve) interventies en
beschermingsmiddelen zij daadwerkelijk inzetten en hoe spelersbescherming stap voor
stapt wordt versterkt. Juist in een markt waarin het illegaal aanbod zichtbaar blijft groeien
en spelersbescherming daar volledig ontbreekt. Tegelijkertijd liggen er kansen in het
verder ontwikkelen van de Monitor. Bijvoorbeeld in het verbeteren van de kwaliteit van
onderliggende data, eenduidige interpretaties en effectmetingen van interventies. De
resultaten bieden waardevolle inzichten en de basis voor een dialoog, maar vragen om

terughoudendheid bij algemene conclusies.

De monitor bundelt geaggregeerde gegevens van twaalf verschillende VNLOK-leden over
de periode 1januari 2025 tot en met 31 december 2025 De gegevens geven inzicht in
interventies en klachten. Een interventiemaatregel is iedere ingreep op basis van een signaal
van mogelijke onmatige deelname of een risico op kansspelverslaving. De zwaarte van

een interventie hangt af van het risico op gokproblemen. De meeste interventies zijn licht
en preventief, omdat het risico op gokproblemen bij de meeste spelers laag is. Zwaardere

maatregelen worden ingezet bij een toenemend risico.

Naast interventies, versturen VNLOK-leden ook veel generieke informatieberichten om
bewustwording onder spelers te vergroten. Dit zijn geen interventies, maar is wel een
belangrijk onderdeel van de zorgplicht. Met deze berichten wordt verantwoord speelgedrag
in een vroeg stadium gestimuleerd. Dergelijke informatieve berichten maken echter geen
onderdeel uit van deze monitor.

Uit de rapportage blijkt dat vergunde aanbieders spelers actief bijsturen naar gezond
speelgedrag. In totaal zijn er bijna 1,8 miljoen preventieve maatregelen genomen om
verantwoord spel te bevorderen of escalatie te voorkomen. De meest voorkomende
maatregel is het informeren van de speler over zijn speelgedrag. Meestal zonder dat een
reactie van de speler wordt verwacht. Bijvoorbeeld door middel van een pop-up. Dat
gebeurt via een combinatie van geautomatiseerde monitoring en in sommige gevallen
persoonlijk contact door getrainde medewerkers.
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Het vroegtijdig informeren van spelers over opvallend speelgedrag past binnen het getrapte
interventiemodel. Spelers met een laag risico worden eerst laagdrempelig benaderd via
pop-ups in de spelomgeving, chatberichten of e-mail, met feedback op speelpatronen en
praktische adviezen zoals het verlagen van limieten en het nemen van een pauze. Wanneer
signalen wijzen op een verhoogd risico, wordt persoonlijker contact ingezet via chat, e-mail
en telefoon en kan - afhankelijk van de situatie - worden toegewerkt naar intensievere
begeleiding of doorverwijzing naar hulp. Zo is in ruim 75.000 gevallen een onderzoek
gestart naar of een speler zijn gokgedrag kan betalen. Bijvoorbeeld door het opvragen van
loonstroken of aangiften inkomstenbelasting. Veel spelers kiezen er helaas voor om hier niet
aan mee te werken en kunnen daarom geen hogere stortingen meer doen.

Om het risico op kansspelverslaving te beperken, werden ruim 100.000 gesprekken met
spelers gevoerd. Bijvoorbeeld via telefoon, e-mail of chat. Een persoonlijk onderhoud is een
zwaarder gesprek en is bedoeld om het gedrag van de speler te onderzoeken. Bijvoorbeeld
de invloed van gokken op de gezins-, financiéle of werksituatie van de speler. Dit werd
22.253 keer ingezet. In bijna 11.000 gevallen zijn spelers geadviseerd om professionele hulp
te zoeken.

In totaal hebben vergunde aanbieders spelers 60.170 keer onvrijwillig (tijdelijk)

uitgesloten van deelname aan kansspelen op hun platform. Daarnaast zijn 288 spelers
onvrijwillig ingeschreven in het Centraal register uitsluiting kansspelen (Cruks) en is de
Kansspelautoriteit (Ksa) op de hoogte gebracht. Het uitsluiten van kansspelen via Cruks
komt minder vaak voor dan uitsluitingen op het eigen platform van vergunde aanbieders. Dit
komt omdat de procedure voor een onvrijwillige Cruks-inschrijving lang duurt en ingewikkeld
is. Daarnaast is de inzet van vergunde aanbieders altijd dat spelers voor wie dat relevant is
zich vrijwillig uitsluiten van kansspelen. Dit vergroot de kans dat deze maatregel effectief is.

De monitor laat ook zien hoe aanbieders omgaan met reclame. Binnen het kader van de
Reclamecode Online Kansspelen, onderdeel van de Nederlandse Reclame Code (NRC),
houden VNLOK-leden zich aan bovenwettelijke maatregelen om verantwoorde reclame te
bevorderen.

