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Samenvatting

In dit onderzoek is ingegaan op de vraag welke factoren het wisselgedrag van consumenten op de energiemarkt verklaren. Alvorens deze is beantwoord, is ingegaan op de invoering van de marktwerking in de energiesector. Dit zorgde ervoor dat mensen keuzemogelijkheden hebben gekregen ten aanzien van de energieleverancier met wie zij een energiecontract afsluiten. 
Vervolgens is literatuuronderzoek verricht naar het wisselgedrag dat ontstond wanneer mensen keuzemogelijkheden kregen in de energiesector. Daarbij is gesteld dat op het moment dat consumenten een keuze hebben dat er sprake is van keuzevrijheid. Keuzevrijheid betekent dat consumenten besluiten dienen te nemen. Dit zorgt ervoor dat besluitvorming optreedt. Binnen de theorie over besluitvorming staan twee modellen centraal: de perfecte en beperkte rationaliteit. De beperkte rationaliteit sluit aan op dit onderzoek. In het geval van de beperkte rationaliteit wordt, in tegenstelling tot de perfecte rationaliteit, gesteld dat het niet mogelijk is om over alle informatie te beschikken. 
Aan de hand van de bestaande wetenschappelijke literatuur zijn vijf factoren onderscheiden die het wisselgedrag in de energiesector mogelijk beïnvloeden: productfactoren, systeemfactoren, demografische factoren, persoonlijke factoren en psychologische factoren. Hierbij is in dit onderzoek verder ingegaan op de psychologische factoren. Acht psychologische factoren zijn vooraf onderscheiden die het wisselgedrag mogelijk beïnvloeden.
Dit betreft ten eerste de neiging van consumenten om de huidige toestand te handhaven (status quo bias). Ten tweede de situatie waarin obstakels worden opgeworpen waardoor het wisselgedrag wordt ontmoedigd (lock-in effect). Ten derde de natuurlijke neiging van de consument om zich te verzetten tegen onderzoek naar mogelijkheden om over te stappen van energieleverancier (inertie). Ten vierde dat het omvangrijke aanbod aan keuze-informatie ervoor zorgt dat de consument stress ervaart (keuzestress). Ten vijfde dat consumenten zich in de beslissing tot het wisselgedrag mede laten leiden door eerdere wisselervaringen (beschikbaarheidsheuristiek). Ten zesde de factor dat de consument er naar neigt om meer waarde toe te kennen aan een goed in eigen bezit, dan aan een identiek goed dat niet in eigen bezit is (endowment effect). Ten zevende de kosten die vooraf (ex ante) worden gemaakt om ervoor te zorgen dat een transactie tot stand komt en de kosten die achteraf (ex post) gemaakt worden om het contract na te leven (transactiekosten). Als laatste dat de consument psychologisch kan lijden onder een te groot aantal keuzealternatieven (choice-overload).
Op basis hiervan zijn acht proposities geformuleerd. Om deze proposities te onderzoeken zijn diepte-interviews afgenomen bij twintig Nederlandse consumenten: tien consumenten die wel gewisseld zijn in het jaar 2013 en tien consumenten die in datzelfde jaar niet gewisseld zijn. De verzamelde data zijn gecodeerd door middel van de coderingstechniek. Uiteindelijk is gebleken op basis van dit onderzoek dat de status quo bias, het lock-in effect, de inertie, de keuzestress en de beschikbaarheidsheuristiek, het wisselgedrag negatief of positief beïnvloeden en het endowment effect, de transactiekosten en de choice-overload, het wisselgedrag niet negatief beïnvloeden.
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1.1 Inleiding
[bookmark: _GoBack]‘Energie-uitgaven vormen een aanzienlijk deel van de consumptieve besteding van de Nederlandse consument’, aldus Mulder (2014, p.50). Van de totale besteding per huishouden heeft 6 procent van de uitgaven betrekking op verwarming en verlichting. Bij de eenpersoonshuishoudens ligt dit percentage zelfs nog hoger (CBS database, 2014: in Mulder, 2014, p.50). Ten aanzien van de energie-uitgaven stelt Lavrijssen (2012, p.4) dat sinds de liberalisering van de energiemarkt in 2004 de Nederlandse consument formeel het recht heeft op vrije leverancierskeuze. Het uitgangspunt van de liberalisering is dat de stimulering van concurrentie bijdraagt aan keuzevrijheid voor de consument. De gedachte hierachter is dat door de bevordering van de mededinging en keuzevrijheid van consumenten de efficiëntie van de leveringsbedrijven verbetert. Deze efficiëntieverbetering moet worden vertaald in een kwalitatief betere dienstverlening, een grotere variëteit aan energiecontracten en meer concurrerende en betaalbare energieprijzen. Daarbij geldt volgens Potters en Prast (2009, p.49) de gedachte dat als markten goed functioneren, de consument goed geïnformeerd is en er een gelijk speelveld is, het individu de keuzes zal maken waarmee hij gegeven de randvoorwaarden, zijn doelstellingen het beste kan bereiken. De aanzienlijke omvang die de energie-uitgaven vormen en de liberalisering in de energiesector zorgen ervoor dat er een stijgende aandacht is voor de keuzevrijheid van de consument in deze sector. 
Een begrip dat hierbij steeds belangrijker wordt naar aanleiding van de toename van de keuzevrijheid binnen deze sector is het wisselgedrag van de consument. Met het wisselgedrag wordt bedoeld ‘het fenomeen waarbij de consument verandert van product (of hetzelfde product blijft aanschaffen) op basis van het nut dat de consument ziet in het veranderen op zichzelf, los van het merk van het product’, aldus Givon (1984, p.2-3). Ten aanzien van het wisselgedrag in deze sector stelt Lavrijssen (2012, p.39) dat de consument een belangrijke rol dient te vervullen bij de realisatie van de doelstellingen van het energiebeleid, inclusief de bevordering van de concurrentie. Daarbij is het vanuit het oogpunt van concurrentie- bevordering essentieel dat de energieconsument een hoge mate van wisselgedrag vertoont. 
Uit de praktijk over het jaar 2013 blijkt volgens de Autoriteit Consument & Markt (ACM, 2014), dat de Nederlandse energieconsument gemiddeld 314 euro had kunnen besparen door te wisselen van energieleverancier. Ondanks de keuzevrijheid, die ontstaan is door de liberalisering van de energiemarkt in 2004, is echter 56% van de Nederlandse consumenten geen enkele keer gewisseld van energiemaatschappij. Verder schommelt volgens het ECN (Energieonderzoek Centrum Nederland, 2012, p.10) en Energie-Nederland (2014) het aantal consumenten dat van energieleverancier wisselt de laatste tien jaar tussen de vijf en twaalf procent en is daarmee relatief laag in vergelijking met waarnaar gestreefd wordt. Hieruit blijkt dat de energieconsument in de praktijk een minder belangrijke rol speelt dan beoogd. Daarnaast stelt Lavrijssen (2012, p.40) dat theoretisch en empirisch onderzoek naar de wijze waarop de energieconsument zich gedraagt, ontbreekt.

