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1 Onderzoeksopzet
1.1. Achtergrond & doelstellingen
Sinds de volledige vrijmaking van de energiemarkt op 1 juli 2003, voert de VREG jaarlijks enquêtes uit bij zowel particulieren als bedrijven met 5 tot 200 werknemers. Bedoeling is om bepaalde evoluties op te volgen en een algemeen beeld krijgen van de positie en het gedrag van deze gezinnen en bedrijven op de vrijgemaakte Vlaamse energiemarkt.

Dit rapport bevat de resultaten van de bevraging die Synovate in 2010 heeft uitgevoerd bij een representatief staal van Vlaamse huishoudens.

1.2. Methodologie
1.2.1. Steekproef

In totaal werden 1.000 Vlaamse gezinnen telefonisch geïnterviewd. Bij de steekproeftrekking werden quota opgelegd op distributienetbeheerder om een representatieve steekproef te bekomen.

Distributienetbeheerder

Onderstaande tabel geeft een overzicht van de spreiding van de gezinnen over de verschillende distributienetbeheerders.
Tabel 1: Overzicht distributienetbeheerders
	Distributienetbeheerder
	Aantal enquêtes
	% ten opzichte van het totale aantal enquêtes

	Agem
	1
	0,1%

	Gaselwest
	124
	12,4%

	GHA
	2
	0,2%

	Imea
	96
	9,6%

	Imewo
	170
	17,0%

	Inter-energa
	129
	12,9%

	Intergem
	93
	9,3%

	Intermosane
	1
	0,1%

	Iveg
	25
	2,5%

	Iveka
	115
	11,5%

	Iverlek
	162
	16,2%

	PBE
	28
	2,8%

	Sibelgas
	16
	1,6%

	Infrax West
	38
	3,8%


Geografische spreiding
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Verdeling naar leeftijd

Van de deelnemers aan de enquête is 20% jonger dan 35 jaar. 51% bevindt zich in de leeftijdscategorie 35-54 jaar; 18% is tussen de 55 en 64 jaar oud en 11% is ouder dan 65 jaar. 
Aardgas

De VREG stelde voorop dat minstens 500 gezinnen naast elektriciteit ook aardgas moesten hebben zodat ook daarover voldoende uitspraken gedaan kunnen worden. 658 gezinnen uit de steekproef gebruiken aardgas zonder dat hiervoor quota werden opgelegd. Dit ligt iets hoger dan de werkelijke verhouding aardgas/elektriciteit bij gezinnen in Vlaanderen, die op 1 juli 2010 60% bedroeg.

1.2.2. Datacollectie
De enquêtes werden telefonisch afgenomen met behulp van CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing). Alle interviews gebeurden in de periode van 16 juni tot 6 juli 2010. De respondent was ‘de persoon binnen het gezin die zich bezighoudt met de energiefactuur’. De gemiddelde duurtijd van het interview bedroeg 14 minuten. 

Om lange interviews en als gevolg mogelijke uitval van respondenten te vermijden, werden bepaalde vragen at random maar aan de helft van de respondenten gesteld. Dit is het geval voor het deel van de vragen over energie intensiteit, milieuvriendelijke elektriciteit en de meters.

2 Resultaten

2.1. Informatieverstrekking
2.1.1. De vrijgemaakte energiemarkt
In 2010 zegt 60% van de Vlaamse gezinnen voldoende geïnformeerd te zijn over de vrijmaking van de energiemarkt. Dit percentage is vergelijkbaar met een jaar geleden (62% in 2009) (zie Figuur 2).

De houding ten opzichte van de vrijmaking van de energiemarkt is ongewijzigd in vergelijking met de vorige enquête in 2009. Ruim de helft van de huishoudens (55%) meent dat de vrijmaking een positief effect heeft voor de consument. Anderzijds vindt één op de drie (35%) dat de vrijmaking geen positief effect heeft. 10% heeft geen mening. In 2009 bedroegen deze percentages respectievelijk 51%, 38% en 11. Gezinnen met een contract voor elektriciteit bij een andere leverancier dan hun standaardleverancier staan positiever tegenover de vrijmaking (61%) dan de gezinnen met een contract bij de standaardleverancier (55%).
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2.1.2. Bekendheid van de VREG en evaluatie van de informatie van de VREG

Anno 2010 kent 59% van de ondervraagde gezinnen de Vlaamse Reguleringsinstantie, een lichte stijging in vergelijking met 2009 (56%), maar duidelijk hoger dan in 2008 (49%) en 2007 (31%). Gezinnen weten ook steeds beter wat de VREG doet. De groep gezinnen die de VREG slechts van naam kent, daalt van 31% in 2009 naar 26% in 2010 ten voordele van de groep die goed weet wat de VREG doet (6% in 2009 naar 11% in 2010). Het aandeel gezinnen dat globaal weet wat de VREG doet blijft op een zelfde niveau (19% in 2009 en 21% in 2010).

De bekendheid van de VREG hangt echter sterk samen met de socio-economische status van het gezin: 
· De bekendheid is hoger bij de beroepsactieve bevolking (64%) dan bij de niet-actieven (47%).

· 79% van de universitair opgeleiden kent de VREG. 

· Meer eigenaars van een woning (62%) dan huurders (47%) kennen de VREG.

· Binnen de meer vermogende gezinnen met een netto maandinkomen van meer dan 2.500 euro kent 75% de VREG tegenover slechts 35% van de gezinnen met een netto maandinkomen van minder dan 1.500 euro. 

Opvallend is dat de VREG beter bekend is bij gezinnen waarvoor de energiekost als gezinsuitgave niet (echt) belangrijk is (66%), dan bij gezinnen waarvoor de energiekost nogal belangrijk (60%) of zeer belangrijk (51%) is. Het belang hangt echter samen met het inkomen: gezinnen met een laag inkomen vinden de energiekost echter belangrijker dan vermogende gezinnen. 

Van de 588 Vlaamse gezinnen die de VREG kennen, heeft 17% er ooit zelf al contact mee op genomen (per telefoon, brief of, e-mail). Omgerekend naar de populatie betekent dit dat 10% van de gezinnen in Vlaanderen de VREG zelf al gecontacteerd heeft. 

36% van wie de VREG kent, heeft al minstens één keer de VREG-website bezocht. 15% van deze gezinnen surft regelmatig naar de site www.vreg.be, 46% deed dit een paar keer en 38% bezocht de website voorlopig één keer. Dit bezoekersaantal is vergelijkbaar met een jaar geleden. 

Omgerekend naar de totale populatie betekend dit dat in 2010 21% van de Vlaamse gezinnen de VREG-website minstens één keer heeft bezocht. De meerderheid van deze bezoekers is tevreden over de vormgeving (92%) en de informatie op de website (94%). 

Op haar website biedt de VREG een objectieve leveranciersvergelijking aan. Ruim de helft (58%) van de bezoekers van de site kent de V-test en 77% van hen heeft hem ook daadwerkelijk al gebruikt. In 2009 gaf nog 82% van deze respondenten aan hem ook daadwerkelijk te hebben gebruikt. De bekendheid van de V-test is wel hetzelfde gebleven als in 2009 (57%).

Zowel aan de gezinnen die de VREG-website bezochten als aan de gezinnen die de VREG zelf al gecontacteerd hebben, werd er gevraagd om de verkregen informatie te beoordelen op drie verschillende aspecten: nut, betrouwbaarheid en duidelijkheid. Algemeen wordt de verkregen informatie beoordeeld als nuttig, betrouwbaar en duidelijk (zie figuur 3). Van deze drie aspecten is de duidelijkheid van de informatie het meest voor verbetering vatbaar. 11% van de gezinnen geeft aan dat de informatie niet duidelijk is. Dit is een lichte verbetering ten opzichte van 2009.