Eventuele klachten worden beoordeeld door de Reclame Code Commissie. Waar nodig
nemen vergunninghouders corrigerende maatregelen, zoals het stoppen met of aanpassen
van reclame-uitingen. Hierbij worden bonussen ook gezien als een reclame-uiting. Het
klachtenbeeld rond legale aanbieders dekt niet het volledige online reclame-landschap,
mede omdat illegale gokadvertenties het grootste deel van de online reclames betreft.
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Over het onderzoek

VNLOK vertegenwoordigt ongeveer drie kwart van de legale Nederlandse online
kansspelmarkt. In deze monitor zijn belangrijke resultaten in het afgelopen jaar opgenomen
waarin zij laten zien hoe zij hun spelers verantwoord laten spelen en daarmee invulling
geven aan hun zorgplicht.

De online kansspelactiviteiten kunnen worden onderscheiden in casinospellen tegen
andere spelers (bijvoorbeeld poker), spellen tegen de aanbieder (bijvoorbeeld roulette),
paardenrennen en sportweddenschappen. De rapportageperiode is van 1januari 2025 tot
en met 31 december 2025. Bij de meeste resultaten gaan de gepresenteerde data over het
totaal van de ontvangen cijfers, maar in sommige gevallen zal dit verschillen, wat duidelijk
vermeld zal worden.

De gepresenteerde data zijn geaggregeerd op basis van de kwartaal- en jaarrapportages
die ook periodiek met de Ksa worden gedeeld. Aanvullend op deze rapportages zijn ook
het aantal opgelegde bonusblokkades onderdeel van de Monitor.

Het totaal aantal interventies komt niet vanzelfsprekend overeen met de opgetelde
gegevens van de verschillende categorieén en communicatiekanalen in de tabellen.

Eén interventie kan namelijk onder meerdere categorieén vallen én via meerdere
communicatiekanalen worden verspreid. Eén interventie kan bijvoorbeeld via een e-mail
en een pop-up worden vermeld. Hoewel het rapport niet extern is geaudit, is er alles aan
gedaan om de juistheid te waarborgen.

De cijfers geven geen beeld van de totale online kansspelmarkt, omdat VNLOK niet de
hele legale markt vertegenwoordigt. Daarnaast is er een grote illegale markt die zich niet

gemotiveerd voelt om spelers te beschermen en om transparantie te geven.
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De online kansspelmarkt
in Nederland

Sinds de inwerkingtreding van de Wet kansspelen op afstand (Wet Koa) is de Nederlandse
online kansspelmarkt zo ingericht dat spelers op een veilige en gecontroleerde manier
kunnen deelnemen aan online kansspelen. Met de Wet Koa is het online spelen van
kansspelen onder strikte voorwaarden gereguleerd.

Het centrale uitgangspunt van het Nederlandse online kansspelbeleid is bescherming.
De wetgeving is erop gericht spelers te beschermen, met bijzondere aandacht voor
kwetsbare groepen zoals jongvolwassenen tot 24 jaar en hoogrisicospelers. Daarnaast
beoogt het beleid de samenleving te beschermen tegen de negatieve gevolgen van een
ongereguleerde markt, waaronder fraude, criminaliteit en kansspelverslaving.

Vergunningverlening en toezicht

Het aanbieden van online kansspelen in Nederland is alleen toegestaan met een vergunning.
Het zonder vergunning aanbieden van online kansspelen aan Nederlanders is daarom
verboden. Ook het bevorderen van illegaal aanbod, bijvoorbeeld door het faciliteren van
reclame of betalingsverkeer voor niet-vergunde aanbieders, is niet toegestaan.

Om in aanmerking te komen voor een vergunning moeten aanbieders voldoen aan strenge
eisen. Deze eisen hebben onder meer betrekking op de betrouwbaarheid en integriteit
van de organisatie en de betrouwbaarheid van de spellen. Daarnaast gelden uitgebreide
verplichtingen op het gebied van verslavingspreventie, spelersbescherming, speellimieten
en reclame. Dit betekent dat legaal online kansspelen in Nederland plaatsvindt binnen een
specifiek en sterk gereguleerd kader.

De vergunningverlening is geen eenmalige toets. Vergunninghouders moeten blijvend
aan de eisen voldoen. De Ksa houdt toezicht op de naleving van de kansspelwetgeving
en kan ingrijpen als aanbieders tekortschieten. Zij beschikt daarbij over verschillende
handhavingsinstrumenten, zoals het opleggen van bestuurlijke boetes, lasten onder
dwangsom en -in het uiterste geval- het intrekken van een vergunning.

Spelersbescherming en zorgplicht

Een centraal onderdeel van het Nederlandse online kansspelbeleid is de zorgplicht van
aanbieders. Deze zorgplicht houdt in dat aanbieders niet alleen kansspelen aanbieden, maar
ook actief verantwoordelijkheid dragen voor het speelgedrag van hun spelers. Het doel
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hiervan is om risicovol speelgedrag en kansspelverslaving zoveel mogelijk te voorkomen.
De zorgplicht omvat onder meer het:
Informeren van spelers over de risico’s van online kansspelen;
Bieden van inzicht in het eigen speelgedrag;
Registreren en analyseren van speelgedrag;
Tijdig signaleren van risicovol speelgedrag en het inzetten van passende interventies;
Vastleggen van deze maatregelen in een verslavingspreventiebeleid.

