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Achtergrond motivastion

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

Doelstelling

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

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

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

Motivaction voert de energiemonitor sinds 2018 voor ACM uit. In de periode 2014 tot en met 2017 is de energiemonitor uitgevoerd door SAMR. De
resultaten die we in dit rapport tonen uit 2017 zijn afkomstig uit het onderzoek van SAMR.

Energiemonitor 2019 | Autoriteit Consument en Markt | B2572b I 3






motivaction

research and strategy

Management summary: switchgedrag

Ruim een kwart van de consumenten is in de afgelopen 12 maanden overgestapt van energieleverancier

*  De helft (49%) van de consumenten is in de afgelopen drie jaar overgestapt van energieleverancier of contract: 7% is van contract veranderd bij de huidige
energieleverancier en 42% is overgestapt naar een nieuwe energieleverancier. Van deze laatste groep is 27% in de afgelopen 12 maanden overgestapt en
15% is in de afgelopen drie jaar overgestapt.

@ Dit jaar geven consumenten (die ooit zijn overgestapt) aan dat zij gemiddeld 3,1 keer zijn overgestapt van energieleverancier. Dit is hoger dan in
2018 (2,5) en 2017 (2,6).
Voornaamste aanleidingen om in actie te komen zijn onveranderd: consumenten zijn vooral prijs gedreven

* QOokin 2019 noemen consumenten vooral besparing op maandelijkse kosten (54%) als aanleiding om in actie te komen. Daarna volgt een persoonlijk aanbod
van een andere energieleverancier (24%). Zij noemen deze redenen ongeveer even vaak als in 2018.

» Consumenten die extern zijn overgestapt noemen vaker als aanleiding de besparing op maandelijkse kosten (61%).

» Interne overstappers noemen vooral een persoonlijk aanbod van hun huidige energieleverancier (43%) als aanleiding en minder vaak een besparing
op maandelijkse kosten (38%).

*  Prijs is het meest genoemd als doorslaggevende reden om een ander contract af te sluiten bij de huidige of een nieuwe energieleverancier (71%). Dit komt
overeen met voorgaande jaren.

» Prijs (77%) en een (welkomst)cadeau (27%) zijn door externe overstappers vaker als doorslaggevende reden genoemd. Vooral consumenten die
recent zijn overgestapt®* noemen prijs en een (welkomst)cadeau vaker dan oudere overstappers (prijs: 81% vs. 70%; cadeau: 32% vs. 17%). Interne
overstappers noemen prijs (56%) minder vaak als doorslaggevende reden net als consumenten die langer dan drie jaar geleden zijn overgestapt
(63%).

Tevredenheid met de huidige energieleverancier meest genoemde reden om te blijven; consumenten iets vaker bang dat ze toch meer moeten betalen
* De belangrijkste reden om bij de huidige energieleverancier te blijven, is de tevredenheid met de huidige energieleverancier (50%). Op afstand volgen de
goede service (26%), een goede prijs (23%), het gevoel dat er nauwelijks verschil tussen aanbieders is (23%) en angst om meer te betalen (22%).

@ Ten opzichte van 2018 noemen consumenten iets vaker als reden dat ze bang zijn dat ze toch meer betalen dan beloofd is (22% vs. 18%).

» Vooral onder consumenten die zich georiénteerd hebben op een overstap (maar niet zijn overgestapt), is de angst voor verborgen kosten
toegenomen (2019: 46% vs. 2018: 25%). Dit is voor hen de voornaamste reden om niet over te stappen.

*Recente overstappers zijn consumenten die in de afgelopen 12 maanden zijn overgestapt. ‘Oude’ overstappers zijn tussen de een en drie jaar geleden overgestapt.
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Management summary: huidige energieleverancier

Vertrouwen in energieleveranciers iets afgenomen

* 15% van de consumenten heeft er (zeer) veel vertrouwen in dat energieleveranciers het belang van klanten scherp voor ogen houden. Een groter aandeel
(32%) heeft (zeer) weinig vertrouwen dat energieleveranciers het belang van klanten scherp voor ogen houden.

@ Ten opzichte van vorig jaar is de mate van vertrouwen iets afgenomen (15% vs. 19% in 2018).

» Consumenten die intern zijn overgestapt hebben de meeste vertrouwen in energieleveranciers (25%). Ten opzichte van 2018 lijkt het vertrouwen
onder deze groep zelfs toegenomen (16% in 2018).

» De andere subgroepen verschillen niet van elkaar in de mate van vertrouwen. Ten opzichte van 2018 zien we dat onder de volgende subgroepen de
mate van vertrouwen is gedaald: externe overstappers (van 20% naar 15% in 2019) en consumenten die meer dan drie jaar geleden zijn overgestapt
(van 21% naar 13% in 2019)

Geen verandering in de beoordeling van de dienstverlening van de huidige energieleverancier

* 0ok in 2019 zijn consumenten over het algemeen erg tevreden met de dienstverlening van hun energieleverancier (79%). Zij zijn het meest tevreden met de
verwerking van de overstap (85%)*. Het ‘minst’ beoordeelde aspect is afhandeling van vragen of klachten (53%), maar hier lijkt een relatief grote groep geen
ervaring mee te hebben (29% weet niet).

Stijgende trend sinds 2015 is gestopt: geen verandering in verwachting om komende 3 jaar over te stappen
*  27% van de consumenten acht het (zeer) waarschijnlijk dat zij in de komende drie jaar (opnieuw) zullen overstappen naar een andere energieleverancier.
@ We zien geen verandering in de verwachting van overstapgedrag in aankomende drie jaar ten opzichte van vorig jaar (2018: 27%).

» De verwachting om in de komende drie jaar over te stappen is hoger onder consumenten die extern zijn overgestapt (48%) of zich hebben
georiénteerd op een overstap (33%). Consumenten die langer dan drie jaar geleden zijn overgestapt (9%) of nog nooit zijn overgestapt (4%)
verwachten minder vaak dat zij in de aankomende drie jaar te zullen veranderen van energieleverancier.

*Dit betreft een resultaat van enkele de consumenten die in de afgelopen drie jaar zijn overgestapt
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Management summary: overstappen

Bijna de helft van de consumenten is via een online mogelijkheid overgestapt

* Om zich te oriénteren maken consumenten, net als voorgaande jaren, het meest gebruik van (prijs)vergelijkingswebsites (53%) en websites van
energieleveranciers (44%).

@ Ten opzichte van vorig jaar hebben meer consumenten gebruik gemaakt van prijsvergelijkingswebsites (53% vs. 48% in 2018).

» Vooral consumenten die zich hebben georiénteerd op een overstap hebben gebruik gemaakt van (prijs)vergelijkingswebsites (65%) en websites van
energieleveranciers (59%).

*  Om daadwerkelijk over te stappen naar een nieuw contract, maken consumenten meestal gebruik van de website van energieleverancier (26%),
prijsvergelijkingswebsites (20%) en via de klantenservice (18%).

@ Ten opzichte van 2018 maken minder consumenten gebruik van de klantenservice (18% vs. 23% in 2018). Ook in 2018 zagen we een daling in dit
kanaal ten opzichte van 2017 (31%).

» De klantenservice is vooral populair onder consumenten die intern overstappen (42% vs. 14% externe overstappers). Externe overstappers maken
meer gebruik van prijsvergelijkingswebsites (23% vs. 5% interne overstappers).
Energieprijzen vaker als hoog beoordeeld; Prijsdrempel om over te stappen gestegen
* Zeven op de tien (69%) consumenten beoordelen energieprijzen over het algemeen als (erg) hoog.

@ Na een stabiele prijsperceptie sinds 2015, is het aandeel consumenten dat energieprijzen hoog vindt nu flink gestegen (van 57% in 2018 tot 69% in
2019). Dit komt waarschijnlijk door de stijging in leveringstarieven en belastingen op energie.

» Vooral consumenten die zijn overgestapt of zich georiénteerd hebben op een overstap vinden energieprijzen hoog (respectievelijk 75% en 79%).
* Consumenten geven aan dat zij maandelijks gemiddeld € 136,98 betalen voor hun energievoorziening. Dat is meer dan in 2018 (€ 125,46).

* Ongeveer de helft (52%) van de consumenten kan geen inschatting maken van wat de jaarlijkse besparing zou zijn als zij zouden overstappen van
energieleverancier. Consumenten die hier wel een inschatting van kunnen maken (48%), geven aan dat zij jaarlijks gemiddeld € 98,88 verwachten te kunnen
besparen bij een overstap. Maandelijks is dit gemiddeld € 8,24.

* De prijsdrempel om te wisselen van energieleverancier ligt (een stuk) hoger. Consumenten geven aan dat het voor hen aantrekkelijk wordt om over te
stappen bij een gemiddeld jaarlijks prijsverschil € 156,78. Dat is meer dan in 2018 (€ 141,98).
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Management summary: overstappen

De stijging in het bewustzijn van mogelijk financieel voordeel bij overstap zet dit jaar niet verder door

* 51% van de consumenten geeft, net als in 2018, aan dat ze bij hun huidige energieleverancier weten wat ze krijgen en dat ze dit niet weten als ze zouden
overstappen.

» Consumenten die nog nooit of niet in de afgelopen drie jaar zijn overgestapt herkennen zich hier vaker in dan de andere subgroepen (heeft zich
georiénteerd: 61%; langer dan drie jaar geleden overgestapt: 65%; nog nooit overgestapt: 73%).

* 47% van de consumenten denkt, net als in 2018, dat je geld kunt besparen als je overstapt naar een andere energieleverancier.
» Consumenten die extern zijn overgestapt delen deze mening veel vaker (74%).
» Consumenten die nog nooit zijn overgestapt weten vaak niet over ze kunnen geld kunnen besparen bij een overstap (21%).

@ In de periode 2015 tot 2018 zagen we een stijging in het aandeel consumenten dat aangeeft dat je geld kunt besparen als je overstapt naar een
andere energieleverancier en dat je elk jaar moet overstappen omdat je anders teveel betaalt. Deze stijging zet dit jaar niet verder door.

Verwachte tijdsinvestering om besparing uit te zoeken gelijk gebleven aan 2018

*  Ruim een derde (35%) van de consumenten verwacht dat het uitzoeken van de mogelijke besparing die een overstap hen oplevert circa een uur of minder
duurt.

» Consumenten die extern zijn overgestapt geven vaker aan dat het uitzoeken in circa een uur of minder te doen is (45%). Consumenten die nog nooit
zijn overgestapt weten vaak niet wat een eventuele tijdsinvestering zou kunnen zijn (35%) en verwachten minder vaak dat het uitzoeken tot circa
een uur duurt (25%).
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Prijstransparantie zelfde beoordeeld als in 2018

* Circa een derde van de consumenten vindt dat de prijsinformatie eenvoudig is weergegeven door energieleveranciers (31%), vergelijkbaar is (32%) en steeds
op dezelfde manier wordt weergegeven (32%).

» Consumenten die zich georiénteerd hebben op een overstap vinden minder vaak dat prijsinformatie eenvoudig wordt weergegeven (18%).

» Consumenten die intern zijn overgestapt vinden vaker dat prijsinformatie steeds op dezelfde manier wordt weergegeven (45%). Consumenten die
zijn overgestapt of zich georiénteerd hebben, vinden minder vaak dat prijsinformatie consistent wordt weergegeven (respectievelijk 30% en 28%) .

@ Sinds 2017 zien we geen veranderingen in de ervaren prijstransparantie.

Meer consumenten met een flexibel contract geinformeerd over prijswijzigingen

* Driekwart (75%) van de consumenten met een flexibel of variabel contract geeft aan dat zij geinformeerd zijn over prijswijzigingen: 56% is een maand van
tevoren geinformeerd, 14% is minder dan een maand van tevoren geinformeerd en 5% is achteraf geinformeerd.

@ Ten opzichte van 2018 geven consumenten vaker aan te zijn geinformeerd over prijswijzigingen (65% in 2018).

* Voor bijna de helft (46%) van de consumenten die geinformeerd zijn over de prijswijzigingen voldeed de informatie compleet en voor 45% enigszins.
Voor 6% voldeed de informatie niet.

@ Ten opzichte van 2018 geven minder consumenten aan dat de informatie niet voldeed aan de informatiebehoefte (2018: 16%).

* Bijna vier op de tien (37%) consumenten met een vast contract zijn geinformeerd over het einde van het contract: circa een kwart (26%) is een maand van te
voren geinformeerd, 6% is minder dan een maand van tevoren geinformeerd en 5% is achteraf geinformeerd.

@ Ten opzichte van 2018 geven meer consumenten aan dat zij zijn geinformeerd over prijswijzigingen na afloop van hun contract (32% in 2018).

*  Voor vier op de tien (40%) consumenten die geinformeerd zijn over het aflopen van hun contract voldeed de informatie van de energieleverancier
compleet, voor 44% enigszins. Een tiende (12%) geeft aan de informatie niet voldeed.
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Methode en opzet motivaction

Methode

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

Doelgroep
De doelgroep is als volgt gedefinieerd: Consumenten van 18 tot en met 80 jaar die zelf verantwoordelijk zijn voor hun energiezaken.

Steekproef en representativiteit

Er is een representatieve steekproef gerealiseerd van n=1.500 Nederlanders van 18 tot en met 80 jaar. De steekproef is representatief voor
leeftijd, geslacht, opleiding, Nielsen-regio, Mentality-milieu® (en interacties tussen deze variabelen) en voor gezinsgrootte. Representativiteit
voor de kenmerken leeftijd, geslacht, opleiding, Nielsen-regio en Mentality is verkregen door bij de steekproeftrekking rekening te houden met
de verdeling van de Nederlandse bevolking op deze kenmerken en door de resultaten achteraf te wegen. Representativiteit voor gezinsgrootte is
verkregen door de resultaten achteraf te wegen. Bij de weging fungeerde ons Mentality-ijkbestand als herwegingskader. Dit ijkbestand bevat de
verdeling van Mentality-milieus in de bevolking op basis van schriftelijke enquétes zonder zelfaanmelding en is wat betreft sociodemografische
gegevens gewogen naar de Gouden Standaard van het CBS.

Vragenlijst en veldwerk

Respondenten kregen per e-mail een uitnodiging met daarin een link naar de online vragenlijst. De vragenlijst is in samenwerking met
betrokkenen vanuit de ACM opgesteld. Het veldwerk heeft plaatsgevonden in de periode van 3 april 2019 t/m 7 april 2019.

* Mentality-milieus zijn segmenten in de bevolking met een eigen waardeoriéntatie en kijk op het dagelijks leven.
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Leeswijzer
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In het eerste hoofdstuk gaan we in op het vertrouwen in energieleveranciers. In hoofdstuk twee kijken we naar overstapgedrag en die oriéntatie op een
(mogelijke) overstap. In hoofdstuk drie besteden we aandacht aan de prijsperceptie. Hoofdstuk vier kijkt naar informatiebehoefte en hoofdstuk vijf besteedt
aandacht aan informatievoorziening. In het laatste hoofdstuk kijken we naar de mate van prijstransparantie.

* Deresultaten staan weergegeven in grafieken en worden ondersteund door tekst.