1.2 Onderzoeksvraag & deelvragen 
Zoals hiervoor aangegeven, is er nog beperkte kennis over het wisselgedrag van de consument in de energiesector. Daarom wordt in dit onderzoek verder ingegaan op het wisselgedrag van de energieconsument. De doelstelling die hieruit volgt is: ‘Inzicht krijgen in welke factoren het wisselgedrag in de energiesector beïnvloeden.’ De onderzoeksvraag hierbij luidt: ‘Welke factoren beïnvloeden het wisselgedrag in de energiesector?’ Om deze onderzoeksvraag te beantwoorden, zijn een aantal deelvragen geformuleerd. 

Deelvraag 1: Welke ontwikkelingen hebben er de afgelopen decennia beleidsmatig plaatsgevonden in de energiesector?

Deze deelvraag wordt beantwoord aan de hand van onder andere Kamerstukken op basis van de Parlementaire onderzoekscommissie privatisering en verzelfstandiging van overheidsdiensten (2012). Hierbij worden de ontwikkelingen in de Nederlandse energiemarkt beschreven, waarbij onder meer wordt ingegaan op de hervorming van 2004. In dat jaar werd de eerder genoemde marktwerking ingevoerd in de energiemarkt. Verder worden de ontwikkelingen ten aanzien van het Europese beleid met betrekking tot de energiemarkt aangehaald, omdat deze de Nederlandse energiemarkt hebben beïnvloed. Daarnaast wordt ingegaan op bestaande wetenschappelijke literatuur over marktwerking. 