Daarnaast zijn alle vergunde aanbieders aangesloten op het Cruks. In dit register staan
spelers die vrijwillig of onvrijwillig tijdelijk zijn uitgesloten van deelname aan risicovolle
kansspelen (gokstop). Vergunde aanbieders zijn verplicht om Cruks te raadplegen voordat
een speler kan deelnemen aan een online kansspel.

Speellimiet en netto-stortingsgrens

Elke speler die een account aanmaakt bij een vergunde aanbieder stelt vooraf speellimieten
in. Deze limieten hebben betrekking op onder meer het bedrag dat kan worden gestort, de
tijd die aan kansspelen kan worden besteed en het maximale saldo op het spelersaccount.
Hiermee krijgen spelers vooraf grip op hun speelgedrag.

Wanneer een volwassen speler (24 jaar en ouder) een maandelijkse stortingslimiet wil
instellen van meer dan € 350, of een jongvolwassen speler (18-23 jaar) een limiet van
meer dan € 150, moet eerst contact worden opgenomen met de aanbieder. Dit moment is
bedoeld om spelers bewust te laten nadenken over hun speellimieten.

Naast deze speellimieten geldt een netto-stortingsgrens. Ongeacht de ingestelde limieten
moet een aanbieder ingrijpen wanneer een speler in korte tijd veel geld stort. Voor
volwassen spelers ligt deze grens op € 700 per maand en voor jongvolwassen spelers op
€ 300 per maand. Het gaat hierbij om netto-stortingen: het totaal gestorte bedrag minus
het opgenomen bedrag.

Wanneer een speler de netto-stortingsgrens overschrijdt, moet de aanbieder verdere
stortingen voor de rest van de maand blokkeren. Spelers die toch meer willen storten,
moeten aannemelijk maken dat zij zich dit financieel kunnen veroorloven. Hiervoor moet de

aanbieder aanvullende informatie opvragen, zoals inkomensgegevens.

Reclamebeperkingen

In de eerste periode na de legalisering waren de reclamemogelijkneden relatief ruim, met als
doel spelers naar het legale aanbod te leiden. Dit leidde tot maatschappelijke en politieke
zorgen, waarna aanvullende beperkingen zijn ingevoerd.

1
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Inmiddels gelden vergaande regels voor online kansspelreclame. Reclame mag zich niet
richten op kwetsbare groepen, zoals minderjarigen en jongvolwassenen, en het gebruik van
rolmodellen is verboden. Ongerichte reclame via televisie, radio en buitenreclame is niet
toegestaan. Ook sponsoring van sport, evenementen en programma’s is verboden en er
gelden beperkingen voor het aanbieden van bonussen.

Online adverteren is onder strikte voorwaarden wel toegestaan. Aanbieders moeten
aantoonbare maatregelen nemen om te voorkomen dat kwetsbare groepen met reclame
worden geconfronteerd. Daarnaast moeten zij kunnen aantonen dat ten minste 95% van de
personen die door een reclame wordt bereikt, 24 jaar of ouder is. Tot slot hebben spelers de
mogelijkheid om aan te geven dat zij geen kansspelreclame willen ontvangen.
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Rapportage
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Vergunde online kansspelaanbieders zetten zich in om een veilige spelomgeving te creéren.

1,8
miljoen

Om spelers verantwoord te laten spelen, hebben zij verschillende beschermingsmiddelen.
Zo worden speciaal getrainde medewerkers ingezet om speelgedrag te monitoren, spelers
te informeren over mogelijke risico’s van kansspelen en indien nodig maatregelen te
treffen om bij te sturen naar gezond speelgedrag. Daarnaast worden geautomatiseerde
monitoringssystemen ingezet om potentieel risicovol spelersgedrag te herkennen en
daarop te reageren. In 2025 hebben de vergunde aanbieders in totaal bijna 1,8 miljoen
interventiemaatregelen ingezet om spelers te informeren, beschermen en verantwoord
speelgedrag te bevorderen.

Hierbij is een interventiemaatregel iedere actie richting een speler op basis van een
signaal van potentieel onmatige deelname of een risico op kansspelverslaving. De meeste
interventies zijn licht en preventief, omdat het risico op gokproblemen bij de meeste spelers

laag is. Zwaardere maatregelen worden ingezet bij een toenemend risico.

Naast interventiemaatregelen versturen vergunde aanbieders ook miljoenen (verplichte)
informatieberichten die niet zijn meegenomen in deze rapportage.