(
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2.2. Energie-intensiteit

Verwarming
63% van de gezinnen verwarmt de woning op aardgas (2009: 60%), 26% op stookolie (2009: 28%). Net als in 2009, heeft 9% elektrische verwarming als hoofdverwarming en 4% elektrische verwarming als bijverwarming. Ook het aantal gezinnen dat nog andere energiebronnen gebruikt voor de verwarming van de gezinswoning bleef met 7% ongewijzigd. 
Aardgas blijft vooral populair in Antwerpen (70%) en West-Vlaanderen (73%), maar is veel minder populair in Limburg (46%) waar het aardgasnet in het verleden traditioneel minder uitgebreid was. In Limburg is stookolie (49%) bijna even populair als gas. Appartementen worden vaker dan huizen verwarmd met aardgas (appartementen: 72%; huizen: 61%) of met elektrische verwarming als hoofdverwarming (appartementen: 13%; huizen: 8%).
Volgens de enquête beschikt slechts 53% (2009: 50%) van de 86 gezinnen met elektrische verwarming als hoofdverwarming over een afzonderlijke teller waarop het verbruik van de accumulatieverwarming en/of warmteboiler wordt geteld. Bij accumulatieverwarming wordt 's nachts stroom omgezet in warmte tegen een gunstig elektriciteitstarief. De geaccumuleerde warmte wordt vervolgens overdag verbruikt. Dit resultaat is gebaseerd op de antwoorden van slechts 86 gezinnen en moet dus met de nodige omzichtigheid bekeken worden.

Gebruik van aardgas
Het gebruik van aardgas in Vlaanderen stijgt lichtjes: 66% van de ondervraagde gezinnen heeft aardgas, vs. 64% in 2009. Het percentage aardgasgebruikers dat kookt op een gasfornuis is gezakt van 50% in 2007 naar 40% in 2009, maar stijgt in 2010 opnieuw met 2%. Ook het percentage gezinnen met een aardgasaansluiting dat verwarmt op gas stijgt met 2% tot 96%. Net als in 2009 gebruikt 85% aardgas ook voor andere doeleinden, zoals sanitair warm water.
Effectief verbruik en relatief belang van de energiekost binnen het gezin
De enquête peilt naar het verbruik van elektriciteit en gas gedurende de 12 maanden voorafgaand aan de enquête. Gezien de interviews telefonisch werden afgenomen, antwoordden de respondenten meestal niet op basis van hun factuur. De helft kon dan ook geen indicatie geven van hun elektriciteitsverbruik of aardgasverbruik. 202 gezinnen konden spontaan zeggen hoeveel elektriciteit ze verbruiken, 287 gezinnen antwoordden op basis van een aantal verbruiksschijven die hen werden voorgelegd. 

Wanneer we enkel deze 489 gezinnen beschouwen die wel een idee hadden van hun elektriciteitsverbruik, dan is 48% van hen kleinverbruiker (<2.350 kWh), 34% is middelgrote verbruiker (2.350-5.500 kWh), en 18% kan worden bestempeld als (huishoudelijk) grootverbruiker van elektriciteit (>5.500 kWh) (zie Figuur 4). In 2009 bedroegen deze percentages respectievelijk 51%, 32%, en 17%. 

[image: image4.emf]“Hoeveel elektriciteit heeft uw gezin in het totaal verbruikt het afgelopen jaar?”

Base: Totale steekproefexcl. ‘weet niet’ -resultaten 2010 (n=489)

15%

32%

35%

15%

3%

< 900 kWh 900-2.350 kWh 2.350-5.500 kWh 5.500-13.750 kWh > 13.750 kWh


Binnen de groep van gezinnen met elektrische verwarming als hoofdverwarming die hun verbruik kunnen inschatten, ligt het percentage grootverbruikers logischerwijze meer dan dubbel zo hoog (36%).
105 gezinnen (16% van de aardgasafnemers) konden spontaan een indicatie geven van hun aardgasverbruik, 224 gezinnen (34%) deelden hun verbruik in bij een van de voorgelegde verbruiksschijven. 50% had geen idee over het aardgasverbruik van hun gezin. 

Het huishoudelijke aardgasverbruik ligt voor een aantal gezinnen lager dan vorig jaar: 52% is absoluut kleinverbruiker (<3.500 kWh), 33% verbruikt tussen 3.500 en 14.000 kWh, 12% is middelgrote verbruiker (14.000-29.000 kWh). De resterende 3% verbruikt meer dan 29.000 kWh (zie Figuur 5). In 2009 bedroegen deze percentages respectievelijk 51%, 30%, 14% en 4%. 
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De enquête peilde naar het belang van de energiekost binnen het totale gezinsbudget. De energiekost blijft een belangrijke plaats innemen in het gezinsbudget: net als in 2009 duidt 77% van de huishoudens de energiekost aan als “nogal belangrijk” (47%) tot “zeer belangrijk” (30%). Het relatieve belang van de energiekost hangt niet zozeer samen met het effectieve energieverbruik, maar wel de grootte van het totale gezinsbudget: zo loopt het percentage dat de energiekost ‘nogal tot zeer belangrijk’ vindt op van 69% in de hoogste inkomenscategorie (> 3.750 €) tot 86% in de laagste inkomenscategorie (< 1.500 €).
Maatregel gratis elektriciteit

In Vlaanderen heeft elke huishoudelijke afnemer jaarlijks recht op 100 kWh gratis elektriciteit vermeerderd met 100 kWh gratis elektriciteit per gezinslid. Vandaag kent 69% van de Vlaamse gezinnen deze gratis maatregel. Het aantal gezinnen dat deze regel kent is even groot als in 2009 (68%). De bekendheid is het grootst bij gezinnen die hun laatste jaarlijkse energiefactuur grondig nakeken (80%). 

De bekendheid van de maatregel varieert binnen de verschillende inkomensgroepen. Bij de gezinnen met de laagste inkomens (< 1.500 euro/maand) weet 64% dat zij recht hebben op een gratis hoeveelheid elektriciteit (58% in 2009). Voor de inkomens tussen 1.500 en 2.499 euro/maand is dit 69%, voor de inkomens tussen 2.500 en 3.749 euro/maand 75% en 72% voor de hoogste inkomens (> 3.750 euro/maand). De maatregel is minder bekend (63%) bij de gezinnen met de laagste inkomens (< 1.500 euro/maand). De bekendheid van de maatregel is dus niet het hoogst bij de groep die het meest gebaat is bij de maatregel maar is wel al verhoogd van 58% naar 63% bij deze groep. We merken op dat voor de laagste en hoogste inkomens de gemiddelden gebaseerd zijn op kleine steekproeven (laagste inkomens n=63 en voor de hoogste inkomens n=88), waardoor deze resultaten met de nodige voorzichtigheid moeten worden geïnterpreteerd. 

Van de gezinnen die op de hoogte zijn van de maatregel zegt 70% dat de maatregel correct werd verrekend op de laatste eindafrekening. Slechts 6% die beweert deze korting niet (5%) of niet correct (1%) te hebben gekregen. Eén gezin op vier (24%) is wel op de hoogte van de maatregel gratis elektriciteit, maar weet niet of deze correct werd verrekend. Deze situatie is vergelijkbaar met 2009 toen 72% aan gaf dat de maatregel correct werd verrekend, 7% beweerde deze korting niet (6%) of niet correct (1%) te hebben gekregen en 21% wist niet of men de korting had ontvangen. 

Jongeren (18-34j) kennen de maatregel minder goed (58%). Er zijn ook onverklaarbare verschillen tussen provincies: bijna 80% van de gezinnen uit Oost-Vlaanderen kent de maatregel tegenover slechts 60% van de gezinnen uit Vlaams-Brabant. Mogelijk werden in Oost-Vlaanderen meer communicatie-inspanningen gedaan rond deze maatregel door lokale overheden of situeerden deze communicatie-inspanningen zich in de periode vlak voor de enquête plaats vond. 