* In de grafieken geven we significante verschillen* aan met een groene pijl omhoog 4 (hoger dan de rest) of een oranje pijl omlaag# (lager dan de rest). In
de tabellen geven we significante verschillen in percentages aan met kleur (groen: hoger dan de rest; : lager dan de rest).

* Indien we significante en relevante verschillen** vinden tussen de huidige meting en de voorgaande meting benoemen we dit. We benoemen het ook als
we een trendmatige ontwikkeling zien over meerdere jaren heen***,

*  Wanneer we significante en relevante verschillen vinden tussen deelpopulaties in switchgedrag benoemen we dit. We vergelijken steeds de volgende
deelpopulaties (ook te herkennen aan hun kleur):

Overgestapt in de afgelopen drie jaar van energieleverancier. Waar mogelijk en relevant wordt gekeken naar het verschil tussen recente overstappers
(overgestapt in afgelopen 12 maanden) en ‘oude overstappers’ (overgestapt tussen de een en drie jaar geleden).

Intern overgestapt (veranderd van contract)

Georiénteerd maar niet overgestapt

Meer dan drie jaar geleden overgestapt van energieleverancier
Nog nooit overgestapt van energieleverancier

* In het geval van vragen met antwoordschalen (zoals de vijfpuntsschaal ‘zeer oneens’ tot ‘zeer eens’) benoemen we verschillen indien het gemiddelde op
de schaal significant verschilt van de andere subgroepen.

*  Geaggregeerde percentages (bijvoorbeeld de som van de percentages ‘zeer eens’ en ‘eens’) die we in de tekst noemen, kunnen soms iets
(1 procentpunt) afwijken van de som van de onderliggende percentages in de grafiek. Dat komt door afrondingsverschillen.
* Inverband met de leesbaarheid van de grafieken zijn lage percentages die buiten de lay-out van de grafiek vallen, niet weergegeven.

* significant: getoetst met een alpha van 0,05

** Of een verschil relevant is, is afhankelijk van de grootte van het verschil (in procentpunten én ten opzichte van de gevonden waardes) én de inhoudelijke betekenis (in hoeverre is het een belangrijk onderdeel van het
onderzoek). Als uitgangspunt voor de grootte van het verschil hanteren we een grens van vijf procentpunten voordat we een significant verschil ook in de tekst benoemen. Er zijn enkele uitzonderingen in het rapport, waarbij
verschillen worden benoemd die kleiner zijn dan vijf procentpunten (maar wel significant). Deze verschillen zijn een dusdanig belangrijk percentage voor het onderzoek dat we deze wel rapporteren.

***Motivaction voert de energiemonitor sinds 2018 uit. De resultaten van 2017 zijn afkomstig uit het onderzoek van SAMR, die de energiemonitor van 2014 tot en met 2017 uitvoerde.
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research and strategy

Vertrouwen in energieleverancier: belang klant

Vertrouwen in energieleverancier is iets afgenomen in 2019
% (Zeer) veel

Een derde (32%) van de consumenten geeft dit jaar aan dat zij er In hoeverre heb je er vertrouwen in dat energieleveranciers het belang van  vertrouwen
(zeer) weinig vertrouwen in hebben dat energieleveranciers het klanten scherp voor ogen houden?

> .
belang van kIantgn scherp voor ogen houden. 15% heeft hier (zeer) 2018 (n=1.500) - o1 -ll 15% 8
veel vertrouwen in.
Ten opzichte van 2018 zien we dat vertrouwen in energieleveranciers 2018 (n=1.508) 5% 52% -ll 19%
iets is afgenomen (van 19% in 2018 naar 15% in 2019).

-

Consumenten die intern zijn overgestapt hebben meer vertrouwen in

. . = Do 0
energieleveranciers (25%) dan de andere subgroepen. De andere Overgestapt (1=632) g 7% 15% &
subgroepen verschillen niet van elkaar in de mate van vertrouwen.

Intern overgestapt (n=102) g- 52% - 25% I

Ten opzichte van vorig jaar zien we een stijging in mate van
vertrouwen onder consumenten die intern zijn overgestapt (van 16% Georiénteerd (n=109) - 48% lﬂ 10%
in 2018 naar 25%). Onder de andere subgroepen zien we een afname.
Echter alleen onder externe overstappers en consumenten die meer Meer dan 3 jaar geleden 6% sess  13% §
dan drie jaar geleden zijn overgestapt is de afname significant overgestapt (n=233)

gedaald (extern: van 20% naar 15% in 2019; langer dan drie jaar

geleden: van 21% naar 13% in 2019) Nooit overgestapt (n=425) - 53% -|I 16%

B Zeer weinig vertrouwen = Weinig vertrouwen Neutraal
" Veel vertrouwen m Zeer veel vertrouwen  Weet niet
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Tevredenheid met huidige leverancier onveranderd

Aan consumenten is een aantal aspecten van energieleveranciers
voorgelegd met de vraag hoe tevreden zij hierover zijn bij hun
eigen energieleverancier.

Ondanks een afname in het vertrouwen in energieleveranciers, zijn
consumenten nog steeds (zeer) tevreden met hun eigen
energieleverancier. Zij zijn vooral tevreden met de verwerking van
de overstap (85%), de facturering van de energienota (80%) en de
totale diensteverlening (79%). Over de afhandeling van vragen of
klachten is het aandeel tevreden consumenten lager (53%), maar
hier zien we een grote groep die aangeeft geen ervaring te hebben
met dit aspect (weet niet: 29%).

In vergelijking met 2018 zien we geen verschillen in de mate van
tevredenheid. Ten opzichte van 2017 lijkt de tevredenheid met de
verwerking van de overstap en de afhandeling van
klachten/vragen af te nemen*.

*Mate van tevredenheid verschilt significant tussen 2017 en 2019.

N.B. wanneer de top 2 uit de grafiek wordt berekent (tevreden + zeer tevreden), wijkt dit
mogelijk iets af van de cijfers in de tekst en in de tabel (die berekend zijn op
onderliggende cijfers). Dit komt door afrondingsverschillen in de grafiek
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In hoeverre ben je tevreden of ontevreden over jouw huidige
energieleverancier over deze aspecten? Basis: Meting 2019, n=1.500

De verwerking van jouw overstap naar jouw huidige
) o 9% 21%
energieleverancier (indien overgestapt, n=632)
De facturering van jouw energienota | 15% _%
De totale dienstverlening van jo
e | o
energieleverancier
De klantvriendelijkheid van jouw energieleverancier 1*615% _11%
De prijs van jouw energieleverancier ' 26% _
De afhandeling van vragen of klachten door jouw
energieleverancier

m Zeer ontevreden = Ontevreden Niet tevreden, niet ontevreden
= Tevreden m Zeer tevreden Weet niet/niet van toepassing
Vergelijking door de jaren 2017 2018 2019
% (zeer) tevreden (n=551) (n=1.508) (n=1.500)
Verwerking van de overstap 90% 89% 85%
Facturering energienota 82% 80% 80%
Totale dienstverlening 78% 80% 79%
Klantvriendelijkheid 74% 73% 72%
Prijs 69% 68% 65%
Afhandeling vragen/klachten 59% 55% 53%
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Overstapgedrag: switchen

Geen veranderingen in zelf gerapporteerd switchgedrag

Hoewel berichtgeving in het nieuws meldde dat een recordaantal
Nederlanders  het  afgelopen  jaar gewisseld is  van
energieleverancier*, zien we dit niet terug in het zelf gerapporteerde
switchgedrag van consumenten. Dit kan komen doordat in eerdere
jaren de vraagstelling naar afgelopen drie jaar is gevraagd en niet
naar afgelopen jaar. Dit jaar is er onderscheid gemaakt tussen
afgelopen 12 maanden en de afgelopen drie jaar. Een kwart (27%)
van de consumenten zegt in de afgelopen 12 maanden te zijn
overgestapt en 15% in de afgelopen drie jaar.

*https://nos.nl/artikel/2271492-recordaantal-nederlanders-wisselt-
van-energiebedrijf-om-prijs.html
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Benjein de afgelopen drie jaar overgestapt naar een nieuwe energieleverancier?

100%
26%
80% -
16% ce 14%
60%
=
8% 7%
40% -
27% isinde
afgelopen
12 maanden
20% A 42% overgestapt 42% 41%
en15% inde
afgelopen
drie jaar
0%
2019 (n=1.500) 2018 (n=1.508) 2017 (n=551)

B Nee, ik ben nog nooit overgestapt

Nee, maar ik ben wel meer dan 3 jaar geleden overgestapt naar een nieuwe energieleverancier

= Nee, maar ik heb me wel georiénteerd op een overstap

® Nee, maar ik ben wel bij mijn eigen energieleverancier overgestapt op een ander contract

Ja

. 1S —


https://nos.nl/artikel/2271492-recordaantal-nederlanders-wisselt-van-energiebedrijf-om-prijs.html

Consumenten lijken vaker over te stappen

Het gemiddeld aantal keer dat consumenten (die weleens zijn
overgestapt) aangeven te zijn overgestapt ligt dit jaar op 3,1. Ten
opzichte van vorig jaar lijken Nederlanders vaker over te stappen.

Het aandeel consumenten dat eenmalig is overgestapt is ten opzichte
van vorig jaar gedaald (25% in 2019 vs. 35% in 2018). Het aandeel
consumenten dat vier keer of vaker is overgestapt is juist
toegenomen (29% vs. 19%).

N.B.: Er moet worden opgemerkt dat de cijfers zijn gebaseerd op zelfrapportage. De
zelfrapportage cijfers wijken mogelijk af van de werkelijke cijfers omdat respondenten
zich niet altijd goed herinneren hoe lang ze precies al dezelfde energieleverancier
hebben.
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Overstapgedrag: aantal keer overgestapt (1/2)

100% A

80%

60%

40% -

20% -

0% -

Hoe vaak ben je in totaal overgestapt naar een andere
energieleverancier? Basis: Is (meer dan 3 jaar geleden) overgestapt

3,11 2,5 2,6
0% 8% 10%

12% 11%
- [ ]

18% 1 15%
17%
21%
30%
19%
25%

<4

2019 (n=865)

2018 (n=866) 2017 (n=316)

= 1 keer w2 keer 3 keer m 4 keer m 5 keer of meer Weet niet
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Gemiddeld
aantal keer
overgestapt
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Huidige overstappers stappen gemiddeld veel vaker over

Consumenten die in de afgelopen 12 maanden zijn overgestapt,
stappen gemiddeld genomen vaker over dan consumenten die
langer geleden zijn overgestapt (12 maanden: 4, tussen een en
drie jaar geleden: 2,8; langer dan drie jaar geleden: 2,0).

Consumenten die langer dan drie jaar geleden zijn overgestapt
geven vaker aan dat zij maar één keer zijn overgestapt (43% vs.
25% gemiddeld).
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Overstapgedrag: aantal keer overgestapt (2/2)
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Hoe vaak ben je in totaal overgestapt naar een andere
energieleverancier? Basis: Is (meer dan 3 jaar geleden) overgestapt

Gemiddeld
3,1 4,0 2.8 2,0 <— aantal keer
9% 0% overgestapt

4% U

17%

19% 4>

17%

9%
14% 3

9%
15%
24% >
16%

%
A%

19%

2019 (n=865) In de afgelopen 12 Tussen 1en 3 jaar Meer dan 3 jaar
maanden overgestapt geleden overgestapt geleden overgestapt
(n=408) (n=223) (n=232)
H1keer ®2keer 3keer MW4keer m5keerofmeer Weet niet
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Voornaamste aanleiding om in actie te komen
(besparing kosten) niet veranderd in de afgelopen jaren

De meest genoemde aanleiding om in actie te komen is
een besparing op de maandelijkse kosten (54%). Op
afstand volgen een persoonlijk aanbod van een andere
energieleverancier (24%), een verhuizing (13%), een
persoonlijk aanbod van de huidige energieleverancier
(12%), milieu/duurzaamheid redenen (11%), onvrede over
de vorige energieleverancier (10%) en een advertentie
voor een collectieve actie (10%).

Ten opzichte van 2018 zien we een minieme stijging in
een verandering in energieverbruik (van 2% naar 4%) en
dat consumenten door vrienden en/of familie zijn
gewezen op overstappen (van 5% naar 7%).

Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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Overstapgedrag: aanleidingen om in actie te komen (1/2)

motivaction

research and strategy

Wat was/waren voor jou aanleiding(en) om in actie te

komen? Basis: (Langer dan drie jaar geleden) overgestapt 2017 2018 2019
naar andere energieleverancier of intern overgestapt (n=365) (n=981) (n=972)
Besparen op de maandelijkse kosten 61% 55% 54%
Persoonlijk aanbod van andere energieleverancier 28% 26% 24%
Vanwege een verhuizing 12% 12% 13%
Persoonlijk aanbod van huidige energieleverancier 16% 12% 12%
Om milieu/duurzaamheid redenen 14% 11% 11%
S;et/rl;:;ac;v;r mijn vorige energieleverancier (indien (ooit) 10% 11% 10%
Een advertentie voor een collectieve actie 8% 9% 10%
De jaarafrekening van mijn energieleverancier 6% 6% 8%
Op overstappen gewezen door vrienden/familie 3% 5% 7%
Een advertentie van een energieleverancier 1% 4% 4%
Vanwege een verandering in energieverbruik 4% 2% 4%
Mijn energieleverancier is failliet gegaan* - - 2%
Anders, namelijk: 1% 6% 6%
Weet ik niet meer 1% 2% 2%

*Antwoordoptie toegevoegd in 2019
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Vooral recente overstappers zijn prijsgedreven

Ook dit jaar zien we dat vooral externe overstappers als
aanleiding noemen dat zij willen besparen op
maandelijkse kosten (61%). Consumenten die in de
afgelopen 12 maanden zijn overgestapt noemen deze
reden vaker dan consumenten die in de afgelopen drie
jaar zijn overgestapt, 64% vs. 54%)*.

Consumenten die intern zijn overgestapt noemen vaker
dan andere subgroepen dat zij een persoonlijk aanbod
hebben gekregen van hun huidige energieleverancier
(43%). Dit is ook meteen de meest genoemde reden om in
actie te komen.

Een besparing op kosten was ook voor consumenten die
langer dan drie jaar geleden zijn overgestapt de
voornaamste aanleiding (44%). Zij verschillen met de
andere subgroepen in dat zij vaker noemen als aanleiding:
*  Milieu/duurzaamheid (20%)

* Onvrede met de vorige energieleverancier (14%).