13



Verantwoord Spelen Monitor 2025

Spelersreis
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Monitoring

Registeren

» Registratie >
Speler maakt
een account
aan om online te
kunnen gokken

ID check » Cruks-check

Leeftijds- Controle of
controle de speler
18+ | 24+ geregistreerd

staat in Cruks

spelersaccount

Limieten instellen

» Maximaal saldo » Maximale

speelduur

» Maximaal (maandelijkse)
stortingsbedrag*

% 18-23 jaar:
hoger dan € 1507
24+ jaar:

hoger dan € 3507

De spelersreis is een proces die
continue loopt waarbij soms treden
worden overgeslagen, maar er ook

Dit is afhankelijk van de risico’s die
worden gesignaleerd.

» Monitoring van
risicofactoren zoals
frequente stortingen
en lange speelsessies

op treden kan worden teruggekeerd.

Hogere stortings-
limieten instellen
leidt tot een bewust-
wordingsgesprek met
de aanbieder.

Mogelijke
interventie

Een interventiemaatregel

is iedere ingreep op

basis van een signaal

van onmatige deelname

of een risico op

kansspelverslaving.

» Speler informeren

» Speler adviseren
speelgedrag te wijzigen
/ limieten te wijzigen /
professionele hulp te
zoeken

» Gesprek met de speler

» Persoonlijk onderhoud

» Speler adviseren om
vrijwillig in Cruks in te
schrijven

» Speler onvrijwillig in
Cruks inschrijven
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Verslavingspreventie

Speler informeren over speelgedrag

Spelers kunnen tijdens het spelen door de aanbieders geinformeerd worden om bewust
te worden van hun speelgedrag. Dit leidt tot contactmomenten waarbij de aanbieder de
speler actief wijst op (mogelijk) risicovol speelgedrag In deze gevallen wordt vaak (nog)
geen reactie verwacht van de speler. In sommige gevallen combineert de aanbieder het
informeren van de speler met het advies om speelgedrag aan te passen. Bijvoorbeeld door
limieten te verlagen, een pauze te nemen of zichzelf uit te sluiten van kansspelen.

totaal

Speler informeren over speelgedrag

= 68 &% & 6 0

Pop-up Bericht via E-mail Telefoon Live Face-to- Overig
spelomgeving chat Face
1.050.985 18.403 219.750 684 147 (o] 2

Speler adviseren speelgedrag te wijzigen (bijvoorbeeld limieten verlagen)
Spelers kunnen door vergunde aanbieders geadviseerd worden om hun speelgedrag te
wijzigen door bijvoorbeeld hun limiet te wijzigen, een speelpauze te nemen of in te schrijven
bij Cruks. Het doel van deze adviezen is om zoveel mogelijk te voorkomen dat spelers zich
ontwikkelen tot risico- of probleemspelers, en te stimuleren dat het speelgedrag recreatief
blijft. Als een speler het advies niet opvolgt, kan de aanbieder een onvrijwillige maatregel
inzetten.

totaal

Speler adviseren speelgedrag te wijzigen

= 68 &% & o 0

Pop-up Bericht via E-mail Telefoon Live Face-to- Overig
spelomgeving chat Face
98.109 7568 61.029 15.910 17 (0] (0]
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Limieten instellen voor de speler

Elke speler moet bij aanmelding speellimieten instellen. Denk hierbij aan stortings-,
speelduur- of saldo-limieten, zodat het speelgedrag begrensd wordt. Voor spelers van
18-24 jaar geldt een strengere limietgrens. Als het gedrag van een speler daar aanleiding
voor geeft, kan een aanbieder ook preventief de speellimieten van een speler verlagen. Een
aanbieder kan ook de afspraak maken dat de speler zijn limiet zelf verlaagt.

totaal

Limieten instellen voor de speler

=N 68 % & e

Pop-up Bericht via E-mail Telefoon Live Face-to- Overig
spelomgeving chat Face
2.025 2.329 14.624 2.005 (0] (0] 25
totaal

Afspraak met speler gemaakt voor instellen of verlagen limieten

% K 9

E-mail Telefoon Live chat Overig
1.673 822 o (0]

Een van de beschermingsmaatregelen is dat de aanbieder de speler vraagt om onderbouwing
mét bewijs van de financiéle draagkracht wanneer stortingsgedrag of limietverzoeken
aanleiding geven om te onderzoeken of het speelgedrag financieel verantwoord is. Voor
spelers van 18-24 jaar geldt dat deze toets gedaan wordt als een speler netto meer dan €
300 per maand stort, en voor 24 jaar is dat € 700. Het doel is voorkomen dat spelers geld
inzetten dat zij niet kunnen missen. Veel spelers willen hun financiéle gegevens niet delen

met aanbieders. In dat geval wordt de limiet niet verhoogd. Indien in andere gevallen wordt
getwijfeld of een speler zijn of haar stortingsgedrag financieel kan dragen, kan een aanbieder
bij afwezigheid van financiéle gegevens de storingslimiet van de speler verlagen.
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totaal

