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Achtergrond

In opdracht van de Autoriteit Consument en Markt (hierna: de ACM)
heeft Motivaction International B.V. (hierna: Motivaction) een
consumentenonderzoek uvitgevoerd naar de stand van zaken rond een
aantal kernindicatoren binnen de energiebranche (overstapgedrag,
tevredenheid dienstverlening, prijsperceptie, informatiebehoefte en
vertrouwen in de markt). Sinds 2018 voert Motivaction jaarlijks de
Energiemonitor uit. In het huidige rapport tonen we de resultaten van
de afgelopen jaren. De focus ligt op veranderingen ten opzichte van
vorig jaar, maar er is ook gekeken naar veranderingen over een
langere periode (trends). Indien er sprake is van een trend, is dit in
tekst beschreven.

Doelstelling
Het verschaffen van inzicht in de kennis, de beleving en het
@ gedrag van consumenten met betrekking tot de keuze voor een
energieleverancier, teneinde de ACM indicaties te bieden in de
effectiviteit van haar toezicht op de energiemarkt.

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,
overstapgedrag en vertrouwen binnen de energiemarkt?

Warmte

Ook dit jaar is er in het onderzoek onderscheid gemaakt tussen
consumenten die hun woning verwarmen middels gas (en/of elektra)
en consumenten die hun woning verwarmen middels warmte. In
hoofdstuk 5 wordt vitgelicht hoe de ervaringen van deze laatste groep
consumenten afwijken van de ervaringen van andere consumenten.



Methode en opzet

Doelgroep, steekproef en representativiteit

Het onderzoek is vitgevoerd door middel van het uitzetten van een online vragenlijst. De doelgroep van het onderzoek @
bestaat uit Nederlanders van 18-80 jaar die ze/fverantwoordelijk zijn voor hun energiezaken. Om deze doelgroep te @ E| m
bereiken is een steekproef getrokken van Nederlanders van 18 t/m 80 jaar uit het ISO-20252:2019-gecertificeerde panel .
. ] N o Methode Werving
van Motivaction: Stempunt. 1.545 respondenten hebben de vragenlijst volledig ingevuld.
Kwantitatief onderzoek Via het online panel van
Online vragenlijst Motivaction: StemPunt

De steekproef is representatief op basis van opleiding, leeftijd, geslacht, regio (Nielsen), sociaal milieu (sesgmenten van de
bevolking met een eigen waardenoriéntatie en kijk op het dagelijks leven, o.b.v. Mentality) en alle interacties hiertussen.
Representativiteit is verkregen door middel van propensity sampling en -weging. Als ijkbestand voor de weging is gebruik Q @ —

EES|

gemaakt van de Gouden Standaard van het CBS en voor de verdeling van de sociale milieus de tweejaarlijkse schriftelijke

Mentality-metingen van Motivaction.

Representativiteit Veldwerkperiode
O.b.v. opleiding, 1-3-2024 t/m
Vragenlijst, dataverzameling en veldwerkperiode leeftijd, geslacht, regio, 17-3-2024
De vragenlijst is in samenwerking met betrokkenen vanuit de ACM opgesteld. Het veldwerk is vitgevoerd tussen 11en 17 sociaal milieu en alle
maart 2024 interacties hiertussen
000

(il

Doelgroep

Nederlanders van 18 t/m 80 jaar
die zelfverantwoordelijk zijn voor
hun energiezaken
n=1545
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Inmiddels lijkt Nederland te herstellen van de energiecrisis die ontstond na de
Russische inval in Oekraine in 2022. Vorig jaar vonden consumenten de
energieprijzen erg hoog en waren hier dan ook ontevreden over. Hoewel de
meeste consumenten de prijzen dit jaar nog steeds hoog vinden, is het aandeel
consumenten met deze mening gedaald. Daarnaast is er meer tevredenheid
over de energieprijzen. Verder zijn dit jaar meer consumenten overgestapt,
zowel naar een andere energieleverancier als naar een nieuw contract bij de
huidige leverancier. Dat zou kunnen komen doordat alle energieleveranciers
nu weer vaste contracten aanbieden, nadat ze hier door de energiecrisis
tijdelijk mee waren gestopt.

Opnieuw aanbieden van vaste contracten zorgt voor stijging in veranderen
van leverancier of contract

Waar in 2023 het vitblijven van vaste contracten zorgde voor minder
overstappen, zorgt het opnieuw aanbieden van deze contracten in 2024 voor
een stijging. Consumenten zeggen vaker in de afgelopen 12 maanden te zijn
overgestapt. Het aandeel consumenten dat zegt bij hun huidige
energieleverancier veranderd van contract te zijn is gestegen van 5% naar
14%. Een ongeveer even grote groep (16%) zegt overgestapt te zijn naar een
andere energieleverancier (gestegen van 9%). Hoewel meer consumenten
zeggen overgestapt te zijn naar een andere energieleverancier in de
afgelopen 12 maanden is dit nog minder dan in 2021, voordat de daling inzette
(toen 27%).

Helft van consumenten verwacht komend jaar niet over te stappen van
energieleverancier

Circa de helft (48%) van de consumenten met een variabel of aflopend vast
contract verwacht over een jaar nog klant te zijn bij hun huidige
energieleverancier. 51% van deze consumenten geeft aan komend jaar

energieleveranciers te gaan vergelijken om eventueel een nieuwe leverancier
te kiezen. Dit aandeel is stabiel ten opzichte van de afgelopen twee jaar. Van
alle consumenten verwachten drie op de tien (31%) de komende drie jaar niet
over te stappen naar een andere leverancier. De grootste groep (38%) weet
nog niet zeker of ze de komende drie jaar zullen overstappen.