*Dit is een extra analyse die is uitgevoerd. De data staat niet vermeld in de
tabel maar is te vinden in de bijlage op pagina 63.
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Overstapgedrag: aanleidingen om in actie te komen (2/2)

motivaction

research and strategy

Wat was/waren voor jou aanleiding(en) om 2019 : Intern 3+ jaar
in actie te komen? Basis: (Langer dan drie totaal . Overgestapt oversestant geleden
jaar geleden) overgestapt naar andere (n=972) (n=632) {n—gloz)p overgestapt
energieleverancier of intern overgestapt - : N (n=233)
Besparen op de maandelijkse kosten 1 1 38% ) 1
Persoonlijk aanbod van andere = :
2 0, 0, 0,
energieleverancier e ) 5% e
Vanwege een verhuizing 13% | - 3 7% 15%
Persoonlijk aanbod van huidige o : . -
1 0,
energieleverancier 12% 8% 1%
Om milieu/duurzaamheid redenen 11% 9% 3 3
Onvrede over mijn vorige energieleverancier 10% 8% ) 14%
(indien (ooit) overgestapt)
Een advertentie voor een collectieve actie 10% 12% 8% 6%
De jaarafrekening van mijn energieleverancier 8% 8% 7% 7%
Op overstappen gewezen door
. S 7% 7% 6% 6%
vrienden/familie
Een advertentie van een energieleverancier 4% 4% 1% 4%
Vanwege een verandering in energieverbruik 4% 5% 3 2%
Mijn energieleverancier is failliet gegaan 2% 2% 4% 2%
Anders, namelijk: 6% 7% 8% 4%
Weet ik niet meer 2% 2% 2% 5%
Groen = significante oververtegenwoordiging 22 o

Oranje = significant ondervertegenwoordiging




Doorslaggevende reden om over te stappen blijft prijs

Ook in 2019 is prijs de meest genoemde reden om daadwerkelijke te
veranderen van energieleverancier of —contract (71%). Dit komt
overeen met eerdere metingen. Wel zien we dat sinds 2017 prijs
minder vaak is genoemd als doorslaggevende reden (2017: 78% vs.
2019: 71%).

Andere redenen die door relatief veel consumenten zijn genoemd als
doorslaggevende reden om te kiezen voor een andere
energieleverancier of -contract zijn:

* Een (welkomst)cadeau (21%)
* De wens voor groene stroom/duurzame energieleverancier (17%).

Sinds 2017 is een (welkomst)cadeau steeds vaker genoemd als
doorslaggevende reden om te veranderen van leverancier of contract
(2017: 14% vs. 2019: 21%).
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Overstapgedrag: reden overstap (1/2)
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Wat waren voor jou doorslaggevende redenen omte kiezen voor jouw
nieuwe energieleverancier/contract? Basis: Is (0oit) overgestapt van
leverancier/contract

Vanwege de prijs

Vanwege een (welkomst)cadeau

Ik wilde groene stroom/een duurzame
energieleverancier

Vanwege de betrouwbare uitstraling van de
energieleverancier

Vanwege de service

Vanwege een speciale dienst van mijn
energieleverancier

Vanwege de klantvriendelijkheid

Dit werd mij geadviseerd door anderen
(vriend/kennis/collega)

Anders, namelijk:

Weet niet
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21%
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17%
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Overstapgedrag: reden overstap (2/2)

Vooral voor consumenten die zijn overgestapt van

energieleverancier zijn prijs en (welkomst)cadeau belangrijke Wat waren voor jou doorslaggevende redenen om te kiezen voor jouw
redenen om te switchen nieuwe energieleverancier/contract? Basis: Is (ooit) overgestapt van
. L . leverancier/contract
Voor alle drie de subgroepen is prijs de meest belangrijke reden om te -
veranderen van energieleverancier of -contract. Vanwege de prijs S 77%
63% I

Prijs wordt vaker genoemd door externe overstappers (77%) dan
door de andere twee subgroepen. Zij noemen ook vaker een
(welkomst)cadeau (27%) als doorslaggevende reden om over te

Vanwege een (welkomst)cadeau 9 K} 27% ©
12% ©
Ik wilde groene stroom/een duurzame -14?,?';

stappen. Ook hier zien we dat recente overstappers (degenen die in energieleverancier S
de afgelopen 12 maanden zijn overgestapt) vaker prijs als m‘
doorslaggevende reden noemen dan consumenten die in de Vanwege de service %{g’?l.'t
afgelopen drie jaar zijn overgestapt (81% vs. 70%)*. Hetzelfde geldt v b bare uitstral s WA
anwege de betrouwbare uitstraling van de
voor een (welkomst)cadeau (32% vs. 17%)*. & : . & 8%
energleleveranC|er 2
13%
Interne overstappers noemen vaker als doorslaggevende reden de Vanwege een speciale dienst van miin g5 »
X PP X g8 . energieleverancier W T
service (13%) en vanwege een speciale dienst van de e
energieleverancier (19%). Vanwege de klantvriendelijkheid g2¢¢
9%
Consumenten die langer geleden dan drie jaar zijn overgestapt Dit werd mij geadviseerd door anderen  “go;
noemen vaker dat zij groene stroom of een duurzame (vriend/kennis/collega) 5%
. . . 4% = 2019 (n=967)
energieleverancier wilde hebben (23%). . o°
Anders, namelijk: 06% Overgestapt (n=632)
5%
*Dit is een extra analyse die is uitgevoerd. De data staat niet vermeld in de tabel maar is te 4% ® Intern overgestapt (n=102)
vinden in de bijlage op pagina 64. Weet niet Z%o" 3 jaar geleden of langer overgestapt (n=233)
8
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Angst om meer te betalen toegenomen als reden om niet over
te stappen

De tevredenheid met de huidige energieleveranciers (50%) is de
meest genoemde reden om niet over te stappen naar een
andere energieleverancier, gevolgd door de goede service
(26%). Vorig jaar zagen we dat consumenten de tevredenheid
minder vaak als reden om te blijven noemden. Dit jaar lijkt
tevredenheid ook iets gedaald, maar dit resultaat is niet
significant.

Ten opzichte van vorig jaar noemen consumenten als reden om
niet over te stappen dit jaar vaker dat zij bang zijn dat zij meer
moeten betalen dan ze is beloofd (22% vs. 18% in 2018). Het
aandeel consumenten dat deze reden noemt is weer meer
richting het aandeel in 2017 (26%).

De afgelopen jaren zagen we een stijgende trend in de reden om
te blijven dat de energieleverancier een gunstige prijs heeft
(2016: 16%, 2017: 21%, 2018: 25%). Die stijgende trend is dit
jaar gestopt (23%).
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Overstapgedrag: redenen om te blijven (1/2)
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Wat waren voor jou redenen om niet over te stappen naar een andere energieleverancier?
Basis: Is intern overgestapt, heeft zich georiénteerd of is nog nooit overgestapt

Ik ben tevreden over mijn huidige
energieleverancier

Mijn huidige energieleverancier biedt goede
service
Er zit geen/nauwelijks verschil tussen aanbieders
Mijn huidige energieleverancier heeft een
gunstige prijs

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

Ik heb een (meerjaren)contract met mijn huidige
energieleverancier

Ik ben bang voor administratieve rompslomp als ik
overstap

Overstappen kost veel tijd/moeite, ik heb geen zin
om me te verdiepen in de keuze voor een...

Ik vind het te ingewikkeld om over te stappen

Ik ben bang om afgesloten te worden (dus tijdelijk
zonder energie zal zitten)

Anders, namelijk:

Weet niet
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Overstapgedrag: redenen om te blijven (2/3) ,'!!!!,tc'h!?d'itt,!t'!!!

Consumenten die zich georiénteerd hebben zijn vooral bang dat ze toch meer moeten betalen dan is beloofd

Vorig jaar was de voornaamste reden om bij de huidige energieleverancier te blijven onder alle subgroepen dat men tevreden was. Dit jaar geldt
dit nog steeds voor de meeste subgroepen, maar is de angst om meer te betalen dan is beloofd onder consumenten die zich georiénteerd
hebben fors toegenomen en daarmee de voornaamste reden voor deze groep om niet over te stappen (2018: 25%; 2019: 46%). Daarnaast geven
zij ook vaker aan dat er nauwelijks verschil zit tussen aanbieders (31% vs. 23% gemiddeld) en dat ze bang zijn voor de administratieve rompslomp
als ze overstappen (26% vs. 14% gemiddeld). In vergelijking met de andere subgroepen is tevredenheid beduidend minder vaak als reden
genoemd (32% vs. 50% gemiddeld).

Consumenten die langer dan drie jaar geleden zijn overgestapt van energieleverancier geven vaker aan dat zij tevreden zijn met hun leverancier
(57% vs. 50% gemiddeld). Zij vinden ook vaker dat hun energieleverancier een gunstige prijs heeft (31% vs. 23% gemiddeld).

Consumenten die intern zijn overgestapt noemen ook vaker dat hun energieleverancier een gunstige prijs heeft (31%). Daarnaast geven zij vaker
als reden om te blijven dat zij een (meer)jaren contract hebben bij hun huidige energieleverancier (28% vs. 19% gemiddeld).

Consumenten die nog nooit zijn overgestapt geven minder vaak aan dat zij vinden dat hun huidige energieleverancier een gunstige prijs heeft
(16% vs. 23% gemiddeld) en zij geven ook minder vaak aan dat ze een (meer)jaren contract hebben (15% vs. 19% gemiddeld). Deze groep geeft
iets vaker aan dat ze denken dat overstappen te veel tijd/moeite kost (17% vs. 13% of minder onder de andere groepen).

Op de volgende pagina staat de tabel met resultaten.
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Overstapgedrag: redenen om te blijven (3/3)

motivaction

research and strategy

Wat waren voor jou redenen om niet over te stappen naar 2019 totaal : Intern Georiénteerd op 3 of langer jaar Nog nooit
een andere energieleverancier? Basis: Is in de afgelopen drie (n=972) | overgestapt overstap geleden overgestapt overgestapt
jaar nietovergestapt van energieleverancier n= | (n=102) (n=109) (n=233) (n=425)
Ik ben tevreden over mijn huidige energieleverancier 50% | 1 32% [ 1 52%) ik
I
Mijn huidige energieleverancier biedt goede service 26% | 3 20% 23% 28%)| 7
Er zit geen/nauwelijks verschil tussen aanbieders 23% : 20% 3 E] 22%
Mijn huidige energieleverancier heeft een gunstige prijs 23% | 31% 2 25% 31% A 16%
I
Ik ben bang dat ik toch meer zal betalen dan mij is beloofd 22% | 10% 1 14% 24%) <
Ik heb. een (mee.rjaren)contract met mijn huidige 19% : 3 24% 21% 15%
energieleverancier |
Ik ben bang voor administratieve rompslomp als ik overstap 14% | 12% 26% 10% 14%
Overstappen kost veel tijd/moeite, ik heb geen zin om me te ) : . ) ) .
verdiepen in de keuze voor een andere energieleverancier 14% | 8% 13% 11% 17%
Ik vind het te ingewikkeld om over te stappen 6% : 5% 4% 6% 8%
Ik ben bang om afgesloten te worden (dus tijdelijk zonder o | . . . .
energie zal zitten) 3% | 6% 1% 2% 4%
Anders, namelijk: 5% : 4% 6% 2% 7%
Weet ik niet meer 6% ! 3% 2% 8% 6%
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Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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Geen veranderingen in mogelijke redenen om over te
stappen; besparing en onvrede lijken af te nemen

Aan consumenten die niet zijn overgestapt van
energieleverancier zijn aanleidingen voor een mogelijke
overstap voor gelegd met de vraag wat redenen voor hen
zouden kunnen zijn om in actie te komen.

Besparen op maandelijkse kosten (39%) en onvrede over
energieleverancier (33%) zijn dit jaar de meest genoemde
aanleidingen om in actie te komen voor een mogelijke
overstap.

Ten opzichte van vorig jaar zien we geen significante
verschillen. Wel lijkt het alsof er een dalende trend is in de
volgende redenen:

* Besparen op maandelijkse kosten
* Onvrede over de energieleverancier
*  Om milieu/duurzaamheid redenen.
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Overstapgedrag: redenen om mogelijk over te stappen (1/2)

motivaction

research and strategy

Hieronder zie je een aantal aanleidingen staan om een mogelijke overstap van energieleverancier
te overwegen. Wat zouden voor jou redenen kunnen zijn om in actie te komen? Basis: Is intern
overgestapt*, heeft zich georiénteerd op overstap of is nog nooit

Besparen op de maandelijkse kosten

Onvrede over mijn energieleverancier

Vanwege een verhuizing

Om milieu/duurzaamheid redenen (bijv. groene energie)

Wanneer ik de jaarafrekening ontvang en moet
bijbetalen

Een persoonlijk aanbod van een energieleverancier

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

Vanwege een verandering in energieverbruik

Vanwege een advertentie voor een collectieve actie

Vanwege een advertentie van een energieleverancier

Anders, namelijk:

Weet niet

3

A
I 1%
I 1%

0%
® 2019 (n=533)
m ® 2018 (n=518)
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Vooral voor consumenten die zich georiénteerd hebben op
een overstap is besparing op maandelijkse kosten een
mogelijke aanleiding om in actie te komen

Consumenten die zich georiénteerd hebben op een overstap
noemen vaker als mogelijke aanleiding om toch over te
stappen een besparing op maandelijkse kosten (66%) dan
consumenten die nog nooit zijn overgestapt (32%). Ook
noemen zij vaker een persoonlijk aanbod van een
energieleverancier (29% vs. 6%), bijbetalen bij de
jaarrekening (17% vs. 9%) en een advertentie voor een
collectieve actie (11% vs. 4%).

Consumenten die nog nooit zijn overgestapt weten vaker niet
wat mogelijke aanleidingen zijn (24%) dan consumenten die
zich georiénteerd hebben op een overstap (4%).
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Overstapgedrag: redenen om mogelijk over te stappen (2/2)

motivaction

research and strategy

Hieronder zie je een aantal aanleidingen staan om een mogelijke overstap van energieleverancier
te overwegen. Wat zouden voor jou redenen kunnen zijn om in actie te komen? Basis: Is intern
overgestapt, heeftzich georiénteerd op overstap of is nog nooit

Besparen op de maandelijkse kosten

Onvrede over mijn energieleverancier

Vanwege een verhuizing

Om milieu/duurzaamheid redenen (bijv. groene energie)

Wanneer ik de jaarafrekening ontvang en moet
bijbetalen

Een persoonlijk aanbod van een energieleverancier

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

Vanwege een verandering in energieverbruik

Vanwege een advertentie voor een collectieve actie

Vanwege een advertentie van een energieleverancier

Anders, namelijk:

Weet niet
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Geen veranderingen in intentie om te blijven

Vier op de tien (41%) consumenten met een maandelijks opzegbaar
contract of een contract dat binnen het jaar afloopt, verwachten dat zij
over een jaar nog klant zijn bij hun huidige energieleverancier. Ongeveer
de helft (21%) verwacht van niet. Ten opzichte van vorig jaar zien we geen
verandering in het aandeel consumenten dat verwacht bij zijn huidige
energieleverancier te blijven (2018: 44%)**.

Consumenten die zijn overgestapt verwachten minder vaak dat zij over
een jaar nog klant zijn bij hun huidige energieleverancier (niet: 36%). Ook
hier zien we dat het vooral de consumenten zijn die in de afgelopen 12
maanden zijn overgestapt van energieleverancier vaker aangeven dat zij
over een jaar zeker/waarschijnlijk geen klant meer zijn bij hun huidige
energieleverancier (43% vs. 20% onder de consumenten die in de
afgelopen drie jaar zijn overgestapt)***.