Qua opleidingsniveau zijn het vooral de respondenten met als hoogste opleidingsniveau hoger secundair onderwijs, die het minst goed op de hoogte zijn (55%). Bij de respondenten die enkel het lager onderwijs of het lager secundair onderwijs afmaakten (86 gezinnen), kent zelfs 78% de maatregel. Hoewel dit resultaat voorzichtig moet bekeken worden gezien de beperkte steekproef, is dit mogelijk het gevolg van specifieke informatieverlening naar kansengroepen. Bij respondenten die een voortgezette opleiding volgden, stijgt de bekendheid tot 75%.
Controle en duidelijkheid van de energiefactuur

Gezinnen krijgen in de loop van het jaar een aantal voorschotfacturen. Na de meteropname volgt dan de jaarlijkse energiefactuur. In de enquête werd nagegaan in welke mate gezinnen deze eindfactuur controleren en hoe duidelijk de energiefactuur is. 

Steeds minder gezinnen kijken de energiefactuur (eindfactuur) ‘grondig’ na: 41% in 2010 tegenover 53% in 2009. Het aantal dat de factuur oppervlakkig nakijkt blijft echter stabiel: 40% in 2010 en 39% in 2009, maar er is een sterke toename van het aantal gezinnen dat de factuur niet nakijkt alvorens ze te betalen: 18% in 2010 tegenover slechts 7% in 2009. De vraagstelling in de enquête van 2010 is licht gewijzigd en kan een deel van dit verschil verklaren. In de huidige enquête werd specifiek de nadruk gelegd of men de laatst ontvangen eindfactuur al of niet grondig heeft nagekeken. In voorgaande enquêtes werd er meer algemeen gepeild of men de jaarlijkse eindfactuur grondig nakijkt. 

Eén op drie (31%) vindt de energiefactuur onduidelijk: 20% ‘eerder onduidelijk’ en 11% ‘zeer onduidelijk’. Er is dus een lichte verbetering merkbaar ten opzichte van 2009 (36% in 2009). De energiefactuur wordt duidelijker bevonden naarmate ze grondiger bekeken wordt, maar zelfs binnen de groep die de energiefactuur grondig nakijkt, vindt nog steeds 32% deze onduidelijk.

2.3. De relatie met de energieleverancier
2.3.1. Contact met leveranciers voor contract
15% van de gezinnen heeft in de 12 maanden voorafgaand aan de enquête zelf een leverancier gecontacteerd met de bedoeling een contract aan te gaan. Vooral gezinnen die al een contract afsloten met een andere dan hun eigen standaardleverancier zijn op dit vlak actief. Van die gezinnen heeft 25% het voorbije jaar zelf een elektriciteitsleverancier gecontacteerd met de bedoeling een contract aan te gaan, ten opzichte van slechts 12% van de groep met een contract bij de standaardleverancier. 
Dit verschil bestaat ook voor aardgas: van de gezinnen met een contract voor aardgas bij een andere dan de eigen standaardleverancier heeft zelfs 29% het voorbije jaar zelf een leverancier gecontacteerd met de bedoeling een contract aan te gaan, ten opzichte van 12% van de groep met een contract bij de standaardleverancier. Verder bevestigen de resultaten dat wie in 2010 nog geen contract heeft, ook geen contacten legt: slechts 18 gezinnen zonder elektriciteitscontract heeft het voorbije jaar contact opgenomen met een leverancier. Voor aardgas gaat het om twintig gezinnen. 
Op de vraag welke gebeurtenis een aanleiding is om op zoek te gaan naar een nieuwe leverancier, vernoemt 49% de prijsevolutie van energie in het algemeen. Problemen en een slechte dienstverlening zijn voor 14% het moment om op zoek te gaan naar een nieuwe leverancier. 26% geeft aan niet te willen veranderen, ongeacht wat er gebeurt. De financiële crisis speelt maar voor 2% mee (zie Tabel 2). 
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Uiteraard nemen ook de leveranciers contact op met een gezin met de bedoeling om een contract te verkopen. 20% van de gezinnen werd in de laatste 12 maanden voorafgaand aan de enquête geprospecteerd.

2.3.2. Aantal huishoudens met versus zonder contract

Elektriciteit
Anno 2010 zegt 73% (zie Figuur 6) van de Vlaamse gezinnen effectief een contract voor elektriciteit te hebben ondertekend. In 2009 zei 88% van de bevraagde gezinnen een elektriciteitscontract te hebben afgesloten, zonder dat daarbij de nadruk gelegd werd op een effectief ondertekend contract. Dit verschil is dus mogelijks het gevolg van de specifiekere vraagstelling in de enquête van 2010. Voorgaande jaren was de vraag ‘Hebt u momenteel een contract voor elektriciteit?’. De nieuwe vraagstelling maakt mensen misschien voorzichtiger om te antwoorden dat men een contract heeft. In 2010 werd de vraag bovendien enkel gesteld aan gezinnen die nog steeds klant zijn bij hun standaardleverancier.

Voornamelijk gezinnen in de jongste leeftijdscategorie (18-34 jaar) zegt effectief een contract te hebben ondertekend bij een leverancier, respectievelijk 77%. Voor leeftijdscategorie 35-54 jaar is dit 72% en voor 55-plussers 70%.
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Basis: Totale steekproef –resultaten 2010

“Wie is uw huidige elektriciteitsleverancier?” “Hebtu effectief een contract voor elektriciteit ondertekend?”


Net als de voorbije jaren, blijft Electrabel Customer Solutions de grootste speler op de vrijgemaakte energiemarkt. Als we de totale markt in beschouwing nemen (zowel gezinnen mét als zónder contract), dan heeft Electrabel Customer Solutions een marktpenetratie van 60 %, wat vergelijkbaar is met 2009 (58%). Electrabel scoort hiermee duidelijk beter dan SPE/Luminus (16%), Nuon (10%) en de netbeheerders (5%). In vergelijking met 2009 is er weinig veranderd op de elektriciteitsmarkt. 

Zeven jaar na de volledige vrijmaking van de energiemarkt behoudt Electrabel de sterkste positie als elektriciteitsleverancier. De Vlaamse elektriciteitsmarkt is duidelijk een geconcentreerde markt, die voor 90% in handen is van een beperkt aantal spelers (Electrabel, SPE/Luminus, Nuon en Essent). Ook als we de nog aan de standaardleverancier toegewezen gezinnen niet mee tellen bij deze marktaandelen, blijft Electrabel Customer Solutions veruit de grootste. Electrabel Customer Solutions haalt bij gecontracteerde gezinnen een marktaandeel van 55%; SPE/Luminus, Nuon en Essent respectievelijk 15%, 14% en 3%.
Aardgas

71% van de in 2010 bevraagde gezinnen met aardgas beschikt over een contract, ten opzichte van 87% in 2009. Ook voor aardgas is er dus een trendbreuk in de enquêteresultaten met betrekking tot het aantal contracten, mogelijk als gevolg van een andere vraagstelling. Aan de respondenten werd gevraagd wie hun aardgasleverancier is. Als de genoemde leverancier ook standaardleverancier is in de woonplaats van de respondent, wordt expliciet gevraagd of er effectief een contract ondertekend werd. Is de genoemde leverancier een andere leverancier dan de standaardleverancier, dan wordt ervan uitgegaan dat er automatisch een contract werd afgesloten. Binnen de jongste leeftijdscategorie (18-34 jaar) ligt dit percentage iets hoger (75%) en bij de 55-plussers iets lager (67%).
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Basis: Aardgasgebruikers

“Wie is uw huidige aardgasleverancier?” “Hebt u effectief een contract voor aardgas ondertekend?”