Deelvraag 2: Wat weten we, volgens relevante academische literatuur, over wisselgedrag?

Om deze deelvraag te beantwoorden, zal er literatuuronderzoek verricht worden naar het wisselgedrag. Hierbij wordt literatuur over keuzevrijheid en besluitvorming in de context van het wisselgedrag aangehaald om in beeld te brengen wat er bekend is over het wisselgedrag. Dit is van belang om vervolgens uitspraken te kunnen doen over het wisselgedrag specifiek in de energiesector. Daarnaast wordt gerefereerd aan Booltink & Linssen (2014) die een overzicht hebben gemaakt van wat er bekend is ten aanzien van het wisselgedrag in de bestaande wetenschappelijke literatuur.
 
Deelvraag 3: Wat weten we, vanuit voorgaande theorie en onderzoek, over de factoren die het wisselgedrag beïnvloeden?

Wat betreft de derde deelvraag zal ook hierbij literatuuronderzoek worden verricht. Bij deze deelvraag wordt gebruikgemaakt van zowel empirische als niet-empirische onderzoeken die betrekking hebben op factoren die het wisselgedrag beïnvloeden. Ook wordt opnieuw onderzoek van Booltink & Linssen (2014) aangehaald, ditmaal om specifiek de factoren te onderscheiden die het wisselgedrag beïnvloeden. Deze auteurs hebben door middel van literatuuronderzoek in de zorg- en energiesector een overzicht gegeven van factoren die het wisselgedrag kunnen beïnvloeden. Hierbij ontbreekt echter de eerder genoemde empirische en theoretische onderbouwing in de energiesector. Doordat er beperkte wetenschappelijke kennis is over het wisselgedrag in de energiesector is een manier om deze kennis te vergroten om experts op het gebied van het wisselgedrag van de energieconsument te benaderen. In dit onderzoek zal één expert, dhr. Noorlander van de ACM, geïnterviewd worden. Onder meer zal aan deze expert gevraagd worden welke factoren in de energiesector het belangrijkst zijn om te onderzoeken. De beantwoording van deze deelvraag leidt naar de factoren die het wisselgedrag in de energiesector beïnvloeden vanuit de bestaande wetenschappelijke literatuur. 
Deelvraag 4: Welke factoren die het wisselgedrag in de energiesector mogelijk beïnvloeden, komen op basis van het uitgevoerde empirische onderzoek wel of niet overeen met de bestaande wetenschappelijke kennis? 

Met betrekking tot de vierde deelvraag wordt gebruikgemaakt van kwalitatief onderzoek. Het type onderzoeksdesign dat wordt gebruikt, is de vergelijkende casestudy. Hierbij zullen twintig consumenten geïnterviewd worden door gebruik te maken van diepte-interviews. Tien van deze twintig consumenten zijn het afgelopen jaar gewisseld van energieleverancier. De andere tien consumenten zijn niet overgestapt het afgelopen jaar. Op basis hiervan wordt gekomen tot een antwoord op deze deelvraag. Waarbij de factoren naar voren komen die het wisselgedrag mogelijk beïnvloeden in de energiesector. Vervolgens worden deze bevindingen vergeleken met of deze wel of niet overeenkomen met de bestaande algemene wetenschappelijke kennis over het wisselgedrag.

1.3 Maatschappelijke relevantie
Zoals hiervoor aangegeven is er in het algemeen onderzoek gedaan naar besluitvorming, wisselgedrag en de keuze van de consument. Dit onderzoek tracht bij te dragen aan de maatschappelijke kennis door zich specifiek te richten op de psychologische factoren die een rol spelen ten aanzien van het wisselgedrag. Daarnaast tracht dit onderzoek ook de kennis te vergroten met betrekking tot specifiek het wisselgedrag in de energiesector. Op deze manier wordt geprobeerd in dit onderzoek om meer inzicht te krijgen voor de maatschappij in de achterliggende, psychologische mechanismen van het wisselgedrag in de energiesector. 
Verder wil de ACM mogelijk vervolgonderzoek doen aan de hand van onderzoek naar het wisselgedrag in de Nederlandse energiesector (dhr. M. Noorlander, persoonlijke communicatie, 15 mei 2014). Op basis hiervan kan ook gesteld worden dat verder onderzoek nodig is naar dit onderwerp met betrekking tot het wisselgedrag van specifiek de Nederlandse consument in de energiesector.