Consumenten die langer dan drie jaar geleden zijn overgestapt of nog
nooit zijn overgestapt verwachten vaker dat zij over een jaar nog klant zijn
bij hun huidige energieleverancier (meer dan drie jaar geleden: 66%; nog
nooit: 72%).

**Let op dat het resultaat 1 procentpunt verschilt met de grafiek wegens afrondingsverschillen.
***Dit is een extra analyse die is uitgevoerd. De data staat niet vermeld in de tabel maar is te
vinden in de bijlage op pagina 65.
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Overstapgedrag: volgend jaar klant bij huidige leverancier

research and strategy

Hoe waarschijnlijk is het dat je over een jaar nog klant bent bij
jouw huidige energieleverancier? Basis: Heeft een maandelijks
opzegbaar contract of een contract dat binnen een jaar afloopt

2017 (n=544)

Overgestapt (n=334) - 42% - a%
Intern overgestapt o o
(n=32)* - 23% 579 8%
Georiénteerd (n=67)* |- 41%

Meer dan 3 j led
eer dan 3 jaar geleden E 27%

overgestapt (n=100)

Nog n00|t_ overgestapt o 50 37% 59 1
(n=152)

m Zeker niet = Waarschijnlijk niet
Misschien wel, misschien niet ® Waarschijnlijk wel
m Zeker wel Weet niet

mm 30
* Resultaat indicatief wegens lage aantal respondenten (n<80)



Geen veranderingen in aandeel consumenten dat van plan is
energieleveranciers te gaan vergelijken

Ruim de helft (53%) van de consumenten met een maandelijks
opzegbaar contract of een contract dat binnen het jaar afloopt, geeft
aan dat het (zeer) waarschijnlijk is dat zij komend jaar
energieleveranciers gaan vergelijken en twee op de tien (21%)
verwachten van niet. Ten opzichte van vorig jaar zien we geen
verandering optreden in de mate van oriéntatie op verschillende
energieleveranciers. Het aandeel dat dit van plan is blijft wel hoger dan
in 2017.

Consumenten die zijn overgestapt geven vaker aan dat het
waarschijnlijk is dat zij energieleveranciers gaan vergelijken (72%).
Recente overstappers (overgestapt in de afgelopen 12 maanden) geven
vaker aan dat zij zich gaan oriénteren op energieleveranciers door ze te
vergelijken (78%) dan oude overstappers (in afgelopen drie jaar, 56%)**.

Consumenten die langer dan drie jaar geleden zijn overgestapt of nog
nooit zijn overgestapt geven minder vaak aan dat zij energieleveranciers
gaan vergelijken (waarschijnlijk/zeker wel: meer dan drie jaar geleden:
35%; nog nooit: 18%).

**Dit is een extra analyse die is uitgevoerd. De data staat niet vermeld in de tabel maar is te

vinden in de bijlage op pagina 65.
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Overstapgedrag: komend jaar leveranciers vergelijken

research and strategy

Hoe waarschijnlijk is het dat je komend jaar energieleveranciers gaat vergelijken om
eventueel (weer) een nieuwe leverancier te kiezen? Basis: Heeft een maandelijks
opzegbaar contract of een contract dat binnen een jaar afloopt

oo [ e | A *
Intern( :=\/3e2r)gfstapt I 27% _ 19% (34
Georiénteerd (n=67)* I. 18% _ 25% L)
potabatioll - - T
e NS -

m Zeker niet = Waarschijnlijk niet
Misschien wel, misschien niet = Waarschijnlijk wel
m Zeker wel Weet niet

mm 3] -
* Resultaat indicatief wegens lage aantal respondenten (n<80)



Ook verwachte intentie om te blijven over langere periode stabiel

Ongeveer een kwart (27%) van de consumenten verwacht dat zij in de
komende drie jaar (opnieuw) overstappen van energieleverancier. Dat
is gelijk aan vorig jaar (27%).

Consumenten die zijn overgestapt of zich georiénteerd hebben op
een overstap geven vaker aan dat het waarschijnlijk is dat zij in de
aankomende drie jaar (opnieuw) overstappen van energieleverancier
(extern overgestapt: 48%; georiénteerd: 33%). Wederom zien we dat
recente overstappers (overgestapt in de afgelopen 12 maanden)
vaker aan geven dat het waarschijnlijk is dat zij in de komende drie
jaar overstappen (54%) dan consumenten die in de afgelopen drie
jaar zijn overgestapt (37%)*.

De verwachting om de komende drie jaar over te stappen is lager
onder consumenten die langer dan drie jaar geleden (9%) zijn
overgestapt of nog nooit zijn overgestapt (4%).

*Dit is een extra analyse die is uitgevoerd. De data staat niet vermeld in de tabel maar is te vinden

in de bijlage op pagina 66.
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Overstapgedrag: (opnieuw) overstappen in komende 3 jaar

research and strategy

Hoe waarschijnlijk is het dat je de komende drie jaar (opnieuw)
overstapt naar een andere energieleverancier?

Overgestapt (n=632) %. 33% -S%f
e EENEN e E
Georiénteerd (n=109) a' 47% - 8% 1
jrobaberiborgll o« U0 O
e EERRE - g

m Zeker niet = Waarschijnlijk niet
Misschien wel, misschien niet = Waarschijnlijk wel
u Zeker wel Weet niet
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Helft van de consumenten weet niet wat ze kunnen krijgen als ze
overstappen

51% van de consumenten geeft aan dat ze weten wat ze nu krijgen
van hun energieleverancier maar dat ze dit niet weten als ze
overstappen. Vooral consumenten die geen recente ervaring hebben
met een overstap (intern of extern) delen deze mening (heeft zich
georiénteerd: 61%; langer dan drie jaar geleden overgestapt: 65%;
nog nooit overgestapt: 74%)*.

Ook denkt de helft (50%) van de consumenten dat als hun
energieleverancier op prijsvergelijkingssites bij de voordeligste
aanbieders staat, ze dan niet hoeven over te stappen.

47% van de consumenten denkt dat je met overstappen geld kan
besparen. Vooral consumenten die extern zijn overgestapt zijn het
eens met deze stelling (75% vs. 41% of minder onder de andere
subgroepen). Consumenten die nog nooit zijn overgestapt geven hier
opvallend vaak aan dat zij niet weten of overstappen geld bespaart
(weet niet: 21% vs. 7% of minder onder de andere subgroepen)*.

Overstapgedrag: houding t.o.v. overstappen (1/2)

motivaction

research and strategy

Kun je aangeven in hoeverre jij het eens of oneens bent met deze stellingen
over overstappen? Basis: Meting 2019, n=1.500

Ik weet wat ik nu heb en niet wat ik krijg als ik ga
overstappen

Als op een prijsvergelijker mijn energieleverancier bij
de voordeligste aanbieders staat dan hoef ik niet over
te stappen

Met overstappen naar een andere energieleverancier
kun je veel geld besparen

Als ik op een prijsvergelijker een aanbod zie dan check
ik dat altijd op de site van de energieleverancier

Ik heb geen zin in al het gedoe als ik zou overstappen
op een andere energieleverancier

o o
-
B o -
I -
E - g

35%

*Dit is een extra analyse die is uitgevoerd. De data staat niet vermeld in de tabel maar is te vinden

in de bijlage op pagina 67.
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M Zeer oneens = Oneens Niet eens, niet oneens ® Eens M Zeer eens
Vergelijking door de jaren % (zeer) eens 2017 2018 2019
Ik weet wat ik nu heb en niet wat ik krijg als ik ga overstappen 50% 50% 51%
Als op een prijsvergelijker r.nijn. energieleverancier bij de voordeligste 539% 49% 50%
aanbieders staat dan hoef ik niet over te stappen
Met overstappen naar een andere energieleverancier kun je veel geld 41% 47% 47%
besparen
Als ik op een prus.vergeluker. een aanbod zie dan check ik dat altijd op de 20% 43% 43%
site van de energieleverancier
Ik heb geen zin in al het gedoe als ik zou overstappen op een andere 44% 38% 399

energieleverancier

WL |



motivaction

research and strategy

Overstapgedrag: houding t.o.v. overstappen (2/2)

Bijna vier op de tien hebben geen vertrouwen in nieuwe Kun je aangeven in hoeverre jij het eens of oneens bent met deze stellingen
energie[everanciers die ze niet kennen over overstappen? Basis: Meting 2019, n=1.500

. . Ik heb geen vertrouwen in nieuwe energieleveranciers | o
38% van de consumenten geeft aan dat zij geen vertrouwen hebben in die ik niet ken 33% 6%

nieuwe energieleveranciers die ze niet kennen. Ongeveer een kwart

23%) heeft | t . . iel . Als vrienden of familie mij zouden aanraden om over
( °) €€ell wel vertrouwen In nieuwe energieleveranciers. te stappen naar een andere energieleverancier, zou ik - 39% -%6%
dat zeker overwegen

Een kwart van de consumenten (24%) vindt dat je elk jaar moet Je moet elk jaar overstappen op een nieuwe [ 0% | %
. . . . . (] (]

overstappen, anders betaal je te veel. Een iets groter aandeel (30%) energieleverancier, anders betaal je te veel

denkt van niet. Consumenten die zijn overgestapt denken vaker dat je _ _

geld kunt besparen door elk jaar over te stappen (39%). Het zijn vooral ~OVerstappenopeen a”szgft?j';erg'aeveranc'er kostte - 28% -%7%

consumenten die recent zijn overgestapt (afgelopen 12 maanden) die

denken dat je geld kunt besparen met elk jaar overstappen (47% vs. 25% Ik ben bang dat wanneer ik overstap op een andere
van de consumenten die in de afgelopen een tot drie jaar is energieleverancier ik tijdelijk zonder energie kan 39% 13% %

komen

overgestapt)*. ) ) o )
m Zeer oneens ™ Oneens  Niet eens, niet oneens ™ Eens M Zeer eens = Weet niet/niet van toepassing

Vergelijking door de jaren % (zeer) eens 2019 2018 2017

Ik heb geen vertrouwen in nieuwe energieleveranciers die ik niet ken 38% 37% 33%

Als vrienden en familie mij zouden aanraden om over te stappen

) : - 30% 31% 29%
naar een andere energieleverancier, zou ik dat zeker overwegen

Je moet elk jaar overstappen op een nieuwe energieleverancier,
anders betaal je teveel

24% 22% 20%

Overstappen op en andere energieleverancier kost te veel tijd 22% 20% 20%

*Dit is een extra analyse die is uitgevoerd. De data staat niet vermeld in de tabel maar is te vinden

in de bijlage op pagina 68. Ik ben bang dat wanneer ik overstap op een andere 9% 8% 5%

energieleverancier ik tijdelijk zonder energie kan komen
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Energieprijzen worden vaker als (erg) hoog beoordeeld

Circa zeven op de tien (69%) consumenten beoordelen
energieprijzen over het algemeen als (erg) hoog. Ten opzichte van
vorig jaar is dat een significante stijging (2018: 53%). Dat is niet
verwonderlijk na de stijging van de leveringstarieven en de
belastingen op energie en gas*.

Onder alle subgroepen zien we dat de meerderheid vindt dat
energieprijzen over het algemeen (erg) hoog zijn (minimaal 62%
van de consumenten vindt energieprijzen (erg) hoog). Vooral
consumenten die zijn overgestapt of zich hebben georiénteerd op
een overstap vinden de prijzen (erg) hoog (respectievelijk: 75% en
79%).

*https://nos.nl/artikel/2272156-gemiddeld-ruim-300-euro-extra-voor-gas-en-elektra-
zegt-cbs.html
*https://nos.nl/artikel/2250032-energierekening-voor-consument-omhoog-door-
grotere-vraag.html

Energiemonitor 2019 | Autoriteit Consument en Markt | B2572b

Prijsperceptie: Beeld energieprijzen

research and strategy

Hoe beoordeel je energieprijzen over het algemeen?

Overgestapt (n=632) 21% _ 1t
e S
Georiénteerd (n=109) 16% _ 1t
pbwtaheenlt SEESIIN ) O
s | e I

®Erg laag ¥ Laag Niet hoog, niet laag ™ Hoog ™ Erg hoog * Weet niet
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https://nos.nl/artikel/2250032-energierekening-voor-consument-omhoog-door-grotere-vraag.html

motivaction

research and strategy

Prijsperceptie: Maandelijkse kosten

Inschatting maandelijkse kosten: gemiddeld € 136,98

Consumenten (die een inschatting kunnen maken van hun maandelijkse kosten) geven aan dat ze gemiddeld € 136,98 per maand betalen voor hun
energievoorziening (elektriciteit en gas samen). Dat is meer dan de maandelijkse inschatting in 2018 (€ 125,46).

Consumenten die intern zijn overgestapt lijken een hogere inschatting op te geven van hun maandelijkse kosten dan andere groepen, maar dit verschil

is niet significant.

Inschatting kosten per maand 2018 totaal 2019 totaal : Overgestapt Intern overgestapt Georiénteerd Langer dan 3 jaar geleden Nog nooit
(elektriciteit en gas samen) (n=1.508) (n=1.500) | (n=632) (n=102) (n=109) overgestapt (n=233) overgestapt (n=425)
t/m €49,- 5% 3% | 4% 1% 4% 2% 1%
€50,-t/m€99,- 20% 16% : 18% 12% 13% 18% 15%
€100,-t/m € 149,- 30% 30% | 339% 31% 35% 29% 26%

| 0
€150,-t/m €199,- 17% 21% | 22% 21% 23% 20% 21%
€200,-t/m € 249,- 6% 9% : 8% 14% 9% 10% 9%
€250,-t/m €299,- 2% 2% | 2% 3% 1% 2% 1%
€ 300,- of meer 1% 1% | 1% 3% - 2% 2%

I
Weet niet 19% 17% | 13% 13% 13% 16% 24%
Gemiddelde €128,16 €140,21 | €135,91 €165,90 €135,15 €138,54 €142,97
Gemiddelde (exclusief outliers*) €125,46 €136,98 ! €134,07 €144,37 €135,15 €138,54 €139,51

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

een typefout van de respondent. R .
Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging

VA
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Verwachte prijsbesparing is € 119,52 per jaar

Consumenten die een inschatting kunnen maken van een mogelijke
jaarlijkse besparing (48%) geven aan dat zij verwachten gemiddeld €
98,88 per jaar kunnen besparen als zij overstappen van
energieleverancier. Dat komt neer op gemiddeld € 8,24 per maand.
De verwachte besparing lijkt lager te liggen dan in 2018, maar de
verwachtingen verschillen niet significant van elkaar.

Consumenten die zijn overgestapt van energieleverancier kunnen
vaker een inschatting maken van de besparing (59%) en geven een
gemiddeld hogere mogelijke besparing per jaar aan dan de andere
subgroepen (€ 117,32)*.

Consumenten die nog nooit zijn overgestapt weten vaker niet wat
een mogelijke besparing per jaar zou kunnen zijn (67% weet niet)*.