De situatie op de aardgasmarkt is erg sterk vergelijkbaar met die op de elektriciteitsmarkt: Electrabel Customer Solutions is duidelijk marktleider met een aandeel van 61%. SPE/Luminus en Nuon halen respectievelijk een marktaandeel van 15% en 10%, Essent haalt nog 2% en wordt voorbij gestoken door Lampiris als vierde speler op de markt. Als we de nog aan de standaardleverancier toegewezen gezinnen niet mee verrekenen, behaalt Electrabel Customer Solutions een marktaandeel van 58%. SPE/Luminus, Nuon en Lampiris behalen respectievelijk 14%, 12% en 4%.

Onder de aardgasgebruikers heeft 93% dezelfde leverancier voor gas als voor elektriciteit. Dit is een aanzienlijk percentage als men voor ogen houdt dat dezelfde leverancier voor beide financieel niet altijd het voordeligst is. Deels kan dit verklaard worden door onwetendheid: één op vijf gezinnen met een contract met dezelfde leverancier (20%) wist niet dat men een verschillende leverancier voor elektriciteit een aardgas kan kiezen (2009: 28%). 

Aan de gezinnen die dit wel wisten, werd gevraagd naar de belangrijkste reden om toch voor dezelfde leverancier te kiezen. Het merendeel (58%) deed dit uit gemakzucht (2009: 52%). 11% wil maar één factuur voor beide (2009: 14%). 15% meent dat dezelfde leverancier toch voor beiden het voordeligst was (2009: 22%). 

2.3.3. Gezinnen met een contract in meer detail

Aantal leveranciers sinds de vrijmaking van de energiemarkt 

De enquêteresultaten geven informatie over het aantal verschillende leveranciers waarmee een afnemer sinds de vrijmaking al een contract had. Volgende vraag werd gesteld: “Hoeveel verschillende leveranciers hebt u al gehad sinds de vrijmaking?” Voor 73% is de huidige leverancier nog altijd de eerste elektriciteitsleverancier. 17% had al twee elektriciteitsleveranciers, 3% al met drie.
In het geval van aardgas zien we een gelijkaardig beeld. 73% van de bevraagde gezinnen dat aardgas verbruikt, had tot nu toe slechts één leverancier. 17% had 2 leveranciers, 14 gezinnen hadden al drie leveranciers, 2 gezinnen waren zelfs al klant bij vier verschillende leveranciers. 

Redenen om voor een bepaalde leverancier te kiezen
De enquête onderzocht waarom gezinnen voor een bepaalde leverancier kiezen. Aan gezinnen die dezelfde leverancier hebben voor elektriciteit als voor aardgas, werd deze vraag slechts een keer gesteld. Voor de anderen wordt deze vraag voor de elektriciteit- en de aardgasleverancier apart gesteld. Omdat deze laatste groep vrij klein is, wordt enkel ingegaan op de motieven om te kiezen voor een welbepaalde elektriciteitsleverancier.

Betrouwbaarheid (59%) en een betere dienstverlening dan de concurrentie (55%) scoort ook dit jaar weer hoger dan goedkoper zijn dan de concurrentie (52%) als het gaat over het kiezen van een elektriciteitsleverancier. Het aanbod van groene stroom (39%), familie of vrienden die kozen voor dezelfde leverancier (26%) en extra diensten die de leverancier aanbiedt (26%), zijn minder belangrijke motieven.

Gezinnen die kiezen voor een contract met hun standaardleverancier, doen dit vaker omwille van de gepercipieerde betrouwbaarheid en omdat familie en vrienden ook voor deze leverancier kozen (zie Tabel 3). Het prijsaspect en het aanbod van groene stroom zijn duidelijk belangrijker bij gezinnen die kiezen voor een andere leverancier dan de standaardleverancier. 
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Tevredenheid over de huidige leverancier 

De tevredenheid over de huidige leverancier werd gemeten op drie aspecten: facturatie, informatieverstrekking en ondersteuning op het vlak van energiebesparing. We beperken ons hier tot de resultaten met betrekking tot de elektriciteitsleveranciers (zie Figuur 7). 
De tevredenheid van de gezinnen over hun elektriciteitsleverancier neemt opnieuw toe. Het aandeel ontevredenen daalt voor twee van de gemeten aspecten: namelijk de facturering van 17% in 2009 naar 12% in 2010 en de informatieverlening van 17% naar 13%. Enkel voor de ondersteuning op vlak van energiebesparing blijft de het aantal ontevreden gezinnen gelijk (2009: 18%, 2010: 17%).
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“Hoe tevreden bent u achteraf gezien over de volgende aspecten i.v.m. de dienstverlening van uw elektriciteitsleverancier?”


Intentie om het huidige contract te verlengen

Ruim drie op vier van de gezinnen met een contract voor elektriciteit (83%) heeft de intentie om zijn contract bij zijn huidige leverancier te verlengen: 32% geeft aan zijn contract ‘zeker’ te zullen verlengen op de vervaldag, 51% zegt ‘waarschijnlijk’ het contract te zullen verlengen. Daarnaast geeft 7% aan waarschijnlijk te zullen overstappen naar een andere leverancier en 3% zegt zeker te zullen overstappen. 7% weet nog niet wat te doen in de toekomst.
Contact met de klantendienst

De klantendienst vormt voor energieleveranciers een belangrijk kanaal om in direct contact te treden met de klant. Gedurende het jaar voorafgaand aan het onderzoek heeft niet minder dan één gecontracteerd gezin op drie (32%) contact gehad met de klantendienst van zijn elektriciteitsleverancier. In de jongste leeftijdscategorie (18-34 jaar) loopt dit op tot 45%.

De klantendienst wordt door meer dan vier op vijf klanten positief beoordeeld. Op de vraag ‘werd u snel geholpen?’ antwoordt telkens 17% negatief (2009: 23%). En 13% vond dat ze niet goed geholpen werden. Hier is dus nog ruimte voor verbetering.

2.3.4. Gezinnen bij de standaard leverancier in meer detail

Redenen om bij de standaard leverancier te blijven
615 ondervraagde gezinnen zijn al dan niet met een contract klant bij hun standaardleverancier. Aan hen werd gevraagd waarom ze nog geen andere leverancier hebben. Hoofdreden was voor 75% dat ze goed zitten bij hun standaardleverancier. De helft zegt bij de standaardleverancier te blijven omdat het volgens hen te veel rompslomp met zich meebrengt om te veranderen (51%) of is gewoonweg niet geïnteresseerd om te veranderen (49%). Andere belangrijke barrières zijn de moeilijkheid om leveranciers te vergelijken (45%) en het feit dat men nog geen betere offerte heeft ontvangen (46%). Minder belangrijke obstakels zijn de gedachte dat er te veel mis zou kunnen lopen (27%), niet weten hoe een overstap aan te pakken (27%) of niet weten dat men kan kiezen voor een andere elektriciteitsleverancier (6%) (zie Figuur 9). 
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Intentie om in de komende 6 maanden een contract af te sluiten
De bereidheid van gezinnen bij de standaardleverancier zonder contract voor elektriciteit of aardgas om alsnog een leverancier te kiezen, is niet bijzonder hoog. Slechts 23% van de huishoudens zonder contract voor elektriciteit heeft alsnog de intentie om binnen het half jaar een contract af te sluiten bij een andere leverancier. Voor aardgas is dit maar 15%.

De enquête vroeg aan de gezinnen die nog steeds bij de standaard leverancier (ongeacht ze een contract hadden of niet) zijn vanaf welke jaarlijkse besparing men het de moeite vindt om over te stappen naar een andere elektriciteitsleverancier. 11% van de huishoudens vindt elke besparing voldoende om over te stappen, 14% is niet van plan om over te stappen en 18% weet het niet. 

Onder de gezinnen die spontaan een bedrag noemen (58%) vindt 24% een besparing van minder dan 100 euro al de moeite om te veranderen van leverancier. 6% vindt een besparing tot 25 euro zelfs al voldoende.