1.4 Wetenschappelijke relevantie
Op wetenschappelijk gebied is naar het wisselgedrag van de consument in de Nederlandse energiesector nog weinig onderzoek gedaan. 
Bijvoorbeeld schetst Mulder (2014, p.54) in zijn onderzoek naar het wisselgedrag van de energieconsument een model om het wisselgedrag te verklaren. De verklaringskracht van dit model is echter niet groot, waarbij Mulder (p.51) aangeeft dat verder onderzoek naar andere belangrijke factoren die het wisselgedrag verklaren, zoals psychologische factoren, nodig is. 
Daarnaast kan naar aanleiding van het onderzoek van Mulder gesteld worden dat de Engelse resultaten te gemakkelijk zijn vertaald naar de Nederlandse situatie, omdat de Engelse energiemarkt toch anders is. Hierbij is het de vraag in hoeverre de vergelijking die gemaakt wordt tussen de Engelse en Nederlandse energiemarkt legitiem is (Noorlander, 14 mei 2014). Gesteld kan worden dat ook onderzoek naar het wisselgedrag in de Nederlandse markt hiervoor nodig is. Op basis van bovenstaande kan gesteld worden dat er vanuit de wetenschap verder onderzoek nodig is naar het wisselgedrag van specifiek de psychologische factoren die een rol spelen bij de Nederlandse consument in de energiesector. 
Daarnaast hebben Booltink & Linssen (2014) door middel van literatuuronderzoek in de zorg- en energiesector een overzicht gegeven van factoren die het wisselgedrag kunnen beïnvloeden. Hierbij ontbreekt echter de eerder genoemde empirische en theoretische onderbouwing in de energiesector. Aan de hand hiervan is verder onderzoek naar de psychologische factoren die het wisselgedrag beïnvloeden in specifiek de energiesector ook wetenschappelijk relevant. 

1.5 Opbouw van het onderzoek
Om tot de beantwoording te komen van de onderzoeksvraag worden in het volgende hoofdstuk de ontwikkelingen in de energiesector in de afgelopen decennia besproken. Door deze ontwikkelingen te bespreken wordt de eerste deelvraag beantwoord. In het derde hoofdstuk wordt ingegaan op het theoretisch kader. Hierin worden de tweede en derde deelvraag behandeld. In hoofdstuk vier komt vervolgens het methodologisch kader aan bod. Hierbij wordt ingegaan op het kwalitatieve karakter, de onderzoeksstrategie, de dataverzameling, de operationalisatie, de data-analyse en de betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek. Daarna worden in het vijfde hoofdstuk de resultaten van het onderzoek aangehaald. In dit hoofdstuk wordt de vierde deelvraag beantwoord. Verder worden in het afsluitende hoofdstuk de conclusies besproken, die volgen uit de antwoorden op de vier deelvragen. Ook wordt daarin gereflecteerd op de beperkingen van dit onderzoek en worden  aanbevelingen voor vervolgonderzoek gedaan. 























2. Ontwikkelingen in de energiemarkt

In dit hoofdstuk wordt het ontstaan van de marktwerking in de Nederlandse energiesector beschreven. Alvorens dit weer te geven wordt ingegaan op de marktwerking in het algemeen. Vervolgens worden de Europese richtlijnen ten aanzien van de marktwerking in de energiesector beschreven. Dit is van belang, omdat de invoering van de marktwerking in de Nederlandse energiesector voornamelijk op Europees niveau in gang is gezet. Hierna wordt vanuit het Europese energiebeleid de marktwerking in de Nederlandse energiemarkt besproken. 