*Dit is een extra analyse die is uitgevoerd. De data staat niet vermeld in de tabel maar is te vinden
in de bijlage op pagina 69 en 71.
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Prijsperceptie: Verwachte besparing

motivaction

research and strategy

Inschatting kostenbesparing per

. . 2017 2018 2019
jaar bij een oYerstap na_ar een (n=551) (n=1.508) (n=1.500)
andere energieleverancier?

t/m € 24,- 9% 16% 18%
€25,-t/m€49,- 1% 2% 2%
€50,-t/m€99,- 8% 4% 5%
€100,-t/m € 149,- 9% 8% 9%
€150,-t/m € 199,- 3% 5% 3%
€200,- of meer 12% 12% 11%
I’Jkr;i\llcr)\g;)dil:esl\/erstappen o.b.v. 14% x x
Weet niet 45% 53% 52%
Gemiddelde €180,97 €126,20 €119,52
Gemiddelde (exclusief outliers**) - €102,98 €98,88

*Antwoordoptie niet voorgelegd in 2018 en 2019

**Indien de z-score van de waarneming 3x hoger of 3x lager lag dan het gemiddelde zijn de
waarnemingen als outliers beschouwd en uit de analyse gehaald. De outliers komen
waarschijnlijk voort uit een typefout van de respondent. In deze analyse is 2017 niet
meegenomen, omdat in dat jaar een extra antwoordcategorie heeft meegelopen (ik zal
nooit overstappen o.b.v. prijsvoordeel) wat de verwachte prijsbesparing kan beinvloeden.

e 38—



Prijsperceptie: Prijsdrempel
Prijsdrempel gestegen naar gemiddeld € 156,78,-

Naast een stijging in maandelijkse kosten zien we ook een stijging in de
prijsdrempel (prijsverschil per jaar waarbij het aantrekkelijk wordt om
over te stappen). De prijsdrempel in 2019 waarbij het aantrekkelijk
wordt om over te stappen van energieleverancier ligt voor consumenten
gemiddeld op € 156,78 per jaar. Dat komt neer op gemiddeld € 13,07 per
maand. Net als vorig jaar zien we dat de prijsdrempel hoger ligt dan de
verwachte besparing (zie vorige sheet). Het verschil tussen verwachte
besparing en prijsdrempel is t.o.v. vorig jaar veel groter (o.b.v.
verwachtingen per jaar 2018: € 39,00 vs. 2019: € 57,90).

Als we kijken naar het verschil tussen verwachte besparing en de
prijsdrempel, zien we dat het verschil tussen deze twee factoren voor
vrijwel alle groepen flink uit elkaar ligt. De prijsdrempel ligt hoger dan de
verwachte besparing (verschil tussen besparing en drempel ligt tussen de
€ 77,33 en € 142,42). Alleen onder consumenten die extern zijn
overgestapt zien we dat de twee factoren dichter bij elkaar liggen***.
Daar bedraagt het verschil tussen verwachte besparing en prijsdrempel €
4,36 (de drempel ligt iets hoger dan de verwachte besparing). Voor
consumenten die in de afgelopen 12 maanden zijn overgestapt ligt de
verwachte besparing zelfs iets hoger dan de prijsdrempel (€ 14,98 hoger
dan de prijsdrempel).

motivaction

research and strategy

Prijsdrempel bij switch (prijsverschil

per jaar waarbij het aantrekkelijk (i(__)z;:) (nffzi)g) (n=210:.l’5?)0)
wordt om over te stappen) ’ ’
t/m€24,- 2% 5% 4%
€25,-t/m€49,- 2% 4% 3%
€50,-t/m€99,- 11% 10% 10%
€100,-t/m € 149,- 16% 14% 14%
€150,-t/m €199,- 6% 4% 5%
€200,- of meer 26% 17% 20%
g(r;zsa\llgg;);;;)lverstappen o.b.v. x 14% 15%
Weet niet 38% 33% 30%
Gemiddelde €183,69 € 154,08 €176,69
Gemiddelde (exclusief outliers**) - €141,98 €156,78

*Antwoordoptie niet voorgelegd in 2017.

**Indien de z-score van de waarneming 3x hoger of 3x lager lag dan het gemiddelde zijn de
waarnemingen als outliers beschouwd en uit de analyse gehaald. De outliers komen waarschijnlijk
voort uit een typefout van de respondent. In deze analyse is 2017 niet meegenomen, omdat in dat
jaar een antwoordcategorie niet is voorgelegd (ik zal nooit overstappen o.b.v. prijsvoordeel) wat de
prijsdrempel kan beinvloeden.

Groen = significante oververtegenwoordiging

***Dit is een extra analyse die is uitgevoerd. De data staat niet vermeld in de tabel maar is te  oranje = significant ondervertegenwoordiging

vinden in de bijlage op pagina 70 en 71.
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motivaction

research and strategy

Prijsperceptie: tijdsinvestering uitzoeken besparing (1/2)
Verwachte tijdsinvestering gelijk gebleven

In 2019 verwacht 35% van de consumenten dat zij circa een uur

of minder nodig hebben om uit te zoeken hoeveel geld ze zouden

kunnen besparen om over te stappen. Hoeveel tijd verwacht je dat het kost om uit te zoeken ht?eveelgeIc.Ije kunt
besparen door over te stappen op een andere energieleverancier?

100% -

45% verwacht circa twee uur of meer nodig te hebben.

20% 22% 19%
De verwachte tijdsinvestering is nagenoeg gelijk aan 2018. 80% 1 M 6% B )
5% 5% 6%

60% - 11% 10% ©

> 45% > 42% 14%

> 53%

40%
»
= S

20% A

0% -

4
12%
> 36% -

> 28%

2019 (n=1.500) 2018 (n=1.508) 2017 (n=551)

B Minderdan1 uur ® luur ®2uur © 3uur  4uur = 5uur ® Meerdan5uur © Weet niet
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motivaction

research and strategy

Prijsperceptie: tijdsinvestering uitzoeken besparing (2/2)

Wederom verwachten overstappers laagste tijdsinvestering

Net als in 2018 zijn het de consumenten die zijn overgestapt van
energieleverancier die de laagste tijdinvestering verwachten bij het
uitzoeken van de mogelijke besparing (circa een uur of minder: 45%

. Hoeveel tijd verwacht je dat het kost om uit te zoeken hoeveel geld je kunt
vs. 34% of minder onder de andere subgroepen).

besparen door over te stappen op eenandere energieleverancier?
100% -

11% & 8% -
Consumenten die nog nooit zijn overgestapt weten vaak niet hoeveel 20% 18% 23%
tijd het uitzoeken zou kosten (35% vs. 23% of minder onder andere 80% 1 o 5% E— 35% %
subgroepen). Zij die wel een inschatting kunnen maken, verwachten 5% 11% 4% 11% * ——
minder vaak dat het uitzoeken in circa een uur of minder te doen is 0% 11%

15% 10% 10% @
Dy, . | 10%0]

40% A
Opvallend is dat consumenten die zich georiénteerd hebben op een

overstap ook minder vaak verwachten dat het uitzoeken in circa een

uur of minder te doen is (23%). Onder deze laatste groep zien we dat 20% 1
zij vaker verwachten dat het circa drie of vier uur kost (35% vs. 16%
gemiddeld). 0% A
2019 (n=1.500) Overgestapt Intern Georiénteerd Langer dan 3 jaar Nog nooit
(n=632) overgestapt (n=109) geleden overgestapt
(n=102) overgestapt (n=425)
(n=233)

B Minderdan1 uur ®1luur ®2uur “3uur © 4uur ®5uur B Meerdan5uur = Weet niet
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Vergelijkingswebsites vaker als informatiebron geraadpleegd

In 2019 heeft 53% van de consumenten die zijn overgestapt
(extern of intern) of zich hebben georiénteerd op een overstap
gebruik gemaakt van (prijs-)vergelijkingswebsites. Websites
van energieleveranciers zijn ook door relatief veel
consumenten gebruikt (44%). Een kwart heeft gebruik gemaakt
van de consumentenbond (23%) en ongeveer een op de tien
heeft gebruik gemaakt van Vereniging Eigen Huis (12%),
klantenservice (11%), vrienden/familie (10%) en ConsuWijzer
(9%).

Ten opzichte van vorig jaar hebben meer consumenten gebruik
gemaakt van (prijs-)vergelijkingswebsites (48% in 2018). Vorig
jaar zagen we een daling in het aandeel consumenten dat
gebruik had gemaakt van een verkoper aan de deur (van 18%
naar 10%). Ook dit jaar hebben weer minder consumenten
gebruik gemaakt van een verkoper aan de deur als
informatiebron (6%).
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Informatiebehoefte: informatiebronnen (1/2)

motivaction

research and strategy

Van welke informatiebronnen heb je gebruik gemaakt

tijdens jou overstap/oriéntatie? Basis: (Intern) 2017 2018 2019
overgestapt naar andere energieleverancier/contract of (n=322) (n=881) (n=842)
zich georiénteerd op een overstap

(Prijs-)vergelijkingswebsites 49% 48% 53%
Websites van één of meer energieleveranciers 40% 42% 44%
Consumentenbond 19% 22% 23%
Via Vereniging Eigen Huis 12% 14% 12%
Klantenservice van één of meer energieleveranciers 18% 13% 11%
Vrienden/familie 8% 9% 10%
ConsuWijzer 8% 11% 9%
Een verkoper aan de deur van energiecontracten 18% 10% 6%
AVROTROS Radar of VARA Kassa 5% 8% 6%
Folders of brochures 2% 4% 5%
Aanbod in winkel 6% 4% 3%
Een verkoper van energiecontracten op straat* - 4% 2%
Dag- en weekbladen 1% 2% 2%
Anders, namelijk: 1% 5% 6%
Weet niet 5% 7% 6%

Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging

. 43—

*Antwoordoptie toegevoegd in 2018



motivaction

research and strategy

Informatiebehoefte: informatiebronnen (2/2)

Consumenten die zich oriénteren maken vaker gebruik
van informatiebronnen

Consumenten die zich georiénteerd hebben op een
overstap maken voornamelijk en vaker dan andere
subgroepen, gebruik van vergelijkingswebsites (65%),
websites van energieleveranciers zelf (59%) en de
consumentenbond (31%). Zij maken ook vaker gebruik
van vrienden en familie (17%) en ConsuWijzer (18%).

Ook onder externe en interne overstappers zijn
vergelijkingswebsites en websites van energieleveranciers
zelf het meest gebruikt. Daarnaast maken interne
overstappers vaker dan de andere subgroepen gebruik
van de klantenservice (18%).

Onder externe overstappers zien we dat consumenten
die in de afgelopen 12 maanden zijn overgestapt vaker
gebruik maken van vergelijkingswebsites (58%) dan
consumenten die in de afgelopen drie jaar zijn
overgestapt (46%)*.

*Dit is een extra analyse die is uitgevoerd. De data staat niet vermeld in
de tabel maar is te vinden in de bijlage op pagina 72.
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Van welke informatiebronnen heb je gebruik

|
gemaakt tijdens jou overstap/oriéntatie? 2019 Intern
Basis: (Intern) overgestapt naar andere totaal : Ov(e; r_g6e ;;j Pt overgestapt Ge(():_eln;;)erd
energieleverancier/contract of zich (n=842) | N (n=102) -
georiénteerd op een overstap I
(Prijs-)vergelijkingswebsites 1 p) 1
Websites van één of meer energieleveranciers 43%) 1 2
Consumentenbond 3 23%) - 16% 3
Via Vereniging Eigen Huis 12% | 12% 13% 17%
' iy I
Klant f
antenservice van één of meer 1% | 10% 5% I 8%
energieleveranciers |
Vrienden/familie 10% | 9% 10% 17%
ConsuWijzer 9% : 7% 9% 18%
Een vz?rkoper aan de deur van 6% | 8% 1% 3%
energiecontracten |
AVROTROS Radar of VARA Kassa 6% : 6% 7% 11%
Folders of brochures 5% | 4% 7% 6%
Aanbod in winkel 3% : 4% 2% 2%
Een verkoper van energiecontracten op straat* 2% | 2% 4% 2%
Dag- en weekbladen 2% : 2% 0% 3%
Anders, namelijk: 6% | 7% 7% 1%
Weet niet 6% ! 6% 9% 5%

Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging



Weer minder consumenten die gebruik hebben gemaakt van de
klantenservice om een nieuw contract af te sluiten

Consumenten hebben dit jaar, net als vorig jaar, vooral gebruik
gemaakt van de website van de energieleverancier om een nieuw
contract af te sluiten (26%). Andere relatief veel gebruikte kanalen
zijn (prijs-)vergelijkingswebsites (20%) en de klantenservice (18%).

In vergelijking met vorig jaar is er weer minder gebruik gemaakt van
de klantenservice (van 23% naar 18%). Vorig jaar zagen we ook een
daling in het gebruik van dit kanaal (van 31% naar 23%).
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Informatiebehoefte: kanalen (1/2)

motivaction

research and strategy

Via welk kanaal heb je uiteindelijk het contract afgesloten?
Basis: Is overgestapt van energieleverancier/contract

Via de website

Via een (prijs-)vergelijkingswebsite

Via de klantenservice van het
energiebedrijf

Via een collectieve actie

Via een verkoper aan de deur van
energiecontracten

In winkel/na aankoop

Anders, namelijk:

Weet niet

t
t
3
4
3
¥ 2019 (n=734)
® 2018 (n=753)
2017 (n=283)
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Klantenservice blijft populair onder interne overstappers

Consumenten die intern zijn overgestapt maken vooral gebruik
van de klantenservice van het energiebedrijf (42%) en de website
van de energieleverancier (20%) om over te stappen van contract.
Zij maken vaker gebruik van de klantenservice dan consumenten
die overgestapt zijn van energieleverancier (42% vs. 14%).

Consumenten die zijn overgestapt van energieleverancier maken
vooral gebruik van de website van energieleveranciers (27%) en
prijsvergelijkingswebsites (23%). Zij maken vaker dan interne
overstappers gebruik van prijsvergelijkingswebsites (23% vs. 5%).

Vorig jaar waren er meer verschillen tussen interne en externe
overstappers. Externe overstappers maakten toen meer gebruik
van collectieve acties en verkopers aan de deur. Dit jaar zien we
die verschillen niet meer. Wel zien we dat recente overstappers (in
de afgelopen 12 maanden overgestapt) vaker gebruik maken van
(prijs-)vergelijkingswebsites (27%) dan consumenten die in de
afgelopen drie jaar zijn overgestapt (15%). Deze laatsten maken in
vergelijking wel weer meer gebruik van collectieve acties (17%)
dan recente overstappers (11%)*.