32% geeft een bedrag tussen de 100 en 200 euro, maar de meeste gezinnen (45%) vindt het pas de moeite wanneer de jaarlijkse besparing meer dan 200 euro bedraagt. 

Dezelfde vraag werd gesteld voor aardgas. Onder de gezinnen bij de standaardleverancier (met of zonder contract) zegt 12% dat elke jaarlijkse besparing ‘ok’ is om te veranderen naar een andere aardgasleverancier. 9% is niet van plan om te veranderen ongeacht de jaarlijkse besparing en 19% weet het niet. 

Meer dan de helft van de respondenten (60%) noemt spontaan een bedrag vanaf wanneer men de besparing de moeite vindt om een andere leverancier te nemen. Onder hen zegt 25% dat een besparing van minder dan 100 euro voldoende is om te veranderen. 34% vindt het pas de moeite als men jaarlijks een bedrag tussen 100 en 200 euro kan besparen. De grootste groep (41%) wil minstens een besparing van meer dan 200 euro. 

2.4. Gepercipieerde evolutie van de energieprijzen

Elektriciteitsmarkt

In de enquête wordt aan de gezinnen gevraagd om een inschatting te geven van de prijsevolutie. “Is de energieprijs die men betaalt gestegen, gedaald of gelijk gebleven is ten opzichte van het jaar voordien?”. De gezinnen spraken zich dus uit over de prijsevolutie in de periode juli 2009-juli 2010. 

In 2010 antwoordt 44% van de gezinnen dat de elektriciteitsprijs gestegen is. 23% denkt dat de elektriciteitsprijs gelijk gebleven is en 20% meent dat de prijs gedaald is ten opzichte van vorig jaar. Deze perceptie verschilt niet tussen gecontracteerden bij de standaardleverancier of andere leveranciers. Gezinnen zonder contract spreken iets minder over een daling (18%) dan gezinnen met contract (22%). 

200 gezinnen spreken van een daling maar 25% kan geen grootteorde aangeven. De helft percipieerde een daling van minder dan 10% en 10% schat dat de daling meer dan 20% bedroeg. 
53% van de 439 gezinnen die menen dat de prijs gestegen is spreken van een stijging van 10% of minder. 26% kan geen inschatting geven. 
Aardgasmarkt

De perceptie van de aardgasprijs is gelijkaardig als voor de elektriciteitsprijs. 40% van de gezinnen denkt dat de aardgasprijs het voorbije jaar is gestegen; 25% van de gezinnen zegt dat de prijs gelijk is gebleven en 19% denkt dat hij gedaald is. Sinds 2008 neemt de perceptie van stijgende aardgasprijzen steeds meer af. In 2008 zei nog 78% dat de prijzen waren gestegen, in 2009 was dit nog 46%. Deze dalende trend zet zich verder in 2010. Slechts 40% percipieert een stijging van de aardgasprijs (zie Figuur 10). 

Aan de gezinnen die stijging van de aardgasprijs percipiëren, werd gevraagd met hoeveel percent deze is gestegen. 21% ziet een stijging van minder dan 5%, 35% tussen de 5 a 10% en 11% tussen 10 a 15%. 11% gaf aan dat de elektriciteitsprijs vorig jaar meer dan 15% toenam. Hetzelfde werd gevraagd aan de gezinnen die een prijsdaling percipieerde. 23% ziet een prijsdaling van minder dan 5%, 23% tussen de 5 a 10% en 19% tussen 10 a 15%. 15% gaf aan dat de elektriciteitsprijs vorig jaar meer dan 15% daalde.

Net als voor elektriciteit is het aandeel gezinnen dat een stijging rapporteert lager dan in 2009 (zie Figuur 10).
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2.5. Groene Elektriciteit

Van de Vlaamse gezinnen die een contract hebben voor elektriciteit heeft 25% momenteel een groen contract. Dit is een contract dat hen garandeert dat ze stroom afkomstig van hernieuwbare energiebronnen geleverd krijgen. Het aandeel groene contracten gerapporteerd in de enquête blijft relatief stabiel (21% in 2009). Van de jonge gezinnen tussen 18-34 jaar heeft 28% een groen contract versus 21% bij de 55-plussers. Gezinnen met een contract voor elektriciteit bij de aan hen toegewezen standaardleverancier (20%) hebben hierbij minder vaak een groen contract dan gezinnen met een contract bij een andere leverancier (33%). 

De meerderheid (70%) van de gezinnen met een groen contract heeft er vertrouwen in dat de groene elektriciteit die wordt geleverd door hun leverancier daadwerkelijk groen is. Hoewel de leveranciers aan de VREG het bewijs moeten leveren dat de geleverde elektriciteit effectief groen is, zegt toch 16% van de gezinnen geen vertrouwen te hebben en 14% weet het niet. 

Onder de gezinnen die nog géén contract voor groene elektriciteit hebben afgesloten overweegt de helft (50%) om dat in de toekomst alsnog te doen. In 2009 was dit nog 66%. 8% is hierover onbeslist. Voornamelijk de jongere gezinnen in de leeftijdscategorie 18-34 jaar denken eraan om in de toekomst over te stappen naar een groene formule (69%), in de leeftijdscategorie 35-54 jaar is dit 51% en in de categorie van 55-plussers slechts 40%. 

Voor 41% gezinnen die in de toekomst geen groene formule overwegen blijven de vermeende hogere prijs (48%) en het te beperkte aanbod (34%) de belangrijkste redenen. Daarnaast zijn een gebrek aan vertrouwen in het controlesysteem (25%) en geen interesse in groen energie (23%) redenen om niet te kiezen voor een groene formule. Het belang van deze verschillende redenen blijft op een zelfde niveau als in 2009 (zie Tabel 4). 

	Redenen om niet voor groene energie te kiezen
	Jaartal

	
	2009
	2010

	n=
	108
	172

	Milieuvriendelijke energie is duurder
	48%
	48%

	Aanbod te beperkt
	29%
	34%

	Geen vertrouwen in controlesysteem
	24%
	25%

	Geen interesse in milieuvriendelijke energie
	20%
	23%

	Tevreden over huidige leverancier
	5%
	-

	Te weinig kennis
	5%
	4%

	Andere reden
	13%
	10%

	Weet niet/geen mening
	1%
	6%


2.6. Meters
In 2008 nam de VREG voor het eerst een aantal vragen over slimme meters op in haar enquête. De resultaten van deze enquête zijn terug te vinden op de VREG-website via volgende link: http://www.vreg.be/vreg/documenten/rapporten/RAPP-2008-13.pdf. 

In 2010 werden de vragen over slimme meters voorgelegd aan ongeveer de helft van de totale steekproef (472 gezinnen). De resultaten 2010 worden waar mogelijk vergeleken met deze van 2008.

2.6.1. De slimme meter en de verwachte besparingsmogelijkheden

Slechts één op drie van de respondenten (36%) heeft al eens gehoord van de ‘slimme meter’. Het gaat om meer mannen (42%) dan vrouwen (28%). Bij hoger opgeleiden stijgt dit aantal tot meer dan 45%. Ook bij respondenten die zeggen hun energiefactuur grondig na te kijken is de bekendheid hoger, 44%.

Relatief meer mensen met een contract (39%) dan zonder (28%) hebben al gehoord van een slimme meter. Het zijn vooral de respondenten met een contract bij de standaardleverancier (43%) en minder deze met een contract bij een andere dan hun standaardleverancier (32%) die er al van hoorden. 

Nadat aan iedereen toegelicht werd dat met deze meter het verbruik gedetailleerd kan opgemeten en opgevolgd worden en dat de afnemer betere en frequentere informatie over zijn verbruik krijgt, is 63% van de ondervraagden, ongeacht het opleidingsniveau, ervan overtuigd dat zulke meter nuttig is om het energieverbruik te doen dalen. Voornamelijk gezinnen met een elektriciteitscontract bij een andere dan de standaardleverancier (73%) en huurders (74%) zijn overtuigd van het nut van de slimme meter om te kunnen besparen op het verbruik (zie Tabel 11). Opmerkelijk is ook dat gezinnen met kinderen duidelijk meer geloven in het nut van de slimme meter (72%) dan alleenstaanden en gezinnen zonder kinderen (57%). 