2.1 Marktwerking
De afgelopen decennia is op steeds meer terreinen en in veel landen marktwerking geïntroduceerd. Overheden namen daarbij het initiatief om deze marktwerking steeds meer tot stand te brengen. Hierbij kwamen overheidsbedrijven op grotere afstand te staan van deze overheden. Sommige werden geprivatiseerd en naar de markt gebracht, andere moesten bedrijfsmatiger gaan werken of werden verzelfstandigd. Daarbij dienden marktmechanismen een meer doelmatig alternatief te bieden. De belangrijkste motieven voor privatisering en verzelfstandiging waren het beheersen van de overheidsfinanciën en het afslanken van de rijksdienst. Een kleinere en meer efficiënte overheid zou bijdragen aan lagere collectieve lasten en een eenvoudiger openbaar bestuur. Daarnaast was het doel om toetredingsbarrières weg te nemen en de concurrentie te bevorderen (Parlementaire onderzoekscommissie privatisering en verzelfstandiging van overheidsdiensten, 2012, p.3-5). 
Bij de marktwerking staat aan de aanbodzijde de leverancier en aan de vraagzijde de consument (Kimman, 1991, p.87). Dit onderzoek richt zich op de vraagzijde van de markt. Ten aanzien van deze markt stelt Smith (1776: in Kers, 2009, p.17-18) dat het marktwerkingsmechanisme uitgaat van het perfect rationele besluitvormingsmodel. Dit is ook de gedachte achter de liberalisering van de energiemarkt. Een markt laat de keuzes aan de gebruiker, zolang deze wilsbekwaam en verantwoordelijk is (Kimman, 1991, p.54). De consument kiest hierbij het alternatief dat het beste past bij zijn eisen. Er wordt van de consument verwacht dat deze besluit op een rationele, efficiënte en logische manier. Bij de liberalisering wordt er van uitgegaan dat de consument kiest voor het beste contract met een energieleverancier of met andere woorden voor het beste alternatief. Het gevolg hiervan dient te zijn dat er meer concurrentie ontstaat tussen energieleveranciers. Op het moment dat een energieleverancier de klantenaantallen ziet teruglopen, zal deze zich aangemoedigd voelen om de kwaliteit te verhogen, de prijzen te verlagen en klantvriendelijker te werken. Hierbij is het van belang dat de energieconsument wel kiest voor het beste alternatief en zo nodig overstapt. 
Daarbij dient aangetekend te worden dat er ook een aantal andere mogelijkheden is waardoor de concurrentie binnen de markt niet perfect is (Greener & Powell, 2009: in Lako, 2014d). Ten eerste kan het zijn dat er een beperkt aantal aanbieders is. Daarnaast kan de macht vooral bij één speler liggen. Verder kunnen er barrières zijn die toetreding moeilijk maken voor nieuwe aanbieders. Ten slotte kan er soms onvoldoende aanbod zijn. 

2.2 Europese richtlijnen in de energiesector
Aangezien de ontwikkelingen van de Europese richtlijnen de afgelopen decennia de richtlijnen in de Nederlandse energiesector sterk hebben beïnvloed, worden deze eerst beschreven in deze paragraaf. Deze richtlijnen worden opgedeeld in de ontwikkelingen in Europa omstreeks de jaren 90 en omstreeks de jaren 00.

2.2.1 Ontwikkelingen in Europa omstreeks de jaren 90
In het begin van de jaren 90 ontwikkelde het Europese Parlement initiatieven die gerelateerd waren aan de liberalisering van de energiemarkt in Europa. Landen dienden zich aan richtlijnen te houden die een minimaal aantal te nemen stappen voorschreven om de eigen nationale energiemarkt te liberaliseren. Het privatiserings- en verzelfstandigingsbeleid dat steeds meer op de voorgrond kwam in de jaren 90 in de Nederlandse energiesector is sterk beïnvloed door deze richtlijnen van de EU (Parlementaire onderzoekscommissie privatisering en verzelfstandiging van overheidsdiensten, 2012, p.45). 
Lavrijssen & Hancher (2002, p.33-34) refereren aan deze richtlijnen die opgesteld zijn in het begin van de jaren 90. Doordat de richtlijnen alleen een minimaal aantal stappen voorschreven om de nationale energiemarkt te liberaliseren, hadden de lidstaten een aanzienlijke beleidsvrijheid op onder meer het gebied van marktopening en de organisatie van het toezicht op de energiemarkt. Tevens bevatten de richtlijnen geen regels voor de tarifering van grensoverschrijdend transport en de verdeling van transportcapaciteit op de grensoverschrijdende netten. Grensoverschrijdende handel in energie vond daardoor op beperkte schaal plaats. Daarbij voorzagen de richtlijnen nog niet in een volledige liberalisering van de energiemarkt en verplichtten de lidstaten enkel tot de realisering van een minimumniveau van marktopening. Hoewel de liberalisering in de meeste landen goed op gang is gekomen tussen het begin van de jaren 90 en het begin van de jaren 00, is er geen sprake van een Europese energiemarkt, maar van vijftien geliberaliseerde nationale markten. De prijsverschillen tussen de verschillende landen zijn onder meer daardoor aanzienlijk. Daarnaast worden de nationale markten voornamelijk gedomineerd door de voormalige monopolisten. Als gevolg van de liberalisering hebben grote internationale spelers veel energiebedrijven overgenomen of zijn energiebedrijven gefuseerd. Hierdoor is de Europese energiemarkt in grote mate geconcentreerd. 