75.391

Bewijs van financiéle draagkracht opvragen

m 68 % & 6 0

Pop-up Bericht via E-mail Telefoon Live Face-to-Face Overig
spelomgeving chat
(0) 45.225 21.920 85 (o) (o) 8.174

Speler adviseren om professionele hulp te zoeken

Na verschillende opgevangen signalen door de aanbieder die duiden op een toenemend
problematisch gokgedrag kan de speler expliciet geadviseerd worden om professionele
hulp te zoeken, bijvoorbeeld verslavingszorg, huisarts of hulpinstanties.

totaal

10.847

Speler adviseren om professionele hulp te zoeken

=m 68 % & 6o 0

Pop-up Bericht via E-mail Telefoon Live Face-to- Overig
spelomgeving chat Face
(0] 3 9.854 985 7 (0] (0]
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“Wij signaleren met geautomatiseerde monitoring en risicomodellen
spelersgedrag dat kan wijzen op oplopende risico’s, zoals frequente
sessies, sterk stijgende stortingen of verliesjagen. Op basis daarvan
informeren wij spelers proactief—bijvoorbeeld via een pop-up in de
spelersomgeving of per e-mail—met feitelijke feedback over hun
speelpatroon, reminders over ingestelde limieten en praktische tips om
grip te houden. Denk hierbij aan pauze nemen of sessietijd bewaken.
Het doel is vroegtijdige bewustwording en het voorkomen dat risicovol
gedrag escaleert tot problematisch gokgedrag of verslaving.”

- Responsible Gambling Manager Holland Casino

VNLOK-leden doen ook andere interventies die niet vallen onder de eerder genoemde
categorieén. Deze vallen onder de categorie overig.

totaal

Overige interventies

=N 68 % & 6

Pop-up Bericht via E-mail Telefoon Live Face-to-Face Overig
spelomgeving chat
2.467 (0] 11.223 803 (0] 59 474

Contact maken met de speler

Aanbieders kunnen naar aanleiding van een opgevangen signaal contact maken met de
speler en bijvoorbeeld vragen hoe het gaat. Bij online kansspelen kan dit via de chatfunctie,
telefonisch of via mail.

totaal

In gesprek met de speler

= 68 &% & 6 0

Pop-up Bericht via E-mail Telefoon Live Face-to-Face Overig
spelomgeving chat
(0) (o) 11.939 22946 67.224 (o] (0]
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totaal

7119

Contactafspraak maken

A

E-mail Telefoon Live chat Overig
5.728 301 (0] 1122

Een persoonlijk onderhoud is een zwaarder gesprek waarin bepaalde elementen aan

bod komen, zoals speelgedrag en de gevaren van kansspelverslaving, voorzieningen om
speelgedrag te beperken, de mogelijkheden van hulp en mogelijke schade voor de speler
of zijn naaste omgeving. Dit gesprek wordt gevoerd bij een redelijk vermoeden van onmatige
deelname aan kansspelen of kansspelverslaving.

Het doel is het (speel)gedrag van de speler te onderzoeken via een directe interactie.
Hierbij kan het bijvoorbeeld gaan om de impact van de deelname aan kansspelen op

de financiéle, werk of gezinssituatie van de speler. Als na het persoonlijk onderhoud
redelijkerwijs wordt vermoed dat er sprake is van onmatig speelgedrag of kansspelverslaving
en de speler daardoor schade aan zichzelf of naasten kan toebrengen, dan draagt de
aanbieder de speler aan bij de Ksa voor onvrijwillige uitsluiting in Cruks.

totaal

22.253

Persoonlijk onderhoud

=m 68 &% & 6o 0

Pop-up Bericht via E-mail Telefoon Live Face-to-Face Overig
spelomgeving chat
(0) (0) 8.569 12.969 732 (0) 2
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“Wanneer onze monitoring signalen geeft dat een speler mogelijk
risico loopt, bekijken onze analisten of er inderdaad aanwijzingen
ziin van mogelijk controleverlies. Daarbij kan het gaan om excessief
speelgedrag, maar ook om geleidelijke of juist plotselinge
veranderingen in speelgedrag. Als een speler bijvoorbeeld steeds
langer gaat doorspelen, of inzetten en limieten herhaaldelijk
verhoogt, kunnen dit belangrijke signalen zijn. Bij een vermoeden van
(beginnend) controleverlies nemen wij contact op met de speler. Dat
kan via verschillende kanalen, en athankelijk van de situatie beogen
we met dit contact awareness of gedragsverandering te creéren. Bij
vroege signalen kan een spiegel voorhouden over het eigen recente
speelgedrag al heel effectief zijn. In andere gevallen willen we de
speler echt motiveren het speelgedrag aan te passen, en kijken we
samen met de speler welke beschermingsmaatregelen passend

zijn. Hier zijn veel verschillende mogelijkheden, zoals het verlagen
van stortings- of verlieslimieten, beperken van de speelduur of het
instellen van een tijdelijke pauze. In ernstige gevallen bespreken we
of een inschrijving in Cruks niet het beste zou zijn voor de speler

en kunnen we doorverwijzen naar hulpinstanties. ledere situatie

en iedere speler is uniek, daarom vinden wij maatwerk ontzettend
belangrijk. In de praktijk ervaren spelers dit regelmatig als prettig.
Vaak hebben spelers zelf ook al wel twijfels of hun speelgedrag nog
oké is, en helpt een berichtje of een telefoongesprek om weer grip te
krijgen.