Wie overtuigd is van het positieve effect van de vrijmaking is ook meer overtuigd van de besparingsmogelijkheden van slimme meters: 71% van hen meent dat deze nuttig is om het verbruik te doen dalen (zie Tabel 5). 

Tabel 5: Nut van de slimme meter

	Slimme meter nuttig om verbruik te doen dalen?
	Totale steekproef
	Contract elektriciteit
	Contract gas

	
	
	Contract standaard- leverancier
	Contract andere leverancier
	Contract standaard- leverancier
	Contract andere leverancier

	n=
	472
	213
	132
	138
	89

	Ja
	63%
	62%
	73%
	63%
	70%

	Neen
	33%
	33%
	25%
	32%
	27%

	Weet het niet
	5%
	5%
	2%
	5%
	3%


In 2008 werd de vraag naar besparingsmogelijkheden enkel gerelateerd tot feedback over het verbruik, dus los van de slimme meter. Toen meende 77% van de gezinnen dat ze elektriciteit konden besparen als ze meer informatie zouden krijgen over hun verbruik. Voor aardgas was dit 64%. 

Binnen de groep die de slimme meter als ‘nuttig’ beschouwen (295 gezinnen) meent 40% jaarlijks tot 5% te kunnen besparen dankzij deze meter. 26% geeft aan 5 tot 10% minder te kunnen verbruiken en 16% veronderstelt zelfs meer dan 10% te kunnen besparen op zijn verbruik. Voor aardgas is dit vergelijkbaar. Bijna de helft van de gezinnen die aardgas gebruiken (47%) menen tot 5% te kunnen besparen met een slimme meter. 21% zegt 5 tot 10% minder te kunnen verbruiken. 12% zegt meer dan 10% aardgas te kunnen besparen (zie Figuur 11).
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Hoger opgeleiden en hogere inkomens schatten het besparingspotentieel voor elektriciteit hoger in. Meer gezinnen met jonge kinderen dan zonder geven aan dat ze 5% of meer elektriciteit en aardgas kunnen besparen.

2.6.2. Terugkoppeling van verbruiksinformatie

Bijna tweederde van de ondervraagden verkiest dat informatie over het verbruik wordt uitgedrukt in euro (63%). Slechts 23% wenst de verbruiksinformatie in kWh. 12% wil de informatie zowel in euro als kWh. Meer mannen (32%) opteren voor feedback uitgedrukt in kWh dan vrouwen (12%). Niet-beroepsactieven hebben dan weer een voorkeur voor informatie uitgedrukt in euro (72%) eerder dan in kWh (15%). Hoe hoger de opleiding en/of het inkomen hoe meer de voorkeur uitgaat naar feedback in kWh. 

Relatief meer mensen die goed weten wat de VREG doet verkiezen feedback uitgedrukt in kWh (37% tegenover 22% globaal) en relatief minder voor feedback in euro (43% tegenover 62% globaal). Bij de groep respondenten die zich goed geïnformeerd voelt over de vrijmaking kiest 27% voor feedback in kWh tegenover 17% bij de groep die zich niet goed geïnformeerd voelt. 

In 2008 werd de optie ‘zowel in kWh als in euro’ niet gegeven. Ook toen koos de meerderheid (72%) voor verbruiksinformatie uitgedrukt in euro. Naarmate het opleidingsniveau of het elektriciteitsverbruik steeg nam ook het percentage toe dat feedback in kWh wou. 

Gezinnen zijn voornamelijk geïnteresseerd in een vergelijking van het huidige verbruik met dezelfde periode van een jaar geleden (84%). 57% is ook geïnteresseerd in de impact van het verbruik op het milieu. 44% wil kunnen vergelijken met het verbruik van andere gelijkaardige gezinnen. Bij de jongeren (18-34 jaar) wil 53% kunnen benchmarken met vergelijkbare gezinnen. Zij zijn ook iets meer bezig met de milieu-impact (61%). 6% is noch geïnteresseerd in een of andere vergelijking noch in de milieu-impact. 

Bij lager opgeleide gezinnen en bij alleenstaanden stijgt dat tot 13%. Bij hoger opgeleide gezinnen daalt dit tot 1%. 

De meest populaire kanalen om de verbruiksinformatie te ontvangen is de traditionele papieren bijlage bij de energiefactuur (78%) of het Internet (72%). Ook via de meter zelf (45%) of via het TV-toestel (digitaal) (31%) zijn aanvaardbaar. De minst populaire kanalen zijn een apart scherm op een goed toegankelijke plaats (24%) en GSM (13%) (zie Figuur 12).

Jongeren verkiezen duidelijk het Internet (84%) terwijl 86% van de 55-plussers opteert voor een bijlage bij de factuur. 
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In 2008 werd deze vraag voorgelegd aan de totale steekproef (n=1002). Ook in 2008 waren papier (91%) en Internet (54%) de meest populaire kanalen. De voorkeur voor papier is aanzienlijk afgenomen: van 91% in 2008 tot 78% in 2010. Ook een apart scherm scoort slechter: van 31% in 2008 naar 24% in 2010. De voorkeur voor Internet is dan weer sterk toegenomen: van 54% in 2008 tot 72% in 2010. Ook (digitale) TV wint aan populariteit, van 24% in 2008 naar 31% in 2010. Voor GSM blijft de voorkeur gelijk.

2.6.3. Privacy en tariefperiodes 

De meeste gezinnen (86%) hebben er geen problemen mee dat ‘het energiebedrijf’ op bijna elk moment van de dag weet hoeveel energie ze verbruiken. Slechts 12% vindt dit een inbreuk op hun privacy. 15% van de 55-plussers is bezorgd over zijn privacy versus 10% van de jonge gezinnen. Gezinnen met jonge kinderen scoren 9% versus 16% bij de alleenstaanden. 

De laagst (18%) en de hoogst opgeleiden (14%) liggen hiervan meer wakker dan de rest. 

De slimme meter maakt het mogelijk dat een gezin elke maand een factuur ontvangt op basis van het werkelijke verbruik van de voorbije maand. 47% van de gezinnen wenst een dergelijke factuur op basis van het maandelijkse verbruik. Bij universitairen stijgt dit tot 58%. Ook 60% van de huurders wil een maandelijkse factuur op basis van het werkelijke verbruik. 

Globaal blijft de helft van de gezinnen (50%) echter een voorschotfactuur met vast maandelijks bedrag verkiezen. De overige 3% kon deze vraag niet beantwoorden. Bij de 55-plussers wil 64% nog elke maand een vaste voorschotfactuur krijgen. Slechts 33% is voorstander van een maandelijkse factuur gebaseerd op het werkelijke verbruik. Bij de jongeren (18-34 jaar) is deze verhouding net omgekeerd: 40% versus 59%. 

Via de slimme meter kan de leverancier tariefperiodes instellen. Zo kan hij bijvoorbeeld elektriciteit goedkoper maken tussen 10 en 11u ’s morgens. Twee op drie gezinnen (67%) zou rekening houden met deze verschillende tariefperiodes en hun verbruik verschuiven naar de goedkopere periode om de energiekosten te drukken (76% in 2008). Bij de jongeren (18- 34 jaar) stijgt dit percentage naar 76%. Ook de laagst opgeleiden (76%) en de universitairen (72%) hebben hier, net als huurders (77%) meer oren naar. Ook mensen met een elektriciteitscontract bij een andere leverancier dan de standaardleverancier (75%) en mensen met een groen contract (74%) zouden hier rekening mee houden. 