*Dit is een extra analyse die is uitgevoerd. De data staat niet vermeld in de tabel maar is te
vinden in de bijlage op pagina 73.
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Informatiebehoefte: kanalen (2/2)

motivaction

research and strategy

Via welk kanaal heb je uiteindelijk het contract afgesloten?
Basis: Is overgestapt van energieleverancier/contract

Via de website 27%

Via een (prijs-)vergelijkingswebsite 23% 1

Via de klantenservice van het

energiebedrijf
grevecy t
13%

Via een collectieve actie

Via een verkoper aan de deur van

energiecontracten
¢

In winkel/na aankoop 4%
B 3%
Anders, namelijk: 5%
¥ 2019 (n=734)
0
Overgestapt (n=632)
Weet niet 5% ® |ntern overgestapt (n=102)
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Geen uitgesproken reden om verschillende kanalen te gebruiken bij
informatie en afsluiten

Aan consumenten die aangaven andere bronnen te hebben
gebruikt om zich te oriénteren op een overstap dan het kanaal
waarmee ze uiteindelijk hun overstap gerealiseerd hebben, zijn een
aantal uitspraken over de overstap voorgelegd. Daarbij is gevraagd
in welke uitspraken zij zichzelf herkennen.

Consumenten die een ander kanaal hebben gebruikt bij het afsluiten
van hun nieuwe contract dan als informatiebron, doen dit vooral
omdat ze via het andere kanaal een betere prijs kregen (26%), het
andere kanaal een makkelijkere manier was om over te stappen
(24%), omdat ze via het andere kanaal werden benaderd (20%), ze
voorkeur geven aan persoonlijke contact (19%), ze het aanbod wilden
controleren bij de energieleverancier zelf (17%) of omdat ze meer
vertrouwen hebben in het andere kanaal (16%).

Ten opzichte van vorig jaar lijkt het alsof verschillende redenen aan
het afnemen zijn, maar we hebben hiervoor geen significant resultaat
gevonden.
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Informatiebehoefte: afsluiten kanaal (1/2)

motivaction

research and strategy

In een eerder onderzoek hebben mensen verteld waarom men ervoor heeft gekozen om
een verschillend kanaal te gebruiken voor informatie en voor de daadwerkelijke
overstap. Hieronder zie je uitspraken van mensen die deelgenomen hebben aan eerder
onderzoek. Kun je aangeven in welke uitspraken jij jezelf herkent? Basis: Consumenten
die een ander kanaal hebben gebruikt om over te stappen dan om zich te oriénteren

Via dit kanaal kreeg ik de laagste prijs/ het beste aanbod

Dit was de makkelijkste manier om over te
stappen/contract af te sluiten

Ik werd toevallig benaderd/ kreeg een aanbod

Ik geef de voorkeur aan persoonlijk contact om dit soort
zaken te regelen

Ik wilde het aanbod controleren bij de energieleverancier
zelf

Ik heb via het kanaal waarin ik het meeste vertrouwen had
afgesloten

Anders, namelijk:

Weet niet

$
4
B 2%
1% = 2019 (n=279)
6% " 2018 (n=328)
2; 2017 (n=158)
0

S
~



motivaction

research and strategy

Informatiebehoefte: afsluiten kanaal (2/2)

Interne overstappers veranderen van kanaal vanwege voorkeur
aan persoonlijk contact In een eerder onderzoek hebben mensen verteld waarom men ervoor heeft gekozen om
een verschillend kanaal te gebruiken voor informatie en voor de daadwerkelijke
Consumenten die intern zijn overgestapt geven vooral aan dat Zij overstap. Hieronder zie je uitspraken van mensen die deelgenomen hebben aan eerder
X onderzoek. Kun je aangeven in welke uitspraken jij jezelf herkent? Basis: Consumenten
voor een ander afsluitkanaal hebben gekozen vanwege het die een ander kanaal hebben gebruikt om over te stappen dan om zich te oriénteren

persoonlijk contact (35% vs. 15% externe overstappers)*.

Via dit kanaal kreeg ik de laagste prijs/ het beste aanbod 27%
Consumenten die extern zijn overgestapt noemen vooral als
.. .. . L. . G
redenen het laagste prijsaanbod (27%), dat het de makkelijkste Dit was de makkelijkste manier om over te 24%
. o . . o stappen/contract af te sluiten <
manier was (24%) en vanwege een toevallige benadering (21%).
Ik werd toevallig benaderd/ kreeg een aanbod 21%
Ik geef de voorkeur aan persoonlijk contact om dit soort 15%
zaken te regelen
t
Ik wilde het aanbod controleren bij de energieleverancier
18%
zelf
Ik heb via het kanaal waarin ik het meeste vertrouwen had 16%
afgesloten
B 2%
Anders, namelijk: 2%
I 1% = 2019 (n=279)
2 Overgestapt (n=223)
Weet niet 7%

™ Intern overgestapt (n=56)*
0% I
*Resultaat is indicatief wegens lage n (n<80)
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Geen verandering in mate van vergelijkbaarheid en begrijpelijkheid
van energieprijzen op vergelijkingswebsites

Consumenten die prijsvergelijkingswebsites hebben gebruikt om
zich te oriénteren of om over te stappen is gevraagd of zij de
informatie op de websites over energieprijzen goed vergelijkbaar
en begrijpelijk vinden.

Bijna de helft (46%) van de consumenten die gebruik hebben
gemaakt van prijsvergelijkingswebsites bij hun oriéntatie en/of
overstap, geeft aan dat zij de websites (zeer) vergelijkbaar vinden.
53% vindt de websites ook (zeer) begrijpelijk.

Ten opzichte van vorig jaar zijn we geen veranderingen in de mate
van vergelijkbaarheid en begrijpelijkheid van prijsvergelijkings-
websites.
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Informatiebehoefte: prijsvergelijkingswebsites

research and strategy

In welke mate vind je de informatie over de energieprijzen op
prijsvergelijkingswebsites goed vergelijkbaar? Basis: Heeft
prijsvergelijkingswebsites gebruikt bij overstap/oriéntatie

P (n=448) |- 41% _
2018(n=421) I. 35% _4%

u Zeer onvergelijkbaar = Onvergelijkbaar = Neutraal = Vergelijkbaar ® Zeer vergelijkbaar = Weet niet

In welke mate vind je de informatie over de energieprijzen op
prijsvergelijkingswebsites begrijpelijk? Basis: Heeft
prijsvergelijkingswebsites gebruikt bij overstap/oriéntatie

o (n=421) I. 36% _%

m Zeer onbegrijpelijk = Onbegrijpelijk ~ Neutraal = Begrijpelijk ™ Zeer begrijpelijk = Weet niet

2019 (n=448)
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Meer consumenten met variabel/flexibel contract geinformeerd over
prijswijzigingen
Contracten met een vaste prijs zijn het meest populair onder consumenten (69%).

In mindere mate geven consumenten aan dat zij een contract hebben met
variabele prijzen (14%) of flexibele prijzen (3%).

75% van de consumenten met een variabele of flexibel contract is geinformeerd
over prijswijzigingen, namelijk

*  56% een maand van te voren,

* 14% minder dan een maand tevoren en

* 5% achteraf.

Ook dit jaar zien we een stijging in het aandeel consumenten dat geinformeerd is
door hun energieleverancier over prijswijzigingen (65% in 2018).

Informatievoorziening: prijswijzigingen bij variabel/flexibel contract

Welk(e) type(n) energiecontract(en) heb je in de afgelopen 12 maanden 2019
gehad? Meerdere antwoorden mogelijk (n=1.500)
Contract met vaste prijs (vaste prijs voor stroom en gas voor een periode van

bijvoorbeeld 1, 3 of 5 jaar) 69%
Contract met variabele prijs (prijs voor stroom of gas kan gedurende je contract

gewijzigd worden, bijvoorbeeld elk half jaar) 14%
Contract met flexibele prijs (prijs voor stroom of gas verschilt per uur of per dag) 3%
Weet niet 17%
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motivaction

research and strategy

Benje in de afgelopen 12 maanden geinformeerd
over prijswijzigingen door jouw eigen
energieleverancier? Basis: Heeft een contract met
variabele/flexibele prijs (gehad)

Ja, een maand van te voren heb 56% \
ik informatie ontvangen met 48%
daarin de nieuwe prijzen

Ja, minder dan een maand van te 14% Gei'nformee::
voren heb ik informatie 2019:75%
ontvangen met daarin de nieuwe 2018:65%
2017:51%
prijzen °
Ja, nadat de prijs was gewijzigd %
heb ik informatie ontvangen
5% /
Nee. ikben b
ee, ik ben hier nooit over
()
geinformeerd
® 2019 (n=204)
(]
Weet niet 3 ¥ 2018 (n=225)
2017 (n=112)
51 s



Minder consumenten ervaren dat de prijsinformatie niet aan hun

informatiebehoefte voldoet

In 2019 geeft bijna de helft (46%) van de consumenten met een
variabel of flexibel contract die geinformeerd is over prijswijzigingen,
aan dat de ontvangen prijsinformatie over prijswijzigingen compleet
aan de informatiebehoefte voldeed. Een ongeveer even groot
aandeel geeft aan dat de informatie enigszins voldeed (45%) en 6%
geeft aan dat de informatie niet voldeed.

Ten opzichte van vorig jaar geven minder consumenten aan dat de
informatie over prijswijzigingen niet voldeed (6% vs. 16% in 2018).
Hiermee is dit aandeel weer meer richting het niveau van 2017 (3%)
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Informatievoorziening: prijswijzigingen bij variabel/flexibel contract

motivaction

research and strategy

In welke mate voldeed de ontvangen prijsinformatie?
Basis: Heeft variabel/flexibel contracten is geinformeerd over
prijswijzigingen

%

2019 (n=153) 45%
2018 (n=145) 39%

2017 (n=65)* B 39%

5%
6%

® Voldeed niet aan mijn informatiebehoefte
Voldeed enigszins aan mijn informatiebehoefte
® Voldeed compleet aan mijn informatiebehoefte

Weet niet

*Resultaat is indicatief wegens lage n (n<80)

e 5.



Geen veranderingen in mate van inlichting over prijswijzigingen

Van alle consumenten met een contract met een vaste prijs geeft
37% aan dat zij zijn geinformeerd over prijswijzigingen, namelijk:

°  26% een maand tevoren,

* 6% minder dan een maand tevoren en

* 5% nadat het contract was afgelopen.

Een ongeveer even groot aandeel (32%) geeft aan dat de
contractperiode nog niet is afgelopen. Prijswijzigingen zijn voor hen
niet van toepassing. Twee op de tien (22%) geven aan dat het
contract stilzwijgend is verlengd na afloop van hun contract.

Ten opzichte van 2018 zien we geen veranderingen in de mate
waarin consumenten aangeven geinformeerd te zijn over het
aflopen van hun contract.
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Informatievoorziening: prijswijzigingen bij vast contract

motivaction

research and strategy

Benjein de afgelopen 12 maanden geinformeerd over
wat er ging gebeuren bij het aflopen van jouw contract?
Basis: Heeft een contract met vaste prijs (gehad)

Ja, een maand van te voren heb ik
informatie ontvangen

Ja, minder dan een maand van te
voren heb ik informatie ontvangen

Ja, nadat het contract was afgelopen
heb ik informatie ontvangen

24%
- 6% Geinformeerd:
. 4% 2019:37% 1
° 2018:32%
4% 2017:31%

.
Nee, het contract is gewoon
-
overgezet / liep door
De contractperlode is nog niet
afgelopen s
]
Weet niet ¥ 2019 (n=1.029)
® 2018 (n=1.017)
2017 (n=398)
53 =




motivaction

research and strategy

Informatievoorziening: prijswijzigingen bij vast contract

Geen grote veranderingen in tevredenheid over prijsinformatie

Circa vier op de tien (40%) consumenten met een vast contract die
geinformeerd zijn over wat er gebeurt als hun energiecontract

_ ; - :
afloopt, geven aan dat de ontvangen informatie compleet voldeed In wel!(e mate voldeed de ontv.ange"n prijsinformatie?
aan hun behoefte, 44% geeft aan dat de prijsinformatie enigszins Basis: Heeft vast co'r'1tra"ct'er'7 is geinformeerd over
voldeed en 12% geeft aan dat de ontvangen prijsinformatie niet pryswizigingen

voldeed aan hun informatiebehoefte.
2019 (n=383) WEELA 44% 40% 5%

Ten opzichte van vorig jaar zien we geen grote veranderingen in de

informatiebehoefte.
2018 (n=327) [BEELA 41%

u Voldeed niet aan mijn informatiebehoefte

Voldeed enigszins aan mijn informatiebehoefte
¥ Voldeed compleet aan mijn informatiebehoefte
Weet niet
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Geen veranderingen in transparantie jaarrekening: de helft heeft
diverse posten gecontroleerd en gecheckt (of dit laten doen)

51% van de consumenten heeft diverse posten op de jaarrekening
doorgenomen en gecontroleerd of de bedragen en het weergegeven
verbruik kloppen (43% heeft dit zelf gedaan en 8% heeft iemand
anders dit laten doen).

Een kwart (23%) van de consumenten heeft alleen gekeken wat het
bedrag is onder de streep, 16% heeft wel gekeken maar niet de
posten gecontroleerd en 5% geeft aan dat zij wel geprobeerd
hebben de jaarrekening door te nemen maar dat het niet gelukt is.

Ten opzichte van vorig jaar zien we geen verandering in dit
controlegedrag.
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Prijstransparantie: doornemen jaarrekening (1/2)

motivaction

research and strategy

Hoe heb je jouw laatst ontvangen jaarrekening doorgenomen? Welke van de
onderstaande situaties is het meest op jou van toepassing? Basis: Allen

100%

5% 5% gzz
6% 7%
| 5% |

80% 16%

60%

16%

40%

20%

0%

2019 (n=1.500)

2018 (n=1.508) 2017 (n=551)
Ik heb geprobeerd de jaarrekening door te nemen, maar het is me niet gelukt

Ik heb de laatste jaarafrekening niet bekeken

lemand anders heeft de diverse posten doorgenomen en gecontroleerd of de bedragen en het weergegeven
verbruik kloppen

Ik heb de diverse posten bekeken, maar ik heb niet gecontroleerd of de bedragen en het weergegeven verbruik
kloppen

u |k heb alleen naar het bedrag onder de streep gekeken

u |k heb de diverse posten doorgenomen en gecontroleerd of de bedragen en het weergegeven verbruik kloppen
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Weinig verschil tussen de subgroepen in de mate waarin zij de
jaarrekening controleren

Consumenten die zich georiénteerd hebben op een overstap geven
vaker aan dat zij diverse posten hebben doorgenomen maar dat zij
niet gecontroleerd hebben of bedragen en verbruik kloppen (25% vs.
16% gemiddeld).

Consumenten die nog nooit zijn overgestapt geven vaker aan dat zij
alleen naar het bedrag onder de streep kijken (27% vs. 22% of
minder onder de andere subgroepen).

Verder verschillen de subgroepen nauwelijks van elkaar in mate van
controlegedrag.