- Anne Stikkers, Head of Responsible Gaming and ESG, TOTO online
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Uitsluiten van spelen

Bonussen worden gezien als een reclameactiviteit. Voor reclame gelden strikte regels
wanneer en hoe deze gebruikt mogen worden. Na een interventiemaatregel voor een speler,
geldt een periode waarin er geen promoties of bonusaanbiedingen worden aangeboden:
een bonusblokkade. Dit geldt ook voor relatief lichte interventies, zoals het informeren

van de speler over mogelijk risicovol speelgedrag en het adviseren om lagere limieten in

te stellen. De duur van de bonusblokkade is afhankelijk van de zwaarte van de interventie.
Jongvolwassenen tot 24 jaar mogen helemaal geen bonusaanbieding krijgen. In totaal zijn er
bijna een half miljoen tijdelijke bonusblokkades opgelegd. Door administratieve beperkingen
hebben twee VNLOK-leden geen gegevens over bonusblokkades kunnen aanleveren.

Bonusblokkades

4

Totaal

In een uiterst geval kan een speler onvrijwillig worden uitgesloten van deelname aan spelen.
Het verschil tussen een ‘onvrijwillige (tijdelijke) uitsluiting’ en ‘onvrijwillige Cruks-
inschrijving’ zit vooral in de reikwijdte van de maatregel en in wie de beslissing neemt. Bij een
onvrijwillige inschrijving in Cruks moet de aanbieder een kennisgeving of verzoek indienen

bij de Ksa. De Ksa beoordeelt vervolgens de situatie en beslist uiteindelijk of de speler wel

of niet onvrijwillig in Cruks wordt ingeschreven. Als die inschrijving plaatsvindt, heeft dat een
landelijke werking: de speler kan dan gedurende zes maanden niet meer legaal gokken bij alle
vergunde aanbieders, zowel online als landgebonden.

Een onvrijwillige uitsluiting in relatie tot verslavingspreventie is daarentegen een aanbieder-
specifieke maatregel. In dit geval kan het casino of de aanbieder zelf besluiten om een speler
(tijdelijk) uit te sluiten van deelname bij het eigen casino, merk of platform. De uitsluiting geldt
dus uitsluitend bij die aanbieder - de speler kan dan nog wel bij andere vergunde aanbieders
gokken. VNLOK pleit al langer voor het vereenvoudigen van de onvrijwillige opname in Cruks
om spelers beter te beschermen.
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Onvrijwillige (tijdelijke) Speler onvrijwillig
uitsluiting' inschrijven in Cruks?
NV &

Totaal Totaal

Onvrijwillige (tijdelijke) uitsluiting t.b.v. zorgplicht

= 68 &% & 6 0

Pop-up Bericht via E-mail Telefoon Live Face-to-Face Overig
spelomgeving chat
37.358 675 17143 4,752 261 (o) o)

‘In sommige situaties waarin sprake is van ernstige signalen

van problematisch gokken en andere interventies onvoldoende
effect hebben, kan het noodzakelijk zijin om toe te werken

naar onvrijwillige uitsluiting via Cruks. Onze eerste inzet is altijd
dat een speler zich vrijwillig inschrijft in Cruks. Een vrijwillige
uitsluiting van kansspelen is effectiever en sneller gerealiseerd.
Soms komt het voor dat een onvrijwillige inschrijving nodig is.

Als aanbieder willen wij dit niet “eenzijdig” doen; doorgaans gaat
het om een zorgvuldig traject waarin wij signalen documenteren,
de speler benaderen, en—waar de wettelijke voorwaarden

dat toelaten—een melding of verzoek in gang zetten richting

de bevoegde instantie. Het doel is het doorbreken van acuut
risicovol speelgedrag door toegang tot legaal aanbod tijdelijk te
blokkeren, zodat verdere schade wordt voorkomen en er ruimte
ontstaat voor herstel en hulp.”

- Peter Vreuls, Manager Responsible Gambling & Quality van FPO Nederland B.V.

1 Alleen in relatie tot verslavingspreventie

2 Inmiddels hebben meer dan 100.000 Nederlanders zich vrijwillig ingeschreven
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Reclame

Reclamebeperkingen

De Reclamecode Online Kansspelen (ROK) is een bijzondere reclamecode binnen de
Nederlandse Reclame Code (NRC) en werkt ook als zelfregulering: iedereen kan een klacht
indienen bij de Stichting Reclame Code. De ROK is een initiatief van de VNLOK. De Reclame
Code Commissie (RCC) beoordeelt of een uiting in strijd is met de ROK en kan een
aanbeveling doen om de reclame te stoppen of aan te passen. De ROK “kleurt” wettelijke
normen nader in. Onder andere rond bonussen, verantwoord spelen en bescherming van
kwetsbare groepen wordt in de praktijk toegepast op uiteenlopende kanalen - inclusief
online interface-elementen die een wervende werking hebben.