2.6.4. Uitschakeling elektriciteit tijdens piekmomenten 

In de enquête werd ook gevraagd of men akkoord zou gaan met het tijdelijk uitschakelen van de elektriciteit op piekmomenten op voorwaarde dat men een kleine vergoeding ontvangt. Dit om de vraag naar elektriciteit beter te kunnen beheersen.

Het merendeel van de gezinnen (71%) is sterk gekant tegen eventuele uitschakeling. 26% gaat ermee akkoord om de elektriciteit gedeeltelijk uit te schakelen en slechts 2% zou volledige uitschakeling tijdens piekmomenten toestaan (zie Figuur 13). De resultaten van 2010 bevestigen hier volledig de resultaten van 2008. 
Jongeren staan iets minder afkerig tegenover een volledige uitschakeling (60% zegt ‘neen’) dan ouderen (78% neen). Bij de laagst opgeleiden zegt zelfs 84% ‘neen’. 

Relatief meer huurders (33%) en bewoners van appartementen (37%) zijn bereid om hun elektriciteit tijdelijk of gedeeltelijk te laten uitschakelen. Bij de kleinste verbruikers (jaarlijks < 2.350 kWh) is 39% daartoe bereid. Bij de respondenten met een groen contract 34%. 
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2.6.5. Interesse in voorafbetalingmeter
De slimme meter kan gebruikt worden als een voorafbetalingmeter. Hierbij kunnen consumenten, naar analogie met een oplaadkaart bij een GSM, een kaart opladen en deze in de meter stoppen om te verbruiken. Er blijkt echter weinig interesse voor deze betalingswijze. De meeste Vlaamse gezinnen (78%) is niet van plan om deze functie te gebruiken, noch in hun hoofdverblijfplaats noch in een vakantiewoning of op een studentenkot (zie Figuur 14). 

Voornamelijk 55-plussers (85%) en gezinnen met een hoog inkomen (84%) hebben weinig interesse. Deze betalingsmethode lijkt meer interesse te wekken bij huurders (30%) dan bij eigenaars (17%). Bij de kleinste verbruikers (jaarlijks < 2.350 kWh) ziet 29% de voordelen ervan in. Ook in 2008 stond 81% van de respondenten afkerig tegenover deze voorafbetalingsfunctie. 
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3 Conclusies

Informatieverstrekking
· Anno 2010 voelt 60% van de Vlaamse gezinnen zich voldoende geïnformeerd over de vrijmaking van de energiemarkt. 

· 55% is van mening dat de vrijmaking voor hen als consument een positief effect heeft (2009: 51%). De positieve houding is vooral te merken bij gezinnen met een contract bij een andere energieleverancier dan de standaardleverancier. 

· De bekendheid van de Vlaamse reguleringsinstantie stijgt lichtjes van 56 naar 59% en de gezinnen weten ook steeds beter wat de VREG doet. De bekendheid van de VREG hangt sterk amen met de socio-economische status van het gezin. 

· De website van de VREG wordt evenveel bezocht als in 2009. De bezoekers zijn tevreden over zowel de vormgeving als de inhoud van de site. Ook de bekendheid van de V-test, de objectieve leveranciersvergelijking op de VREG-website, bleef hetzelfde. 

· De informatie verkregen van de VREG, zowel via de website als via andere kanalen (telefoon, email, …), wordt beoordeeld als nuttig, betrouwbaar en duidelijk. 
Energie-intensiteit
· De meerderheid van de Vlaamse gezinnen verwarmt de woning op aardgas (63%) of stookolie (26%). 

· Het gebruik van aardgas stijgt lichtjes: 66% van de ondervraagde gezinnen heeft aardgas versus 64% in 2009. 77% vindt dat de energiekost een belangrijke plaats inneemt in het totale gezinsbudget. 
· 69% van de Vlaamse gezinnen is op de hoogte van de maatregel ‘gratis elektriciteit’. De bekendheid is even groot als in 2009. Vooral gezinnen die de jaarlijkse eindafrekening grondig nakijken kennen de maatregel. De hoogste inkomens zijn eveneens beter geïnformeerd dan de laagste inkomens. 70% zegt dat de maatregel correct verrekend wordt op de eindfactuur.

· Steeds minder gezinnen kijken de eindfactuur grondig na. 31% vindt de factuur onduidelijk wat een lichte verbetering is tegenover 2009 (36%).

Contact met andere leveranciers
· Eén gezin op zeven heeft het afgelopen jaar zelf een leverancier gecontacteerd met de bedoeling een contract aan te gaan. Vooral gezinnen met een elektriciteit- of aardgas contract bij een andere leverancier dan de standaardleverancier zijn op dit vlak actief.
· De prijsevolutie en problemen met de dienstverlening van de huidige leverancier zijn de belangrijkste redenen om op zoek te gaan naar een nieuwe leverancier. 
Aantal huishoudens met versus zonder contract
· Bijna drie op vier gezinnen heeft daadwerkelijk een contract ondertekend.

· Zowel de elektriciteitsmarkt als de aardgasmarkt blijft in Vlaanderen sterk geconcentreerd met één dominante speler.

· Slechts 10% van de huishoudens die aardgas gebruiken, heeft een andere leverancier voor elektriciteit als voor aardgas, hoewel dit niet altijd het meest voordelig is. Dit is deels omdat men niet weet dat men kan kiezen voor een verschillende leverancier. De belangrijkste redenen zijn echter het gemak en het feit dat men slechts één factuur wil voor elektriciteit en aardgas. 

Gezinnen met een contract in meer detail
· De keuze voor een leverancier wordt voornamelijk bepaald door gepercipieerde betrouwbaarheid, dienstverlening en kostprijs. Wie kiest voor een andere leverancier dan zijn standaardleverancier doet dit eerder op basis van de lagere prijs en het aanbod van groene stroom.

· De tevredenheid over facturering en de informatieverlening stijgt. Enkel op het vlak van de geleverde ondersteuning op vlak van energiebesparing blijft het aantal ontevreden gezinnen vergelijkbaar met een jaar geleden. Ook de tevredenheid over de klantendienst is licht verbeterd.

Gezinnen bij de standaardleverancier in meer detail
· Gezinnen blijven bij de standaardleverancier omdat men vindt dat men ‘goed zit’ bij de standaardleverancier en dus geen behoefte heeft om te veranderen. Voor andere gezinnen zijn de complexiteit van het aanbod en de rompslomp die een leverancierswissel met zich meebrengt, belangrijke barrières.

· Gezinnen die nog geen contract hebben getekend voor elektriciteit of aardgas zijn niet sterk geneigd om dit alsnog binnen 6 maanden te doen. Slechts 23% overweegt dit. 45% vindt het pas de moeite om over te stappen, wanneer de besparing meer dan 200 euro per jaar bedraagt.
Gepercipieerde evolutie van de energieprijzen
· De meerderheid van de Vlaamse gezinnen percipieert een stijging van de energieprijs gedurende het voorbije jaar. Hun aantal is wel licht afgenomen ten opzichte van 2009. Nochtans stegen de prijzen wel degelijk in de 12 maanden voorafgaand aan de enquête. In 2009 was de situatie net omgekeerd: meer mensen rapporteerden een stijging terwijl een daling vastgesteld werd. De gezinnen hebben dus grote moeite om de evolutie van de energieprijzen correct in te schatten. 

Groene Elektriciteit
· Het aantal gezinnen dat zegt een groen contract te hebben, steeg in 2010 van 21 naar 25%. 70% van hen heeft er vertrouwen in dat de geleverde groene stroom daadwerkelijk groen is. 

· Van de gezinnen die vandaag nog geen groen contract hebben, overweegt de helft om in te toekomst alsnog de overstap te maken. Voornamelijk jonge gezinnen overwegen om in de toekomst te kiezen voor groene elektriciteit. 