Meer consumenten zeggen een contract te hebben met vaste prijs voor een
periode van 1jaar of korter

Het aandeel consumenten dat zegt een contract met vaste prijs te hebben is
gestegen van 58% naar 69%: ruim een kwart (27%) zegt een contract met vaste
prijs voor jaar of korterte hebben, circa vier op de tien (38%) zegt een
contract te hebben met vaste prijs voor /anger dan 1jaaren nog eens 4% zegt
een contract met vaste prijs voor onbepaalde tijjd. Minder consumenten
zeggen dit jaar een contract met variabele prijs te hebben (gedaald van 36%
naar 29%).

Minder consumenten wachten met overstappen tot de tarieven dalen
Zekerheid blijft een belangrijk aspect bij overstappen: ruim de helft (55%)
geeft aan dat ze weten wat ze nu hebben, maar niet als ze overstappen.
Echter, het aandeel consumenten dat dit zegt is licht gedaald (2023: 58%).
Verder is een daling te zien in het aandeel consumenten dat aangeeft te
wachten met overstappen tot de tarieven dalen (gedaald van 40% naar 32%).
Dit is in lijn met de stijging in overstapgedrag. Meer consumenten verwachten
daarentegen veel geld te kunnen besparen met een overstap naar een
andere energieleverancier (gestegen van 37% naar 41%).
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Meerderheid van overgestapte consumenten vond overstapproces
overzichtelijk

Circa drie op de vier (77%) van de consumenten die de afgelopen 12 maanden
zijn overgestapt naar een andere energieleverancier vonden het proces om
over te stappen overzichtelijk. Slechts één op de tien (10%) vond dit niet
overzichtelijk.

Vergelijkbaarheid prijsinformatie vergelijkingssites onveranderd

Van de consumenten die prijsvergelijkingswebsites hebben gebruikt om zich te
oriénteren of om over te stappen geeft bijna de helft (46%) aan de
prijsinformatie op deze sites goed vergelijkbaar te vinden. Op het oog lijkt dit
aandeel gedaald te zijn ten opzichte van 2023. Dit verschil is echter niet
significant. Circa een op de tien (12%) vindt de informatie onvergelijkbaar. Dit
is onveranderd ten opzichte van vorig jaar. Ook de begrijpelijkheid van de
prijsinformatie is onveranderd: 52% vindt de informatie begrijpelijk.

Vergelijkbaarheid prijsinformatie van energieleverancier vrijwel stabiel
Circa de helft (48%) van de consumenten vindt de prijsinformatie van
energieleveranciers eenvoudig weergegeven. Dit is gelijk gebleven ten
opzichte van vorig jaar. Wel is een daling zichtbaar in het aandeel
consumenten dat de prijsinformatie niet eenvoudig weergegeven vindt
(gedaald van 21% naar 17%). Hiermee zet de daling van vorig jaar voort.
Daarnaast zegt circa de helft (48%) dat prijsinformatie steeds op dezelfde
manier wordt weergegeven waardoor deze makkelijk te vergelijken en te
controleren is. 35% vindt dat de prijsinformatie van energieleveranciers
vergelijkbaar is.50% is het hier niet mee eens: 28% is hier neutraal over en 22%
vindt de prijsinformatie niet vergelijkbaar. Het aandeel dat de prijsinformatie
niet vergelijkbaar vindt, is gedaald van 26% naar 22%. Nog steeds vindt ruim
een derde (36%) het moeilijk om de energieleveranciers goed te vergelijken,
omdat zij allemaal op hun eigen manier de kostenopbouw weergeven.

Een op de zes consumenten vindt het lastig te zien wat de invloed is van
welkomstbonussen/kortingen op de prijs van leveranciers

17% aan het lastig te vinden om te zien wat de invloed is van
welkomstbonussen/kortingen op de prijs van verschillende
energieleveranciers. Dit is onveranderd ten opzichte van 2023. lets minder
consumenten dan vorig jaar vinden dat er te veel kostenposten staan op
rekeningen en aanbiedingen (gedaald van 18% naar 14%). 18% vindt de
prijsinformatie van energieleveranciers nietingewikkeld.

Besparen op maandelijkse kosten blijft voornaamste reden om in actie te
komen

Voor ruim twee op de vijf (44%) consumenten die (langer dan 3 jaar geleden)
zijn overgestapt op een ander contract was besparing op de maandelijkse
kosten een aanleiding voor de overstap. Deze aanleiding wordt al een aantal
jaar het vaakst genoemd. Het krijgen van een persoonlijk aanbod van een
andere energieleverancier wordt minder genoemd als aanleiding om in actie
te komen (gedaald van 18% naar 12%).

De website van de energieleverancier blijft het meest gebruikte
overstapkanaal en wordt zelfs vaker gebruikt dan in 2023 (gestegen van 28%
naar 35%). Na de website van de energieleverancier worden
(prijs-)vergelijkingswebsites het meest gebruikt als overstapkanaal (22%).
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Consumenten vinden energieprijzen minder hoog; maandbedragen
gedaald

Hoewel de meeste consumenten de energieprijzen nog steeds hoog vinden, is
het aandeel met deze mening gedaald van 84% naar 71%. Met name het
aandeel consumenten dat de prijzen erghoog vindt is gedaald (van 39% naar
19%). In lijn met deze daling zeggen consumenten nu minder energiekosten te
betalen per maand. Het gemiddelde maandbedrag dat consumenten zeggen
te betalen is gedaald van €188,29 naar €164,11.

Nog steeds verwachten consumenten flink meer te kunnen besparen als zij
overstappen. Vorig jaar schatten consumenten in dat een overstap hen
gemiddeld €130,55 per jaar zou kunnen opleveren. Dit jaar schatten
consumenten in dat een overstap gemiddeld €174,64 scheelt.