Energiemonitor 2019 | Autoriteit Consument en Markt | B2572b

Prijstransparantie: doornemen jaarrekening (2/2)

motivaction

research and strategy

Hoe heb je jouw laatst ontvangen jaarrekening doorgenomen? Welke

van de onderstaande situaties is het meest op jou van toepassing?
100%

(5;;2 6% 8% 5% g% 5%
6% % 7%
[ 8% | —— [ 8% |
80% = e 16% . 10% 4
16% 17% 25% 1 16% 11% 0

60%
40%

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
20% 1
I
I
I

0%

2019 (n=1.500) Overgestapt Intern Georiénteerd >3 jaar geleden Nog nooit
(n=629) overgestapt (n=128) overgestapt overgestapt
(n=124) (n=237) (n=390)

Ik heb geprobeerd de jaarrekening door te nemen, maar het is me niet gelukt
Ik heb de laatste jaarafrekening niet bekeken

® lemand anders heeft de diverse posten doorgenomen en gecontroleerd of de bedragen en het weergegeven
verbruik kloppen
Ik heb de diverse posten bekeken, maar ik heb niet gecontroleerd of de bedragen en het weergegeven verbruik
kloppen

¥ |k heb alleen naar het bedrag onder de streep gekeken

H |k heb de diverse posten doorgenomen en gecontroleerd of de bedragen en het weergegeven verbruik kloppen

e >/



Prijstransparantie hetzelfde beoordeeld als voorgaande jaren

Net als voorgaande jaren zien we dat er verdeeldheid is onder
consumenten over prijsinformatie van de energieleveranciers.
Zo vindt

* 31% dat de prijsinformatie eenvoudig is weergegeven
* 31% dat de prijsinformatie vergelijkbaar is

° 32% dat de prijsinformatie altijd op dezelfde manier
gepresenteerd wordt.

Een ongeveer even grote groep heeft meer moeite met de
weergave van prijsinformatie. Want:

* 30% is het ermee oneens dat prijsinformatie eenvoudig is
weergegeven

* 30% is het ermee oneens dat prijsinformatie vergelijkbaar is

* 25% is het ermee oneens dat prijsinformatie altijd op
dezelfde manier gepresenteerd wordt.

In vergelijking met vorig jaar zien we geen verandering in de
ervaren toegankelijkheid van prijsinformatie door consumenten.
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Prijstransparantie: beeld transparantie (1/2)

motivaction

research and strategy

In hoeverre ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?

De prijsinformatie van energieleveranciers wordt eenvoudig weergegeven

De prijsinformatie is vergelijkbaar, waardoor ik de prijzen van energieleveranciers makkelijk kan
vergelijken

De prijsinformatie wordt steeds op dezelfde manier weergegeven, waardoor deze makkelijk te
vergelijken en controlerenis

= Zeer oneens ™ Oneens Niet eens, niet oneens = Eens ® Zeer eens * Weet niet/niet van toepassing
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Consumenten die zich georiénteerd hebben op een overstap
hebben vaker moeite met prijsinformatie

Consumenten die zich georiénteerd hebben op een overstap
zijn vaker kritisch over de weergave van prijsinformatie. Zo zijn
zij het er vaker mee oneens dat:

*  Prijsinformatie eenvoudig is weergegeven (43% vs. 31%)

* Prijsinformatie steeds op dezelfde
weergegeven (41% vs. 25%).

manier  wordt

Consumenten die zijn overgestapt beoordelen prijsinformatie
relatief gelijk aan andere subgroepen wat betreft
eenvoudigheid en vergelijkbaarheid. Maar zij zijn het vaker
oneens dat prijsinformatie steeds op dezelfde manier wordt
weergegeven (30% vs. 25%).

Consumenten die nog nooit zijn overgestapt weten vaker niet
wat ze van prijsinformatie vinden, wat waarschijnlijk komt
doordat zij niet (vaak) in aanraking komen met prijsinformatie
of er niet op letten.

*Deze respondenten vinden prijsinformatie niet per se eenvoudiger of steeds

op dezelfde manier weergegeven, maar zijn minder vaak oneens. Ze geven
vaker aan dat ze niet weten of prijsinformatie eenvoudig en vergelijkbaar is.
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Prijstransparantie: beeld transparantie (2/2)

research and strategy

In hoeverre ben je het eens of oneens met de volgende stellingen?

De prijsinformatie van energieleveranciers wordt eenvoudig weergegeven

Overgestapt (n=632) _ 31% _ﬂﬁ%
Intern overgestapt (n=102) _ 33% _ 17883 %
Georiénteerd (n=109) _ 36% - 0%
Meer dan 3 jaar geleden overgestapt (n=233) _ 33% _ 6%

Nog nooit overgestapt (n=425) - [EZ] N7 32% ST 2%«

De prijsinformatie is vergelijkbaar, waardoor ik de prijzen van energieleveranciers makkelijk kan vergelijken

Georienteerd (n=109) 73N INSOR I % I T

Meer dan 3 jaar geleden overgestapt (n=233) _ 30%
Nog nooit overgestapt (n=425) _ 30%

P o
T

De prijsinformatie wordt steeds op dezelfde manier weergegeven, waardoor deze makkelijk te
vergelijken en controleren is

Overgestapt (n=632) _ 31% _E 9%
Intern overgestapt (n=102) @_ 29% _ 6%
Georiénteerd (n=109) _ 24% _ 7%
Meer dan 3 jaar geleden overgestapt (n=233) - 33% _ 14%
Nog nooit overgestapt (n=425) - 28% _ 23% Tk

® Zeer oneens ¥ Oneens Niet eens, niet oneens ™ Eens M Zeer eens Weet niet/niet van toepassing
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Vier op de tien consumenten herkennen zich in de uitspraak: het is
moeilijk energieleveranciers goed te vergelijken door de
kostenopbouw

Aan consumenten die (ooit) zijn overgestapt van energieleverancier
of contract of zich georiénteerd hebben op een overstap, zijn een
aantal uitspraken voorgelegd over de begrijpelijkheid en
vergelijkbaarheid van de prijsinformatie van energieleveranciers.
Daarbij is gevraagd in welke uitspraken zij zichzelf herkennen.

Net als vorig jaar herkennen de meeste respondenten zich vooral in
de uitspraak ‘het is moeilijk om de energieleveranciers goed te
vergelijken omdat zij allemaal op hun eigen manier de
kostenopbouw weergeven’ (39%).

Een kwart (25%) vindt de vergelijking tussen energieleveranciers
moeilijk vanwege het aanbod van verschillende producten. Een
vijffde herkent zich in de beschrijving dat kostenposten/begrippen
onduidelijk zijn (20%) en dat energieleveranciers niet dezelfde
informatie gebruiken voor online berekeningen (18%).

In vergelijking met vorig jaar noemen jets meer consumenten deze
laatste uitspraak (18% vs. 15% in 2018).
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Prijstransparantie: oriéntatie nieuwe energieleverancier (1/2)

motivaction

research and strategy

In een eerder onderzoek hebben mensen verteld dat zij de prijsinformatie van energieleveranciers
ingewikkeld vinden wanneer zij zich oriénteren op een nieuwe energieleverancier. Hieronder zie
je uitspraken van mensen die deelgenomen hebben aan het eerdere onderzoek. Kun je aangeven
in welke uitspraken jij jezelf herkent?

Het is moeilijk om de energieleveranciers goed te vergelijken
omdat zij allemaal op hun eigen manier de kostenopbouw

weergeven
De energieleveranciers bieden verschillende producten aan 25%
waardoor ik moeilijk kan vergelijken 24%

Veel kostenposten/ begrippen zijn voor mij onduidelijk (o.a.
vastrecht, transportkosten netbeheer)

Ik vind prijsinformatie van energieleveranciers niet

N
I N
X

ingewikkeld* 18%
Wanneer ik online berekeningen maak van de kosten dan 18% R}
gebruiken de energieleveranciers niet dezelfde informatie 15%

16%
18%

Er staan te veel kostenposten op rekeningen en aanbiedingen

Sommige kostenposten zijn afhankelijk van de regio waar ik 14%
woon, deze verschillen maken het ingewikkeld

Vooral mijn energieverbruik bepaalt de kosten en mijn 10%
verbruik is elk jaar anders, dit maakt het ingewikkeld 12%

B2

o

Anders, namelijk:

|
N
X

#2019 (n1=5.00)

13%

Weet niet ¥ 2018 (n=1.508)

13%

*Antwoordoptie toegevoegd in 2018
Let op: in 2017 is er deze vraag aan een selectie van respondenten voorgelegd. In 2018 en 2019 is de vraag
wel aan alle respondenten voorgelegd. Daarom worden alleen die twee metingen in de grafiek getoond.
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Vrijwel alle subgroepen vinden
energieleveranciers moeilijk te vergelijken
doordat zij elk hun eigen manier van de
kostenopbouw  hebben en door het
verschillende aanbod van producten

Alle subgroepen herkennen zichzelf het vaakst in
de stelling ‘het is moeilijk energieleveranciers te
vergelijken ~ vanwege de verschillen in
kostenopbouw’ en daarnaast ook in ‘de
energieleveranciers bieden verschillende
producten aan waardoor ik ze moeilijk kan
vergelijken’.

Consumenten die zich georiénteerd hebben op
een overstap herkennen zichzelf vaker in deze
twee uitspraken dan de andere groepen.

Consumenten die nog nooit zijn overgestapt
geven vaker aan dat zij niet weten in welke
uitspraken zij zichzelf herkennen omtrent
prijsinformatie (22% vs. 13% gemiddeld).
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Prijstransparantie: oriéntatie nieuwe energieleverancier (2/2)

motivaction

research and strategy

In een eerder onderzoek hebben mensen verteld
dat zij de prijsinformatie van energieleveranciers

. . . L Meer dan
ingewikkeld vinden wanneer zij zich oriénteren L .

. . . . . 2019 Intern drie jaar Nog nooit
op een nieuwe energieleverancier. Hieronder zie Overgestapt Georiénteerd
- . totaal overgestapt geleden overgestapt
je uitspraken van mensen die deelgenomen (n=632) (n=109)

. (n=1.500) (n=102) overgestapt (n=425)

hebben aan het eerder onderzoek. Kun je (n=233)
aangeven in welke uitspraken jij jezelf herkent?
Meerder antwoorden mogelijk
Het is moeilijk om de energieleveranciers goed te :
vergelijken omdat zij allemaal op hun eigen 10 39% 1 1 1 1

manier de kostenopbouw weergeven

De energieleveranciers bieden verschillende

B2

producten aan waardoor ik ze moeilijk kan 2 2 2 2 19%
vergelijken .
Veel !(ostfenposten/ begrippen zijn voor mij 3 18% 18% 26% 21% 3
onduidelijk -
Er staAanAte veel kostenposten op rekeningen en 16% 20% 12% 17% 13% 14%
aanbiedingen
Wanneer ik online berekeningen maak van de
kosten dan gebruiken de energieleveranciers niet 18% 3 3 30% =) 15% 11%
dezelfde informatie
Sommige kostenposten zijn afhankelijk van de
regio waar ik woon, deze verschillen maken het 14% 16% 14% 11% 13% 13%
ingewikkeld
Vooral mijn energieverbruik bepaalt de kosten en
mijn verbruik is elk jaar anders, dit maakt het 10% 11% 11% 15% 7% 8%
ingewikkeld
Anders, namelijk: 2% 2% 1% 1% 1% 3%
Ik vind prijsinformatie van energieleveranciers o o o - -
800 0, 10

niet ingewikkeld 19% 19% 12% . 8 8
Weet niet 13% 9% 6% 4% 17% 2

Groen = significante oververtegenwoordiging

Oranje = significant ondervertegenwoordiging 61 m—
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De tabel hiernaast is een extra

uitsplitsing in de subgroep

externe overstappers, namelijk:

* Overgestapt in de afgelopen
12  maanden  (recente
overstappers)

* Overgestapt in de afgelopen
drie jaar, maar langer
geleden dan een jaar (oude
overstappers)

Bijlage | Overstapgedrag: aanleidingen om in actie te komen

motivaction

research and strategy

Wat was/waren voor jou aanleiding(en) om in actie te

In de afgelopen 12

In de afgelopen 3 jaar (maar

. L 201 | .
komen? Basis: (Langer dan drie jaar geleden) overgestapt O(nQ_;t;;e)la maanden langer geleden dan een jaar)
naar andere energieleverancier of intern overgestapt - overgestapt (n=408) overgestapt (n=224)
Besparen op de maandelijkse kosten 54% 64% 54%

Persoonlijk aanbod van andere energieleverancier 26% 27% 26%
Vanwege een verhuizing 13% 12% 16%
Een advertentie voor een collectieve actie 10% 12% 13%
Om milieu/duurzaamheid redenen 11% 7% 12%
De jaarafrekening van mijn energieleverancier 8% 10% 6%
Persoonlijk aanbod van huidige energieleverancier 12% 7% 10%
Onvrede over mijn vorige energieleverancier 10% 9% 7%
Op overstappen gewezen door vrienden/familie 7% 7% 7%
Vanwege een verandering in energieverbruik 4% 5% 4%
Een advertentie van een energieleverancier 4% 4% 4%
Mijn energieleverancier is failliet gegaan 2% 3% 0%
Anders, namelijk: 6% 6% 9%
Weet ik niet meer 2% 2% 2%

Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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De tabel hiernaast is een extra

uitsplitsing in de subgroep

externe overstappers, namelijk:

* Qvergestapt in de afgelopen
12 maanden  (recente
overstappers)

* Qvergestapt in de afgelopen
drie jaar, maar langer
geleden dan een jaar (oude
overstappers)
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Bijlage | Overstapgedrag: reden overstap

motivaction

research and strategy

Wat was/waren voor jou aanleiding(en) om in actie te

In de afgelopen 12

In de afgelopen 3 jaar (maar

komen? Basis: (Langer dan drie jaar geleden) overgestapt 20(:’?;;;3” maanden langer geleden dan een jaar)
naar andere energieleverancier of intern overgestapt - overgestapt (n=408) overgestapt (n=224)
Vanwege de prijs 71% 81% 70%
Vanwege een (welkomst)cadeau 21% 32% 17%

Ik wilde groene stroom/een duurzame energieleverancier 17% 11% 20%
Vanw?ge de bet'rouwbare uitstraling van de 10% 7% 10%
energieleverancier

Vanwege de service 8% 6% 6%
Dltlwerd mij geadwseerd door anderen 5% 5% 7%
(vriend/kennis/collega)

Vanwege de klantvriendelijkheid 6% 5% 6%
Vanwege een speciale dienst van mijn energieleverancier 6% 3% 8%

Anders, namelijk: 4% 2% 3%

Weet ik niet meer 4% 2% 2%

Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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motivaction

research and strategy

Bijlage | Overstapgedrag: volgend jaar klant bij huidige leverancier en
leveranciers vergelijken

In de afgelopen 12 In de afgelopen 3 jaar (maar langer
2019 totaal .
(n=684)* maanden overgestapt geleden dan een jaar) overgestapt
- : (n=235) (n=98)
De tabel hiernaast is een extra Hoe waarschijnlijk is het dat je over een jaar nog klant bent bij jouw huidige energieleverancier? Basis: heeft een maandelijks
uitsplitsing in de subgroep opzegbaar contract of een contract dat binnen een jaar afloopt
externe overstappers, namelijk: Zeker niet 4% : 11% 0%
* Overgestapt in de afgelopen  \yqarschijnlijk niet 17% : 31% 20%
12 maanden  (recente X | A :
N S . o : o o
overstappers) Misschien wel, misschien niet 34% 5 41% 45%
« Overgestapt in de afgelopen Waarschijnlijk wel 25% 10% 23%
drie jaar, maar langer Zeker wel 16% : 3% 10%
geleden dan een jaar (oude Weet niet 4% 2% 2%

overstappers)

Hoe waarschijnlijk is het dat je komend jaar energieleveranciers gaat vergelijken om eventueel (weer) een nieuwe
energieleverancier te kiezen? Basis: heeft een maandelijks opzegbaar contract of een contract dat binnen een jaar afloopt

Zeker niet 9% 1% 4%
Waarschijnlijk niet 12% 7% 10%
Misschien wel, misschien niet 23% 14% 28%
Waarschijnlijk wel 25% 24% 25%
Zeker wel 28% 53% 31%
Weet niet 3% 0% 1%

Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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De tabel hiernaast is een extra uitsplitsing in de
subgroep externe overstappers, namelijk:

* Qvergestapt in de afgelopen 12 maanden
(recente overstappers)

* Qvergestapt in de afgelopen drie jaar, maar
langer geleden dan een jaar (oude overstappers)
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Hoe waarschijnlijk is het dat

Bijlage | Overstapgedrag: (opnieuw) overstappen in komende drie jaar

motivaction

research and strategy

In de afgelopen 3 jaar

je de komende drie jaar 2019 In de afgelopen 12 (maar langer geleden
. totaal maanden overgestapt .