· Nog steeds wordt de vermeende hogere prijs en het beperkte aanbod als belangrijkste redenen gegeven om niet voor milieuvriendelijke elektriciteit te kiezen.
Meters
· Slechts één op drie gezinnen kent de slimme meter. 63% van de ondervraagden gelooft in het nut van zulke meter om te helpen besparen op zijn energieverbruik. 
· Gezinnen verkiezen om verbruiksinformatie te ontvangen uitgedrukt in Euro en minder in kWh. Daarbij is men voornamelijk geïnteresseerd in de vergelijking van het gezinsverbruik vergeleken met dezelfde periode een jaar geleden. De populairste kanalen om deze informatie te ontvangen is of op papier via de factuur of via het Internet. 

· 86% van de Vlaamse gezinnen heeft geen probleem met het feit dat het energiebedrijf bijna op elk moment van de dag weet hoeveel men verbruikt. 

· 71% is echter sterk gekant tegen de uitschakeling van elektriciteit tijdens piekmomenten tegen een kleine vergoeding om de vraag naar elektriciteit beter te kunnen beheersen. 

· Er is algemeen weinig interesse in het gebruik van de slimme meter als voorafbetalingmeter. 
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Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �1�: Provincie





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �2�: Mate waarin gezinnen zich geïnformeerd voelen over de vrijmaking





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �3�: Beoordeling informatiebronnen van de VREG





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �4�: Jaarlijks elektriciteitsverbruik





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �5�: Jaarlijks aardgasverbruik





Tabel � SEQ Tabel \* ARABIC �2�: Motivaties voor keuze nieuwe leverancier





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �6�: Penetratie van de verschillende elektriciteitsleveranciers





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �7�: Penetratie van de verschillende aardgasleveranciers





Tabel � SEQ Tabel \* ARABIC �3�: Redenen om voor een bepaalde leverancier te kiezen





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �8�: Tevredenheid dienstverlening elektriciteitsleverancier





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �9�: Motivatie om bij de standaardleverancier te blijven
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U goed zit bij uw standaardleverancier.





Het teveel rompslomp met zich mee brengt





U geen betere offerte ontvangen heeft





Het te moeilijk is om de leveranciers te vergelijken





Er nog teveel misloopt.





U wel wist dat u kon kiezen maar niet weet hoe dat aan te





pakken





U niet wist dat u kon kiezen voor een andere leverancier.





Geen van deze





“Waarom hebt u momenteel nog geen andere leverancier gekozen voor elektriciteit en/of aardgas?





“
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Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �10�: Perceptie evolutie energieprijs





Tabel � SEQ Tabel \* ARABIC �4�: Redenen om niet voor groene energie te kiezen





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �11�: Besparingsmogelijkheden elektriciteit & aardgas





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �12�: Voorkeurskanalen voor het ontvangen van verbruiksinformatie





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �13�: Toelating om elektriciteit tijdelijk uit te schakelen





Figuur � SEQ Figuur \* ARABIC �14�: Interesse in de voorafbetalingmeter








� In de veronderstelling dat een afnemer met een aardgasaansluiting ook een elektriciteitsaansluiting heeft.
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				Tabel 1: Overzicht distributienetbeheerders

				Distributienetbeheerder		Aantal enquêtes		% tov totaal aantal enquêtes

				Agem		1		0.1%

				Gaselwest		124		12.4%

				GHA		-		-

				GHA		2		0.2%

				Imea		96		9.6%

				Imewo		170		17.0%

				Inter-energa		129		12.9%

				Intergem		93		9.3%

				Intermosane		1		0.1%

				Iveg		25		2.5%

				Iveka		115		11.5%

				Iverlek		162		16.2%

				PBE		28		2.8%

				Sibelgas		16		1.6%

				Infrax West		38		3.8%

				Igao		-		-				Sibelgas		16		1.6%

				Intergas		-		-				WVEM		40		4.0%
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				Tabel 3: Redenen voor keuze electriciteitsleverancier

				Redenen voor keuze electriciteitsleverancier		Totale steekproef		Contract electriciteit

								Contract standaard- leverancier		Contract andere leverancier

				n=		725		448		277

				Betrouwbaarder		59%		65%		48%

				Betere dienstverlening		55%		61%		46%

				Lagere kostprijs		50%		36%		73%

				Hernieuwbare energiebronnen		39%		35%		46%

				Andere hebben deze gekozen		26%		29%		22%

				Extra diensten		26%		28%		24%

				Geen van deze		-		-		-

				Tabel 5: Redenen om niet voor groene energie te kiezen

				Redenen om niet voor groene energie te kiezen		Jaartal						Zie table 122 ME ,5

						2008		2009		2010

				n=		288		108		172

				Milieuvriendelijke energie is duurder		59%		48%		48%

				Aanbod te beperkt		59%		29%		34%

				Geen vertrouwen in controlesysteem		28%		24%		25%

				Geen interesse in milieuvriendelijke energie		18%		20%		23%

				Tevreden over huidige leverancier		-		5%		-

				Te weinig kennis		-		5%		4%

				Andere reden		29%		13%		10%

				Weet niet/geen mening		4%		1%		6%

				Tabel 2: Redenen voor keuze nieuwe electriciteitsleverancier

				Redenen voor keuze nieuwe electriciteitsleverancier		Totale steekproef		Contract electriciteit				Contract gas

								Contract standaard- leverancier		Contract andere leverancier		Contract standaard- leverancier		Contract andere leverancier

				n=		1000		448		277		285		180

				Prijsevolutie		49%		48%		55%		51%		58%

				Financiële crisis		2%		3%		1%		4%		2%

				Ontvangen van de factuur		7%		6%		8%		6%		6%

				Problemen/Slechte dienstverlening met huidige leverancier		14%		16%		12%		17%		12%

				Ontvangen van offertes/reclame/folders/ brochures van andere leveranciers		4%		4%		4%		4%		2%

				Berichten in de media		3%		4%		4%		5%		4%

				Huidig contract loopt af		5%		5%		6%		4%		6%

				Geen enkele/wil niet veranderen		26%		29%		18%		23%		16%

				Tabel 4: Redenen voor keuze aardgasleverancier

				Redenen voor keuze electriciteitsleverancier		Totale steekproef

				n=		50

				Betrouwbaarder		48%

				Betere dienstverlening		32%

				Lagere kostprijs		70%

				Andere hebben deze gekozen		16%												0

				Extra diensten		18%

				Geen van deze		-

				Tabel 6: Slimme meter

				Slimme meter nuttig om verbruik te doen dalen?		Totale steekproef		Contract electriciteit				Contract gas

								Contract standaard- leverancier		Contract andere leverancier		Contract standaard- leverancier		Contract andere leverancier

				n=		472		213		132		138		89

				Ja		63%		62%		73%		63%		70%

				Neen		33%		33%		25%		32%		27%

				Weet het niet		5%		5%		2%		5%		3%

				Tabel 7: Verbruik informatie

				Verbruik informatie		Totale steekproef

				n=		472

				kWh		23%

				€		63%

				Weet het niet		3%
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				n=		50

				Betrouwbaarder		48%

				Betere dienstverlening		32%

				Lagere kostprijs		70%

				Andere hebben deze gekozen		16%												0

				Extra diensten		18%

				Geen van deze		-

				Tabel 6: Slimme meter

				Slimme meter nuttig om verbruik te doen dalen?		Totale steekproef		Contract electriciteit				Contract gas

								Contract standaard- leverancier		Contract andere leverancier		Contract standaard- leverancier		Contract andere leverancier

				n=		472		213		132		138		89

				Ja		63%		62%		73%		63%		70%

				Neen		33%		33%		25%		32%		27%

				Weet het niet		5%		5%		2%		5%		3%

				Tabel 7: Verbruik informatie

				Verbruik informatie		Totale steekproef

				n=		472

				kWh		23%

				€		63%

				Weet het niet		3%