De besparing lijkt echter nog niet genoeg om de stap te wagen. De
prijsdrempel ligt namelijk hoger dan de verwachte besparing: consumenten
zeggen dat het pas aantrekkelijk wordt om over te stappen bij een besparing
van €214,74 per jaar. Deze discrepantie is echter kleiner dan vorig jaar: dit
jaar ligt het aantrekkelijk prijsverschil €40,10 hoger dan de verwachte
besparing, dit was vorig jaar €93,98.

Tevredenheid met energieprijzen blijkt ook vit redenen om te blijven bij de
huidige energieleverancier: meer consumenten bleven vanwege een
gunstige prijs

Consumenten die niet (of langer dan een jaar geleden) overstapten geven
vaker aan te blijven vanwege tevredenheid (gestegen van 41% naar 50%),
goede service (gestegen van 21% naar 27%) of gunstige prijs (gestegen van
20% naar 24%). Ook het hebben van een (meerjaren)contract wordt vaker
genoemd als reden om te blijven (gestegen van 19% naar 24%).

Hoewel besparen op de maandelijkse kosten nog steeds de grootste drijfveer
is om in actie te komen voor consumenten die niet zijn overgestapt naar een
andere energieleverancier, is deze aanleiding minder genoemd dan vorig jaar
(gedaald van 44% naar 34%). Ook onvrede over huidige energieleverancier
(28%) blijft een belangrijke (potentiéle) drijfveer om over te stappen.

Consumenten denken dat er een verschil is in betrouwbaarheid van
energieleveranciers; algehele vertrouwen laag

Hoewel een kleine meerderheid (59%) van mening is dat niet alle
energieleveranciers even betrouwbaar zijn, hebben consumenten geen
eenduidige mening of hun huidige energieleverancier betrouwbaarder is dan
andere leveranciers. Twee op de vijf (42%) consumenten vertrouwen hun
huidige energieleverancier meer dan andere energieleveranciers. Echter is
een even grote groep (42%) neutraal. 13% vertrouwt hun huidige leverancier
nietmeer dan andere leveranciers.

Circa een op de zeven (16%) denkt dat energieleveranciers het beste voor
hebben met hun klanten. Circa een op de drie (36%) denkt dit niet.
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Er wordt vaker gebruik gemaakt van een app voor inzicht in
energieverbruik

Meer consumenten zeggen gebruik te maken van een app om inzicht te krijgen
in hun energieverbruik (gestegen van 42% naar 46%). Ook zeggen meer
consumenten HR++ glas (gestegen van 33% naar 38%) of een slimme
thermostaat (gestegen van 27% naar 31%) te hebben.

Meeste consumenten zijn niet van plan komend jaar (verder) te
verduurzamen

Het aandeel consumenten met een cv-ketel dat het komende jaar zegt over te
stappen op gasloos wonen is gelijk gebleven: 8% zegt dit (waarschijnlijk) te
gaan doen. Drie kwart (74%) is dit (waarschijnlijk) niet van plan. Van de
consumenten die geen warmte gebruiken is de meerderheid niet van plan
komend jaar over te stappen op een warmtenet: ruim zes op de tien (63%)
gaat dit zeker niet doen en 17% zegt dit waarschijnlijk niet te doen. 6% zegt
(waarschijnlijk) wel over te stappen op het warmtenet. Van alle consumenten
zegt 14% (waarschijnlijk) volgend jaar zonnepanelen te laten plaatsen. 12%
twijfelt hier nog over en twee op de drie consumenten (66%) laten
(waarschijnlijk) geen zonnepanelen plaatsen. 40% van de deelnemers zegt al
zonnepanelen te hebben. Consumenten die al zonnepanelen hebben zeggen
echter vaker van plan te zijn zonnepanelen te laten plaatsen dan
consumenten zonder zonnepanelen (19% vs. 12%).

Meer tevredenheid over warmteleverancier; vertrouwen is laag

Het vertrouwen in warmteleveranciers is laag: 10% is van mening dat
warmteleveranciers het beste voor hebben met hun klanten. Verder heeft
slechts 7% van de warmtegebruikers het gevoel dat alle warmteleveranciers
betrouwbaar zijn. Circa een derde (35%) van de warmtegebruikers vindt
sommige warmteleveranciers betrouwbaarder dan andere
warmteleveranciers. Er is geen eenduidig beeld of warmtegebruikers hun
huidige warmteleverancier meer vertrouwen dan andere
warmteleveranciers: een op de vijf (20%) vertrouwt hun huidige
warmteleverancier meer, terwijl circa drie op tien (28%) het hier niet mee eens
is. De grootste groep (41%) is hier neutraal over.

Net als bij de energieleveranciers zien we dat warmtegebruikers dit jaar
vaker tevreden zijn over hun warmteleverancier. Warmtegebruikers zijn
vaker tevreden over de mate waarin hun leverancier inzicht geeft in hun
verbruik (gestegen van 44% naar 59%), de afhandeling van storingen
(gestegen van 31% naar 46%) en de prijs van hun leverancier (gestegen van
18% naar 32%). Het vaakst zijn warmtegebruikers tevreden over de kwaliteit
van de warmte (62%) en de mate waarin hun leverancier inzicht geeft in hun
verbruik (59%).

Hoewel warmtegebruikers vaker tevreden zijn over de prijs van hun
leverancier, vinden de meeste van hen de prijzen over het algemeen (erg)
hoog (67%). Ook de prijzen voor vastrecht zijn volgens bijna zes op de tien
(57%) hoog. Een kwart (26%) weet niet hoe zij het vastrecht moeten
beoordelen. De overige 17% vindt de prijs van vastrecht hoog noch laag.