(opnieuw) overstapt naar een (n=1.500) (n=408) dan een jaar)

andere energieleverancier? o N overgestapt (n=224)

Zeker niet 13% 3% 4%

Waarschijnlijk niet 19% 9% 14%

Misschien wel, misschien niet 33% 299 39%

Waarschijnlijk wel 16% 28% 29%

Zeker wel 11% 26% 9%

Weet niet 7% 5% 6%

Groen = significante oververtegenwoordiging

Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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motivaction

research and strategy

Bijlage | houding t.o.v. overstappen (1/2)

Kun je aangeven in hoeverre jij het eens of oneens bent met deze stellingen over overstappen? Ik weet wat ik nu heb en niet wat ik krijg als ik ga ov

Georiénteerd op een 3 jaar of langer geleden Allen
_ OUEtBestapt {IEIT OVEIBEStapt 108 ROCIE GYEIBEStaRt 1500)
0%

Zeer oneens 10% 4% 1% 2%
Oneens 35% 17% 10% 9% 4% 19%
Niet eens, niet oneens 24% 19% 27% 22% 16% 21%
Eens 23% 35% 52% 47% 54% 38%
Zeer eens 5% 22% 9% 18% 20% 13%
3% 3% 2% 3% 6% 4%

Weet niet/niet van toepassing

Totaal Ondervraagden

Gemiddeldetoets
Kun je aangeven in hoeverre jij het eens of oneens bent met deze stellingen over overstappen? Met overstappen naar een andere energieleverancier kun je veel geld besparen

Zeer oneens

Oneens 3% 14% 6% 9% 12%
Niet eens, niet oneens 19% 38% 55% 46% 48%
Eens 52% 31% 28% 32% 14%
Zeer eens 23% 10% 7% 4% 2%

Weet niet/niet van toepassing
Totaal Ondervraagden
Gemiddeldetoets 4.0 3.4 3.4 3.3 3.0

Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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motivaction

research and strategy

Bijlage | houding t.o.v. overstappen (2/2)

even in hoeverre jij het eens of oneens be t deze stellingen over overstappen? Je moet elk ja op een nieuwe energieleverancier, anders betaal je te veel
Georiénteerd op een 3 jaar of langer geleden
Overgestapt Intern overgestapt P s Ber g Nog nooit overgestapt
overstap overgestapt
Zeer oneens 3% 11% 3% 9% 13% 7%

Oneens 17% 24% 22% 34% 26%
Niet eens, niet oneens 36% 33% 34% 35% 29%

Eens 28% 13% 17% 10% 6%

Zeer eens 11% 8% 10% 1% 3%
10% 13% 11% 23%

Weet niet/niet van toepassing
Totaal Ondervraagd

Gemiddeldetoets

Kun je aangeven in hoeverre jij het eens of oneen: t deze stellingen over overstappen? Je moet elk jaar overstappen op een nieuwe
energieleverancier, anders betaal je te veel

In de afgelopen 3 jaar
(maar langer geleden dan
een jaar) overgestapt

In de afgelopen 12
maanden overgestapt

Zeer oneens 7% 2% 4%
Oneens 23% 12% 25%
Niet eens, niet oneens 34% 35% 38%
Eens 17% 33% 20%
Zeer eens 7% 14% 5%
Weet niet/niet van toepassing 12% 4% 7%
Totaal Ondervraagden n =1500 n =408 n=224
Gemiddeldetoets 2.9 3.5 3.0

Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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Bijlage | prijsperceptie: verwachte besparing

motivaction

research and strategy

3 jaar of langer

::/s:g:;t:\nriga'::s::: :i;ii‘:';i:fg"ii?::::i:;:r? Extern Intern Georiénteerd op geleden Nog nooit Totaal
OUOTRSSAPL  OVTRSUPL  cenOVEap ey OSSRy
(n=233)
t/m€24,- 17% 22% 16% 25% 17% 18%
€25,-t/m€49,- 2% 2% 5% 2% 1% 2%
€50,-t/m€99,- 6% 7% 6% 5% 3% 5%
€100,- t/m € 149,- 14% 3% 8% 6% 4% 9%
€150,-t/m €199,- 6% 2% 1% 1% 1% 3%
€200,- of meer 16% 7% 13% 8% 6% 11%
Weet niet 41% 57% 51% 52% 67% 52%
Gemiddelde €136,78 €94,89 €148,65 €78,07 €102,98 €119,52
Gemiddelde (exclusief outliers**) €117,32 €79,02 €90,77 €78,07 €75,69 €98,88
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Bijlage | prijsperceptie:

prijsdrempel (1/2)

motivaction

research and strategy

Prijsdrempel bij switch (prijsverschil per jaar

3 jaar of langer

. . Extern Intern Georiénteerd o Nog nooit
g:arl::.;‘et aantrekkeluk wordt om over te overgt:stapt overgestapt een overstap P OVgeeI'IeedSi: t overggestapt (nt—?‘[tgaolo)
pp (n=632) (n=102) (n=109) i fz s )p (n=425) :
t/m € 24,- 7% 5% 3% 1% 1% 4%
€25,-t/m€49,- 5% 4% 3% 3% 1% 3%
€50,-t/m€99,- 14% 9% 12% 7% 4% 10%
€100,-t/m € 149,- 18% 9% 15% 14% 8% 14%
€150,-t/m € 199,- 6% 3% 5% 5% 4% 5%
€200,- of meer 15% 21% 31% 22% 22% 20%
Ik zal nooit overstappen o.b.v. prijsvoordeel 7% 23% 6% 19% 27% 15%
Weet niet 28% 27% 25% 29% 35% 30%
Gemiddelde €129,39 € 253,62 €168,10 €192,66 €263,87 €176,69
Gemiddelde (exclusief outliers**) €121,68 €164,93 €168,10 €185,98 €218,11 € 156,78
Verschil verwachte besparing en prijsdrempel €4,36 €85,91 €77,33 €107,92 €142,42 €57,90
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Bijlage | prijsperceptie: prijsdrempel (2/2)

motivaction

research and strategy

Inschatting kostenbesparing per jaar
bij een overstap naar een andere

In de afgelopen

In de afgelopen
3 jaar (maar

Prijsdrempel bij switch (prijsverschil
per jaar waarbij het aantrekkelijk

In de afgelopen

In de afgelopen
3 jaar (maar

energieleverancier? 12 maanden langer geleden wordt om over te stappen) 12 maanden langer geleden
overgestapt dan een jaar) overgestapt dan een jaar)
(n=408) overgestapt (n=408) overgestapt
(n=224) (n=224)
t/m€24,- 17% 16% t/m € 24,- 8% 4%
€25,-t/m€49,- 2% 3% €25,-t/m€49,- 5% 5%
€50,-t/m€99,- 6% 7% €50,-t/m€99,- 14% 14%
€100,-t/m € 149,- 14% 13% €100,-t/m € 149,- 19% 17%
€150,-t/m € 199,- 6% 3% € 150,-t/m € 199,- 6% 7%
€ 200,- of meer 19% 10% € 200,- of meer 14% 16%
Weet niet 37% 48% Ik zal nooit overstappen o.b.v. prijsvoordeel 6% 7%
Gemiddelde €151,95 €103,35 Weet niet 28% 29%
Gemiddelde (exclusief outliers**) €127,46 €95,16 Gemiddelde €121,91 € 143,59
Gemiddelde (exclusief outliers**) €112,48 €139,02
Verschil verwachte besparing en -€14,98 €43,36

Energiemonitor 2019 | Autoriteit Consument en Markt | B2572b

prijsdrempel
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De tabel hiernaast is een extra

uitsplitsing in de subgroep

externe overstappers, namelijk:

* Overgestapt in de afgelopen
12  maanden  (recente
overstappers)

* Overgestapt in de afgelopen
drie jaar, maar langer
geleden dan een jaar (oude
overstappers)

Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging

Bijlage | informatiebehoefte: informatiebronnen

motivaction

research and strategy

Van welke informatiebronnen heb je gebruik gemaakt

In de afgelopen 12

In de afgelopen 3 jaar (maar

tijdens jou overstap/oriéntatie‘? Basis: (Ir‘1tern) 2019 totaal maanden langer geleden dan een jaar)
overgestapt naar andere energieleverancier/contract of (n=842)

zich georiénteerd op een overstap overgestapt (n=408) overgestapt (n=224)
Prijs(vergelijkingswebsites) 53% 58% 46%
Websites van één of meer energieleveranciers 44% 43% 45%
Consumentenbond 23% 23% 22%

Via Vereniging Eigen Huis 12% 11% 12%
Klantenservice van één of meer energieleveranciers 11% 12% 8%
Vrienden/familie 10% 7% 14%
ConsuWijzer 9% 6% 8%

Een verkoper aan de deur van energiecontracten 6% 8% 8%
AVROTROS Radar of VARA Kassa 6% 5% 7%

Folders of brochures 5% 3% 6%
Aanbod in winkel 3% 3% 6%

Een verkoper van energiecontracten op straat 2% 3% 2%

Dag- en weekbladen 2% 1% 3%
Anders, namelijk: 6% 7% 8%

Weet niet 6% 6% 5%
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motivaction

research and strategy

Bijlage | informatiebehoefte: kanalen

i i ia welk kanaal heb je uiteindelijk het contract n de afgelopen n de afgelopen 3 jaar (maar
De tabel hiernaast is een extra Via welk kanaal heb je uiteindelijk h 2019 totaal In de afgel 12 In de afgel 3 jaar (
uitsplitsing in de subgroep afgesloten? Basis: (Intern) overgestapt naar andere (n=734) maanden langer geleden dan een jaar)
externe overstappers, namelijk: energieleverancier/contract - . overgestapt (n=408) overgestapt (n=224)
. Overgestapt in de afgelopen Via de website 26% 25% 32%
12 maanden (recente Via een (prijs)vergelijkingswebsite 20% : 27% 15%
overstappers) Via de klantenservice van het energiebedrijf 18% 15% 13%
’ Ov.erge.stapt in de afgelopen Via een collectieve actie 13% 11% 17%
drie jaar, maar langer :
geleden dan een jaar (oude Via een verkoper aan de deur van energiecontracten 9% : 9% 11%
overstappers) In winkel/na aankoop 3% 3% 5%
Anders, namelijk: 4% 5% 3%
5% 5% 4%

Weet niet

Groen = significante oververtegenwoordiging
Oranje = significant ondervertegenwoordiging
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Energiemonitor 2019 | Autoriteit Consument en Markt | B2572b



motivaction

research and strategy

Bijlage | Onderzoekstechnische informatie - kwantitatief

*  Veldwerkperiode
- Hetveldwerk is uitgevoerd in de periode 3 april 2019 tot en met 7 april 2019

*  Methode respondentenselectie
- Uit het StemPunt-panel van Motivaction

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

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

*  Responsverantwoording online onderzoek

- In de veldwerkperiode is aan 6.600 personen een uitnodigingsmail verstuurd. Op de slotdatum van het veldwerk (zie bij Veldwerkperiode) was het gewenste aantal vragenlijsten
ingevuld en is de toegang tot de vragenlijst op internet afgesloten

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

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

*  Overige onderzoekstechnische informatie

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

N % N %
Leeftijd
18 t/m 24 jaar 103 6,1 192 11,3
25 t/m 34 jaar 195 11,5 273 16,0
35t/m 44 jaar 249 14,6 284 16,7
45 t/m 54 jaar 329 19,3 350 20,6
55t/m 64 jaar 389 22,9 287 16,9
65 t/m 80 jaar 437 25,7 315 18,5
Opleidingsniveau
Hoog (wo/hbo) 491 28,8 432 25,4
Middel (havo/vwo/mbo/mavo) 860 50,5 873 51,3
Laag (ibo/basisschool/geen opleiding 351 20,6 397 23,3
Geslacht
Mannen 834 49,0 815 47,9
Vrouwen 868 51,0 887 52,1
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Kenmerken Ongewogen Gewogen Kenmerken Ongewogen Gewogen

N % N % N % N %
Regio Huishouden
3 grote gemeenten 178 10,5 195 11,5 1 persoon 394 23,1% 342 20,1%
West 481 28,3 505 29,6 2 personen 755 44,4% 621 36,5%
Noord 182 10,7 174 10,2 3 personen 228 13,4% 283 16,6%
Oost 347 20,4 349 20,5 4 personen 233 13,7% 313 18,4%
Zuid 435 25,6 414 24,3 5 personen 66 3,9% 104 6,1%
Randgemeenten 79 4,6 65 3,8 6 of meer
Mentality personen 26 1,5% 39 2,3%
Moderne burger 404 23,7 404 23,8
Opwaarts mobiel 220 12,9 247 14,5
Postmaterialist 193 11,3 158 9,3
Nieuw conservatief 166 9,8 139 8,2
Traditionele burger 220 12,9 224 13,2
Kosmopoliet 215 12,6 220 12,9
Postmoderne hedonist 167 9,8 158 9,3
Gemaksgeoriénteerde 117 6,9 151 8,8
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Wij verminderen onze footprint

Motivaction Motivaction Motivaction Motivaction
is 1ISO 14001- gebruikt gebruikt groene gebruikt
gecertificeerd energiezuinige stroom uitsluitend papier
auto’s met een FSC-label
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Het auteursrecht op dit rapport ligt bij de opdrachtgever. Voor het vermelden van de naam Motivaction in publicaties op basis van deze
rapportage — anders dan integrale publicatie — is echter schriftelijke toestemming vereist van Motivaction International B.V.

Zie ook ons Pers- en publicatiebeleid.

Beeldmateriaal

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

Energiemonitor 2019 | Autoriteit Consument en Markt | B2572b . /S


http://www.motivaction.nl/contact/pers-en-publicatiebeleid

research and strategy

e Mg Wy e