Klachten en uitspraken

In klachten en uitspraken zie je terugkerende thema’s: bonusreclame (bijvoorbeeld
welkomstbonussen of bonusaanbiedingen), bescherming van minderjarigen en
jongvolwassenen, en inhoudelijke grenzen zoals het suggereren dat gokken leidt tot geluk of
sociale acceptatie. Ook klachten over het gebruik van (oud-)sporters of andere rolmodellen
in promotie komen voor in RCC-beoordelingen.

Uit eerder onderzoek in opdracht van VNLOK blijkt dat meer dan 95% van de advertenties
op Meta-platforms bestaan uit illegale advertenties.® Hierdoor zijn klachten over reclames
afkomstig van niet-vergunde aanbieders niet meegenomen.

Klachten over wervings-
en reclameactiviteiten

O

Totaal

3

https:/meldvalsspel.nl/bijna-alle-gokpromotie-op-meta-platforms-afkomstig-van-illegale-aanbieders/
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Jongvolwassenen

Jongvolwassen spelers van 18 tot 24 jaar worden binnen de online kansspelmarkt als
extra kwetsbare groep beschouwd, mede omdat deze groep gevoeliger is voor verslaving.
VNLOK-leden nemen daarom specifieke, aanvullende maatregelen om hen beter te
beschermen, risico’s vroegtijdig te signaleren en actief in te zetten op het beperken van
deelname aan kansspelen door deze groep.

De legale kansspelaanbieders hanteren voor jongvolwassenen strengere financiéle grenzen.
Zo kan bij een aantal vergunde aanbieders de wettelijke netto-stortingsgrens van € 300
per maand nooit worden verhoogd, ongeacht het inkomen of de gevraagde limiet van de
speler. Daarnaast wordt deze leeftijdsgroep extra intensief gemonitord. De leeftijd wordt
actief meegenomen in de risicobeoordelingssystemen van de aanbieders, inclusief lagere
drempels voor het activeren van beoordelingen en interventies. Hierdoor wordt risicovol
speelgedrag sneller gesignaleerd en kan eerder worden ingegrepen. In de praktijk betekent
dit dat bij jongvolwassenen vaak eerder dan spelers van 24 jaar en ouder wordt ingegrepen
bij vergelijkbare risico-indicatoren.

Daarnaast worden jongvolwassenen volledig uitgesloten van alle bonusaanbiedingen en
promoties. Promotionele content wordt voor hen op het platform verborgen en zij
ontvangen na registratie specifieke informatie over verantwoord gokken die expliciet ingaat
op hun verhoogde risico. Interventiemaatregelen en berichtgeving worden afgestemd op de
leeftijdsgroep, met een sneller en strenger escalatieproces van interventies.

Tegelijkertijd worden advertenties en wervingsactiviteiten strikt gecontroleerd. Via
geavanceerde filters, leeftijdsverificatie en continue monitoring van marketingpartners, wordt
voorkomen dat jongvolwassenen doelwit worden. De inhoud en de advertentiekanalen
worden zorgvuldig geselecteerd, zodat blootstelling aan gokprikkels voor jongvolwassenen

tot een minimum wordt beperkt.

Met deze praktijkmaatregelen geven VNLOK-leden concreet invulling aan hun zorgplicht.
Zij ondersteunen jongvolwassenen bij het ontwikkelen van verantwoord speelgedrag

en zorgen ervoor dat deze kwetsbare groep binnen het gereguleerde aanbod zo goed
mogelijk wordt beschermd. Toch kan het zijn dat jongvolwassenen alsnog in aanraking
komen met gokadvertenties. Dit zijn illegale gokadvertenties zonder vergunning van de
kansspelautoriteit die zich niet houden aan de zorgplicht.
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Conclusies

De Verantwoord Spelen Monitor 2025 is de eerste gezamenlijke VNLOK-monitor. De
Monitor is een transparante verantwoording en geldt als basis voor verdere samenwerking.
Tegelijkertijd liggen er kansen in het verder ontwikkelen van de Monitor. Bijvoorbeeld in
het verbeteren van de kwaliteit van onderliggende data, eenduidige interpretaties en
effectmetingen van interventies. De resultaten bieden waardevolle inzichten en de basis
voor een dialoog, maar vragen om terughoudendheid bij algemene conclusies.