NB: Warmftegebruikers kunnen niet overstappen van warmteleverancier. Dit
kan effect hebben op hun beleving van de markt ten opzichte van gebruikers
van gas en energie.
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Leeswijzer

In het volgende gedeelte van het rapport gaan we in op de resultaten. Deze zijn in de volgende

thema’s ondergebracht:

Overstapgedrag. Dit hoofdstuk is ingedeeld in twee paragrafen. In de eerste paragraaf
behandelen we het overstapgedrag en beweegredenen achter dit gedrag. We zoomen in
op hoe consumenten zijn overgestapt en wat mogelijke redenen zijn voor trouwe klanten om
eventueel een overstap te maken. We sluiten af met resultaten over de houding tegenover
overstapgedrag en de mate van loyaliteit aan een leverancier. In de tweede paragraaf
gaan we in op het vergelijken van energieleveranciers. We kijken naar de vergelijkbaarheid
en begrijpelijkheid van prijsinformatie.

Huidige leverancier & Keuzeproces. Ook dit hoofdstuk is ingedeeld in twee paragrafen.
Als eerste kijken we naar wat voor type contracten men heeft (gehad) en hoe de informatie
over de contracten in de afgelopen 12 maanden is geweest. We sluiten de paragraaf af met
de beoordeling van de huidige energieleverancier. In de tweede paragraaf kijken we naar
hoeveel tijd consumenten verwachten dat het kost om een nieuwe energieleverancier vit te
zoeken en welke informatiebronnen ze hebben gebruikt in hun oriéntatieproces.

Prijsperceptie. In dit hoofdstuk kijken we in hoeverre men energieprijzen hoog of laag
vindt, we kijken of men het eigen maandbedrag kent, de verwachte besparing bij een
overstap en het prijsverschil waarbij het aantrekkelijk wordt om over te stappen
(prijsdrempel). We sluiten het hoofdstuk af met de mate waarin de jaarrekening is bekeken.

m] Motivaction Energiemonitor 2024 | M211611

Energietransitie. In dit hoofdstuk geven we weer hoe consumenten de rol van
energieleveranciers zien in het bevorderen van duurzame energie, van wie zij informatie
willen over gasloos wonen en welke verduurzamingsmaatregelen consumenten hebben
genomen.

Warmte. In dit hoofdstuk gaan we in op ervaringen van consumenten die gebruik maken
van warmte.

Elke paragraaf wordt afgesloten met een overzicht van de resultaten van verschillende
overstapgroepen . De volgende overstapgroepen worden onderscheiden:

In de afgelopen 12 maanden veranderd van energieleverancier (n=237)

Niet in de afgelopen 12 maanden, maar wel in de afgelopen 3 jaar veranderd van
energieleverancier (n=260)

In het afgelopen jaar bij de huidige energieleverancier veranderd van energiecontract
(n=229)

In de afgelopen drie jaar georiénteerd op een overstap (n=92)

Langer dan drie jaar geleden veranderd van energieleverancier (n=304)

Nooit veranderd van energieleverancier (n=423)

10



Leeswijzer (2/2)

De resultaten zijn weergegeven in grafieken en worden ondersteund door tekst.

We tonen de resultaten van de afgelopen vier jaar (2024, 2023, 2022 en 2021). Als er een
trend zichtbaar is wordt dit in de tekst beschreven. In dat geval worden ook de resultaten

van eerdere jaren beschreven.

In de grafieken geven we significante verschillen* aan met een groene pijl omhoog ﬁ
(hoger dan vorig jaar in het geval van jaarresultaten of hoger dan het resultaat van de
andere overstapgroepen) of een rode pijl omlaag ‘ (lager dan vorig jaar in het geval van
jaarresultaten of lager dan het resultaat van de andere overstapgroepen). In de tabellen
geven we significante verschillen in percentages aan met kleur ( : hoger dan
voorgaand jaar of dan de andere overstapgroepen; rood : lager dan voorgaand jaar of

dan de andere overstapgroepen).

* significant: gefoetst met een alpha van 0, 05.

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

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.

In verband met de leesbaarheid van de grafieken zijn lage percentages die buiten de layout

van de grafiek vallen, niet weergegeven.

** Of een verschil relevant is, is afhankelijk van de grootte van het verschil (in procenfpunten én ten opzichte van de gevonden waardes) én

de inhoudeljjke betekenis (in hoeverre is het een belangrijk onderdeel van het onderzoek). Als vitgangspunt voor de grootte van het verschil
hanteren we een grens van viff procentpunten voordat we een significant verschil ook in de tekst benoemen. Er zjjn enkele vitzonderingen in
het rapport, waarbij verschillen worden benoemd die kleiner zjjn dan vijf procentpunt en (maar wel significant). Deze verschillen zijn een

dusdanig belangrijk percentage voor het onderzoek dat we deze wel rapporteren.

m] Motivaction Energiemonitor 2024 | M211611 n
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Overstapgedrag | Overstap

Stijging in overstapgedrag door opnieuw aanbieden van Ben je in de afgelopen 12 maanden overgestapt naar een andere energieleverancier?
vaste contracten (Basis - allen)
Waar in 2023 het vitblijven van vaste contracten zorgde voor 100%
een daling in overstapgedrag, zorgt het opnieuw aanbieden 90% 23% 27%
van deze contracten in 2024 voor een stijging. Consumenten 80%
zeggen vaker in de afgelopen 12 maanden te zijn overgestapt, 70%
zowel intern (14%) als extern (16%). 60% 2% ﬁ
50% 8% 6%
Hoewel meer consumenten zeggen overgestapt te zijn naar 40% ° 1%
een andere energieleverancier in de afgelopen 12 maanden, : :
is dit nog minder dan in 2021, voordat de daling inzette (toen 30% 21% t 18%
27%). 20% 20%
10% °
14% 8 6% 4
9%
0%
2021(n=1.514) 2022 (n=1.502) 2023 (n=1.520) 2024 (n=1.545)
M 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
B Nee, maar ik ben wel in de afgelopen drie jaar overgestapt naar een nieuwe energieleverancier
B Jq, ik ben in de afgelopen 12 maanden naar een nieuwe energieleverancier overgestapt
m Motivaction Energiemonitor 2024 | M211611  Klik hier voor de achterliggende tabellen = waarneming is significant hoger in vergelijking met voorgaand jaar 13

Rood = waarneming is significant lager in vergelijking met voorgaand jaar



Overstapgedrag | Aantal keren overgestapt

Gemiddeld aantal keer overstappen stabiel sinds 2022

Het gemiddeld aantal keren dat consumenten (die weleens
zijn overgestapt) aangeven te zijn overgestapt, ligt dit jaar op
3,3. Dat is nagenoeg gelijk aan 2022 en 2023.

N.B.: Er moet worden opgemerkt dat de ciffers zijn gebaseerd
op zelfrapportage. De zelfrapportageciffers wijken mogelijk
af van de werkeljjke cijfers omdat respondenten zich niet
altijd goed herinneren hoelang ze precies al dezelfde
energieleverancier hebben.

m Motivaction Energiemonitor 2024 | M211611

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

Klik hier voor de achterliggende tabellen

Hoe vaak ben je in totaal overgestapt naar een andere energieleverancier?

359>

%

10%

2021(n=920)
H 1 keer

(Basis - Is in de afgelopen 3 jaar overgestapt)

32§

14%

19%

m 2 keer

10%

2022 (n=812)
m 3 keer

4 keer

3,2

15%

18%

10%

2023 (n=792)
5 keer of meer

3,3

15%

10%

2024 (n=801)
Weet niet

Groen = waarneming is significant hoger in vergelijking met voorgaand jaar
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Overstapgedrag | Mate van loyaliteit (1/2)

Loyaliteit van consument blijft gelijk

Bijna de helft (48%) van de consumenten met een variabel of
aflopend vast contract geeft aan over een jaar nog klant te
zijn bij hun huidige energieleverancier. Dit is gelijk gebleven
ten opzichte van vorig jaar (46%).

Helft consumenten is van plan om energieleveranciers te
vergelijken

51% van de consumenten met een variabel of aflopend vast
contract geeft aan komend jaar energieleveranciers te gaan
vergelijken om eventueel een nieuwe leverancier te kiezen. Dit
aandeel is stabiel ten opzichte van de afgelopen twee jaar.
Twee op de tien (20%) is niet van plan te vergelijken.

m Motivaction Energiemonitor 2024 | M211611

Klik hier voor de achterliggende tabellen

Hoe waarschijnlijk is het dat je over een jaar nog klant bent bij jouw huidige energieleverancier?
(Basis - Heeft een variabel contract of een contract dat binnen een jaar afloopt)

2024 (n=980) E¥A VA 36% 34% 14% 5% ¥

2022 (n=664) r¥A VA 35% k{0)4 16% 8%

B Zeker niet W Waarschijnlijk niet = Misschien wel, misschien niet  ® Waarschijnlijk wel B Zeker wel Weet niet

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

2024 (n=980) 7% 13% 27% 27% 247, 2%‘
2023 (n=999) 7% 14% 26% 25% y1/yA 4%
2022 (n=664) 7% 12% 27% 27% 25% 2%
B Zeker niet W Waarschijnlijk niet = Misschien wel, misschien niet  ® Waarschijnlijk wel B Zeker wel Weet niet
Groen = waarneming is significant hoger in vergelijking met voorgaand jaar 15
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Overstapgedrag | Mate van loyaliteit (2/2)

Circa een kwart van consumenten is van plan de komende
drie jaar over te stappen

Het aandeel consumenten dat zegt van plan te zijn de
komende drie jaar over te stappen is gelijk gebleven ten
opzichte van 2023 (nu 23%, toen 22%). De grootste groep
(38%) is nog niet zeker of ze over gaan stappen. 2023 (n=1.520)

Meer consumenten zeggen hun contract waarschijnlijk niet 2022 (n=1.502)
tussentijds op te zeggen

Vier op de tien (39%) consumenten zeggen waarschijnlijk niet B Zeker niet
tussentijds hun contract bij hun energieleverancier op te
zeggen. Dit is gestegen ten opzichte van 30% in 2023. Het
aandeel consumenten dat zegt niet zeker te zijn of ze hun
contract tussentijds op gaan zeggen is gedaald van 23% tot
15%. 8% van de consumenten zegt dat zij (waarschijnlijk) wél

tussentijds hun contract op gaan zeggen.

17% 21%

B Waarschijnlijk niet

2024 (n=1.545) 34% 39%

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

(Basis - allen)

2024 (n=1.545) 1% 20% 15% 8% 8%

19% 16% 6% 9%

12% 7% 9%

Misschien wel, misschien niet  ® Waarschijnlijk wel B Zeker wel Weet niet

Hoe waarschijnlijk is het dat je tussentijds je contract opzegt bij je energieleverancier?