De Verantwoord Spelen Monitor laat zien hoe de Vergunde Nederlandse Online
Kansspelaanbieders uitvoerig invulling geven aan hun verantwoordelijkheid voor
spelersbescherming in de gereguleerde Nederlandse online kansspelmarkt. Spelers
worden bij de vergunde aanbieders van VNLOK actief ondersteund en beschermd

door vroegsignalering, interventies wanneer spelers risicovol gedrag vertonen en

- als het nodig is - begrenzing en uitsluiting. Door geautomatiseerde monitoring te
combineren met getrainde medewerkers die spelers tijdig en passend benaderen,

maken aanbieders concreet hoe zij risicovol speelgedrag vroeg herkennen en escalatie
proberen te voorkomen. Daarbij is zichtbaar dat interventies stapsgewijs worden ingezet:
van laagdrempelige feedback en adviezen over speelgedrag in de spelersomgeving tot
persoonlijk contact en gerichte doorverwijzing naar hulp, met zwaardere maatregelen als
laatste redmiddel wanneer spelen niet langer verantwoord is. Ook rond reclame en werving
laten aanbieders zien dat zij binnen een strikt kader opereren. Zo zijn jongvolwassenen extra
kwetsbaar en gelden er daarom extra strikte maatregelen voor deze doelgroep.

De monitor onderstreept ook een groeiende kwetsbaarheid van het stelsel: waar

vergunde aanbieders onder toezicht staan, een zorgplicht hebben, steeds verder worden
gereguleerd, en zich aanspreekbaar maken via rapportage en zelfregulering, geldt dat

niet voor illegale aanbieders. Juist deze partijen krijgen steeds meer voet aan de grond

in Nederland, opereren buiten de beschermingsnormen en geven geen openheid over
interventiemaatregelen, want die nemen zij niet. Daarmee is het risico reéel dat spelers
blijven uitwijken naar een omgeving zonder effectieve bescherming. De conclusie is daarom
tweeledig: VNLOK en haar leden laten zien dat transparantie en spelersveiligheid centraal
staan in het legale aanbod, maar het behouden van een veilige markt vraagt om blijvende
aandacht voor de risico’s van het onbeschermde illegale aanbod.
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Aanbevelingen

Tegelijkertijd is verantwoord spelen een voortdurende ontwikkeling: spelersgedrag,
technologie en het groeiende illegale aanbod ontwikkelen continu. Dat vraagt om een
gezamenlijke agenda voor verdere professionalisering, betere meetbaarheid van wat werkt
en een stevige ketenaanpak waarin toezicht, zorg en sector elkaar versterken. Tegen die
achtergrond formuleert VNLOK de volgende aanbevelingen om de spelersbescherming in
de gereguleerde markt verder te verbeteren en te borgen:

Maak praten over gokken geen taboe meer. Gokverslaving blijft vaak lang onzichtbaar
voor de buitenwereld, terwijl juist vroege signalen het beste moment bieden om schade
te beperken. Door openheid te bevorderen—met duidelijke publieksinformatie en
hulpmiddelen voor naasten—wordt het makkelijker om zorgen te bespreken en tijdig in te
grijpen. Als de naaste omgeving weet hoe zij signalen herkennen en het gesprek kunnen
starten, kunnen zij eerder aanmoedigen tot limieten, een speelpauze of Cruks en sneller
de weg wijzen naar passende hulp.

Stimuleer innovatie en nieuwe ontwikkelingen in spelersbescherming. Een actieve
stimulering in innovatie om spelersbescherming te vergroten, zodat preventie- en
interventiemaatregelen kunnen meebewegen met veranderend speelgedrag en
technologische ontwikkelingen. Nieuwe toepassingen, zoals fijnmazigere “near real
time” risicosignalering, verbeterde personalisatie van waarschuwingen, slimmere
interventietriggers en veiligere datadeling binnen de wettelijke kaders, kunnen helpen
om spelers eerder en effectiever te bereiken.

Richt onderzoek en evaluatie op ‘wat werkt’. Gebruik de monitor als vertrekpunt voor
effectmetingen: welke interventies leiden tot duurzaam risicoreductie, limietverlaging of
hulpzoekgedrag? Deze inzichten helpen om investeringen en beleid nog gerichter te
maken..

Stimuleer samenwerking tussen aanbieders en verslavingszorg. Spelers beschermen
is een gezamenlijk prioriteit tussen kansspelaanbieders en de verslavingszorg.

Samenwerking bevordert dat partijen leren van de praktijkervaringen om de hulp van
spelers nog verder te verbeteren en te integreren in de zorgtaak van de aanbieders.

Voorkom uitwijk naar het onbeschermde aanbod. Spelersbescherming is alleen effectief
als spelers in het gereguleerde aanbod blijven. Intensivering van de aanpak tegen
illegale aanbieders en hun marketingkanalen is daarom randvoorwaardelijk. VNLOK
ondersteunt dit concreet via Meld Vals Spel, waar signalen over illegale aanbieders en
promotiekanalen worden verzameld en doorgezet om handhaving te ondersteunen en
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het bereik van illegaal aanbod te beperken. Tegelijkertijd moet het legale aanbod met
verantwoorde reclame zichtbaar blijven, zodat spelers in staat zijn bewust te kiezen voor
deelname aan online kansspelen binnen een beschermd en legaal aanbod.
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