(Basis - allen)

S e

2023 (n=1.520) 32% k{04 YAVN. 8%
2022 (n=1.502) 40% 31% 6%
B Zeker niet B Waarschijnlijk niet Misschien wel, misschien niet B Waarschijnlijk wel B Zeker wel Weet niet
Groen = waarneming is significant hoger in vergelijking met voorgaand jaar 16
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Overstapgedrag | Aanleidingen en redenen overstap

Wat was/waren voor jou aanleidingen(en) en reden(en) om in actie te komen? 2022 2023 2024
Besparen op maandelijkse kosten blijft voornaamste reden (Basis - (Langer dan 3 jaar geleden) overgestapt naar ander energiecontract (intern of extern)) (n=923) (n=864) (n=1.030)
om in actie te komen Besparen op de maandelijkse kosten 44% 45% 449

Vanwege de welkomstpremie of cash-back actie 26% 20% 18%
Ruim twee op de vijf (44%) van de consumenten die (langer Een persoonlijk aanbod van mijn huidige energieleverancier 12% 12% 13%
dan 3 jaar geleden) zijn overgestapt op een ander contract Een persoonlijk aanbod van een andere energieleverancier 14% 18% 12%
geven aan datf besparen op de maandelijkse kosten een Onvrede over mijn vorige energieleverancier (indien ooit overgestapt) 1% 1% 12%
aanleiding was voor deze keuze.

Vanwege een verhuizing 14% % Nn%
Minder consumenten noemden dit jaar het krijgen van een Om milieu/duurzaamheid redenen (bijv. groene energie) 9% 9% 9%
persoonlijk aanbod van een andere energieleverancier als Naar aanleiding van de jaarafrekening van mijn energieleverancier 6% 5%
aanleiding om in actie te komen (gedaald van 18% naar 12%). Vanwege terugleverkosten voor huishoudens met zonnepanelen* - - 6%

Vanwege een verandering in energieverbruik 2% 2%

Ik wilde een contract dat mijn oude energieleverancier niet had** - 4%

Ik heb/had meer vertrouwen in een andere energieleverancier 7% 8% 5%

Vanwege een advertentie voor een collectieve actie 5% 4% 5%

Ik werd gewezen door vrienden/familie op de voordelen van overstappen 5% 4% 4%

Vanwege onderscheid tussen huishoudens met en zonder zonnepanelen* - - 4%

Mijn energieleverancier is failliet gegaan 4% 3% 3%

Er werd geen vast contract voor huishoudens met zonnepanelen® - - 3%

Vanwege extra aangeboden opties die helpen energie te besparen 6% 1%

Vanwege de mogelijkheid om een thuislaadpunt te laten plaatsen* 1% 1%

Vanwege een advertentie van een energieleverancier 3% 2% 2%
"Deze antwoordoptie is foegevoegd in 2024 Mijn huidige energieleverancier biedt geen jaarcontract aan 2% 4% 2%
**Deze antwoordoptie is foegevoegd in 2023 Anders 5% 4%

Weet niet 4% 5% 5%
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Overstapgedrag | Gebruikt kanaal bij overstap

Website energieleverancier vaker gebruikt als Via welk kanaal heb je viteindelijk het contract afgesloten?
overstapkanaal (Basis - Is overgestapt van energieleverancier/contract)
De website van de energieleverancier blijft het meest [ @
i ) ) Via de website van de energieleverancier N 28%
gebruikte overstapkanaal en wordt bovendien vaker gebruikt 28%
dan in 2023 (gestegen van 28% naar 35%). I 22
Via een (prijs-)vergelijkingswebsite [N 24%
. . . .. 21%
Circa een op de vijf (22%) consumenten gebruikte een (prijs-)
liki bsit q ' . 140§
vergeljkingswebsite voor de overstap. Via de klantenservice van het energiebedrijf [ 18%
19%
7
Via een collectieve actie [l 7%
10%
B 6%
Via een verkoper van energiecontracten aan de telefoon* 0%
0%
W 4.3
Via een verkoper van energiecontracten aan de deur [l o
7%
M 3%
In winkel/na aankoop bij BCC, Mediamarkt, etc. [ 4%
4%
o L2%
Anders, namelijk: M ;{; m 2024 (n=726)
8% m 2023 (n=493)
Weet niet 9%
*Deze antwoordoptie is foegevoegd in 2024 8% 2022 (n=631)
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Overstapgedrag | Oriéntatie vs. afsluitkanaal

Prijs, controle en gemak blijven belangrijke redenen om te
kiezen voor een ander afsluitkanaal dan het
oriéntatiekanaal

Aan consumenten die aangaven andere bronnen fe hebben
gebruikt om zich fe oriénteren op een overstap dan het
kanaal waarmee ze uiteindeljjk hun overstap gerealiseerd
hebben, zijn een aantal vitspraken over de overstap
voorgelegd. Daarbij is gevraagd in welke vitspraken zjj
Zichzelf herkennen.

Consumenten hebben verschillende redenen om voor de
overstap een ander kanaal gebruik te maken dan voor de
oriéntatie. Een derde (32%) van deze consumenten geeft aan
dat dit voor hen de gemakkelijkste manier was. Hoewel dit
aandeel ten opzichte van 2023 statistisch gelijk is gebleven, is

In eerder onderzoek hebben mensen verteld waarom men ervoor heeft gekozen om een verschillend kanaal te gebruiken
voor informatie en voor de daadwerkelijke overstap. Kun je aangeven in welke vitspraken jij jezelf herkent?
(Basis - gebruikte ander kanaal voor oriéntatie dan voor afsluiten contract)

Dit was voor mij de makkelijkste manier om over te =7732%

stappen/contract af te sluiten 249

i i i 25%
Ik heb gekozen om af te sluiten via het kanaal waar ik _
vertrouwen in had R 17%

21%
7] @
Ik wilde het aanbod controleren bij de energieleverancier zelf |G 23%
24%
I 21%
Via dit kanaal kreeg ik de laagste prijs/ het beste aanbod [IINEGEGEG 27%
30%

Ik geef de voorkeur aan persoonlijk contact om dit soort = ?(;/“%

zaken te regelen

dit aandeel ten opzichte van 2022 wél gestegen (van 24% 22%
naar 32%). . B 13%
Ik werd toevallig benaderd/ kreeg een aanbod [ 16%
17% %
i 2%
Anders, namelijk: | 12/:/ m 2024 (n=333)
5% m 2023 (n=204)
Weet niet °7A 2022 (n=227)
4%
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Overstapgedrag | Redenen om te blijven

Helft van consumenten die niet overstapten zijn gebleven gg:;‘;g;’:v“e‘;:::ii:r‘f,rede“e“ om niet over te stappen naar een andere 2023 2024
vanwege tevredenheid met de huidige leverancier (Basis - niet of langer dan jaar geleden overgestapt naar ander energiecontract) (n=1.103) (n=1.048)
Ik ben tevreden over mijn huidige energieleverancier 50% 41%
M ten die bii h iel . .
eer consu'r‘nen endie ‘U vnenergieieveranciers ?Un Mijn huidige energieleverancier biedt goede service 28% 21%
gebleven, zijn gebleven in verband met tevredenheid over — — - _ - —
hun leverancier (gestegen van 41% naar 50%). Daarmee is het Mijn huidige energieleverancier heeft een gunstige prijs 25% 20%
aandeel dat deze reden noemt weer even groot als in 2022 Ik heb een (meerjaren)contract met mijn huidige energieleverancier 18% 19%
(toen ook 50%). Er zit geen/nauwelijks verschil tussen aanbieders 18% 17% 17%
Ik ben bang dat ik toch meer zal betalen dan mij is beloofd 17% 20% 16%
Ook goede service (gestegen van 21% naar 27%), gunstige prijs Overstappen kost veel tijd/moeite, ik heb geen zin om me te verdiepen in de keuze 12% 12% 14%
(gestegen van 20% naar 24%) worden vaak als reden voor een andere energieleverancier ° ° °
genoemd. Ik heb /een warmtenet/blokverwarming/WKO-installatie en wil stroom van 1% 14% 1%
dezelfde leverancier ? ? ?
Ik ben bang voor administratieve rompslomp als ik overstap 10% 1%
Ik durf door de markt op dit moment niet over te stappen naar een andere 14% 9%
energieleverancier ° °
Ik vind het te ingewikkeld om over te stappen 8% 8%
Ik moet een boete betalen als ik voor het einde van mijn contract weg ga bij mijn 5% 4
huidige energieleverancier ° °
Ik ben bang om afgesloten te worden (dus tijdelijk zonder energie zal zitten) 2% 2% 3%
Er is te weinig keuze 3% 5% 3%
Anders, namelijk: 4% 3% 5%
Weet niet 5% 5%
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Overstapgedrag | Mogelijke redenen om toch over te stappen

Besparen op maandelijkse kosten minder vaak genoemd als
mogelijke reden om over te stappen

Aan consumenten dlie niet zjjn overgestapt naar een andere
energieleverancier zijn een aantal aanleidingen voor een
mogeljjke overstap voorgelegd met de vraag wat redenen
voor hen zouden kunnen zijjn om in actie te komen.

De belangrijkste aanleiding voor de consument die ‘blijft
zitten’ om een verandering van energieleverancier te
overwegen is nog steeds besparen op maandelijkse kosten
(34%). Deze reden is echter minder genoemd dan vorig jaar
(44%). Ook onvrede over de huidige energieleverancier (28%)
blijft een belangrijke aanleiding om over te stappen.

*Deze antwoordoptie is foegevoegd in 2024
**Deze antwoordoptie is foegevoegd in 2023
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Wat zouden voor jou redenen kunnen zijn om in actie te komen? 2023

(Basis - Heeft zich georiénteerd op overstap of is nog nooit overgestapt) (n=652)

Besparen op de maandelijkse kosten 38% 34%
Onvrede over mijn energieleverancier 26% 26% 28%
Vanwege een verhuizing 17% 16% 18%
Vanwege invoeren/verhogen terugleverkosten voor huishoudens met zonnepanelen* - - 14%
Wilde een bepaald type contract dat mijn oude energieleverancier niet had** - 10% 12%
Vanwege het soort contract 1% 12%
Leverancier onderscheid huishoudens met/zonder zonnepanelen* - - 12%
Leverancier biedt geen vast contract aan huishoudens met zonnepanelen* - - 10%
Een persoonlijk aanbod van een energieleverancier 9%
Vanwege de welkomstpremie of cash-back actie 8% 10% 9%
Ik word gewezen door vrienden / familie op de voordelen van overstappen 6% 6% 8%
Om milieu / duurzaamheid redenen 10% 9% 7%
Vanwege een verandering in energieverbruik 7% 4% 5%
Vanwege extra aangeboden opties die helpen energie te besparen 8% 5% 5%
Wanneer ik moet bijbetalen na ontvangst jaarrekening 6% 8% 5%
Vanwege een advertentie van een energieleverancier 1% 1%

Vanwege een advertentie voor een collectieve actie 3% 3% 2%
Vanwege mogelijkheid tot plaatsen van thuislaadpunt voor elektrische auto 2% 2% 2%
Vanwege het prijsplafond voor gas, stroom of stadsverwarming 0% 9% 0%
Anders, namelijk: 4% 3% 2%
Weet niet 23% 20% 23%

= waarneming is significant hoger in vergelijking met voorgaand jaar
Rood = waarneming is significant lager in vergelijking met voorgaand jaar
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Overstapgedrag | Houding tegenover overstappen (1/2)

Helft van consumenten geeft aan niet te hoeven Kun je aangeven in hoeverre jij het eens of oneens bent met deze stellingen over overstappen?
overstappen als op een prijsvergelijker de huidige (Basis - Meting 2024, n=1.545) % (Zeer) eens
leverancier als voordeligste aanbieder staat 2024 2023

Minder consumenten geven aan te weten wat ze nu hebben lk weet wat ik nu heb en niet wat ik krijg als ik ga overstappen  EyAEYA

427 1Ly W6% 55% 58%

en niet wat ze krijgen als ze gaan overstappen (gedaald van

58% naar 55%). Dit betekent eshfer niet direct dat meer Als op een prijsvergelijker mijn energieleverancier bij de
consumenten weten wat ze krijgen als ze gaan overstappen. voordeligste aanbieders staat dan hoef ik niet over te  pi4:} 40% 74 1% 50% 52%
Het kan ook betekenen dat minder consumenten weten wat stappen

ze nu precies hebben. Waarschijnlijk is dat minder mensen

bang zijn om er slechter af te komen bij een overstap. Als ik op een prijsvergelijker een aanbod zie dan check ik dat

altijd op de site van de energieleverancier — L2y 12%  50%  47%

5 14%

Verder is, net als in voorgaande jaren, circa de helft van de
consumenten (50%) het er(zeer) mee eens dat als bij een
prijsvergelijker de huidige energieleverancier bij de
voordeligste aanbieders staat, overstappen niet nodig is. Wel

checkt de helft (50%) van de consumenten de site van de
energieleverancier als ze een aanbod zien op een Met overstappen naar een andere energieleverancier kun je 3989 309 oo RT%% L 31%

prijsvergelijker. veel geld besparen

Ik heb geen zin in al het gedoe gls ik zou oyers’roppen op een 10%  22% 20% = 38% 4%
andere energieleverancier

W Zeer oneens ® Oneens Niet eens, niet oneens m Eens W Zeer eens Weet niet/niet van toepassing

Ik heb geen vertrouwen in nieuwe energieleveranciers die ik

. 2%12% 37% Ivy 7% 50% 47%
niet ken
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Overstapgedrag | Houding tegenover overstappen (2/2)

Minder consumenten wachten met overstappen tot de
tarieven dalen

Een op de drie (32%) consumenten geven aan te wachten met
overstappen naar een andere energieleverancier tot de
tarieven dalen. Dit aandeel is gedaald van 37% vorig jaar tot
32% dit jaar. Dit komt overeen met de toename in
(zelfgerapporteerd) overstapgedrag, waarin we zien dat
meer consumenten dit jaar, zowel intern als extern, zijn
overgestapt. Het is een logisch gevolg van de daling van de
tarieven sinds vorig jaar.

Daarnaast zou een derde (33%) overstappen als de nieuwe
energieleverancier hun opzegboete betaalt.
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Klik hier voor de achterliggende tabellen

Kun je aangeven in hoeverre jij het eens of oneens bent met deze stellingen over overstappen?

(Basis - Meting 2024, n=1.545) % (Zeer) eens

2024 2023

Ik zou overstappen als de nieuwe energieleverancier mijn 7% 15% 26% o 16 33%  30%
opzegboete betaalt

Ik wacht met overstappen naar een andere 4% 4% f 28% DB 162 32% 37%

energieleverancier tot de tarieven dalen

Als vrienden of familie mij zouden aanraden om over te
stappen naar een andere energieleverancier, zou ik dat zeker
overwegen

Overstappen op een andere energieleverancier kost te veel
tijd

A Sy 8%  29% 29%
20% 574

127 47 Ly 16% 15%

7% MN% M%

Weet niet/niet van toepassing

[0)4 28% 24% 23%

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

10% 29%

Ik ben bang dat ik tijdelijk zonder energie kan komen te zitten

. . . 31% 36%
bij een overstap naar een andere energieleverancier

B Zeer oneens m Oneens Niet eens, niet oneens m Eens W Zeer eens

Groen = waarneming is significant hoger in vergelijking met voorgaand jaar 23

Rood = waarneming is significant lager in vergelijking met voorgaand jaar



Overstapgedrag | Trendgrafiek houding tegenover overstappen

% (zeer) eens

58%
60% - 55%
49% o, o, —
50% ﬂ 47/, _-.50%
46% —= -
40% 44% 36% ° —a
29% 53
30% 35% 26% :
| 29%
20% 23% )
22% ; - —
10% 14% 14% 16%
0%

2021(n=1.514) 2022 (n=1.502) 2023 (n=1.520) 2024 (n=1.545)

== |k weet wat ik nu heb en niet wat ik krijg als ik ga overstappen

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

=i—Met overstappen naar een andere energieleverancier kun je veel geld besparen
==k zou overstappen als de nieuwe energieleverancier mijn opzegboete betaalt
Als vrienden of familie mij zouden aanraden om over te stappen naar een andere

energieleverancier, zou ik dat zeker overwegen
== Je moet elk jaar overstappen op een nieuwe energieleverancier, anders betaal je te veel
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% (zeer) eens
60%
47% o1 50%
50% ’ — o - 47 ————n
38% / 41% 40‘; 38%
40% - ¥ :
37% 38% 38%
30% 32%
20% o
22% 22% 23% 24%
10% — = —— —il
9% 10% N%
0%

2021(n=1.514) 2022 (n=1.502) 2023 (n=1.520) 2024 (n=1.545)

==k heb geen vertrouwen in nieuwe energieleveranciers die ik niet ken
== Als op een prijsvergelijker mijn energieleverancier bij de voordeligste aanbieders staat
dan hoef ik niet over te stappen
Ik heb geen zin in al het gedoe als ik zou overstappen op een andere energieleverancier
==k wacht met overstappen naar een andere energieleverancier tot de tarieven dalen

Overstappen op een andere energieleverancier kost te veel tijd

==k ben bang dat ik tijdelijk zonder energie kan komen te zitten bij een overstap naar een
andere energieleverancier
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