2.2.2 Ontwikkelingen in Europa omstreeks de jaren 00
Gesteld kan worden dat de liberalisering van de energiemarkt al op gang is gekomen in Europa tussen het begin van de jaren 90 en de begin jaren 00, maar dat de nationale markten, waaronder de Nederlandse, wel nog geïsoleerd waren. Daarom heeft de Europese Commissie in het voorjaar van 2001 een voorstel ingediend tot wijziging van de richtlijnen die begin jaren 90 waren geformuleerd. Met het voorstel wilde de Commissie de volledige liberalisering van de energiemarkt doorzetten. Door middel van dit voorstel tot wijziging van de richtlijnen met een Verordening inzake het grensoverschrijdend transport van elektriciteit wilde de Europese Commissie de Europese energiemarkt verder openbreken. De Commissie opende uiteindelijk de energiemarkt in 2005 volledig. Daarnaast verplichtte de Commissie de lidstaten om een onafhankelijke regulator op te richten die de nettoegang ex ante controleert. Het voorstel van de Commissie begin jaren 00 zou uiteindelijk minder grote gevolgen hebben voor de Nederlandse energiewetgeving dan voor andere Europese landen, omdat Nederland één van de voorlopers was op het gebied van de marktwerking in de energiesector. Niettemin zouden zij een extra impuls geven aan de liberalisering van de Nederlandse energiemarkt (Lavrijssen & Hancher, 2002, p.33-34). 

2.3 Nederlandse richtlijnen in de energiesector
In deze paragraaf wordt ingegaan op marktwerking in de Nederlandse energiesector. Alvorens in te gaan op deze marktwerking waar sinds de jaren 90 de nadruk op ligt, wordt de ontwikkeling van het Nederlandse energiebeleid in de jaren ervoor beschreven. Het Nederlands energiebeleid is in drie periodes in te delen. De eerste periode heeft betrekking op omstreeks de jaren 70 en 80, de tweede op omstreeks de jaren 90 en de derde op omstreeks de jaren 00. 

2.3.1 Ontwikkelingen in Nederland omstreeks de jaren 70 en 80
In de periode tussen 1974 en 1986 had het Nederlandse beleid een sterke focus op betrouwbaarheid met diversificatiedoelstellingen. Dit was een gevolg van de oliecrisis die tussen 1974 en 1979 speelde. Verschillende landen kozen als alternatief voor de olie voor kolen. Rond deze periode besloot de Nederlandse overheid dat binnen twintig jaar 40% van de elektriciteit uit kolen moest komen. Na de kernramp in Tjernobyl kwam vanaf 1986 echter de aandacht te liggen op schoon en minder verbruik volgens PricewaterhouseCoopers (PwC, 2012, p.11). 

2.3.2 Ontwikkelingen in Nederland omstreeks de jaren 90
Tijdens de jaren 90 werd de marktwerking en betaalbaarheid steeds belangrijker met betrekking tot het Nederlandse energiebeleid (PwC, 2012, p.11). Aan de hand van de eerder voorgeschreven Europese richtlijnen heeft Nederland gehandeld. Nederland heeft deze richtlijnen op het gebied van energie zoals eerder beschreven ruimhartig gevolgd vanuit de opvatting dat een Europese markt kansen zou bieden voor Nederlandse bedrijven. Om dit te bereiken werden een aantal logische vervolgstappen gezet. Hierbij werden overheidsbedrijven verder verzelfstandigd en geprivatiseerd om deze gereed te maken voor een rol op de (Europese) markt. Soms zagen bedrijven en diensten ook zelf goede kansen om zich vanuit een verzelfstandigde rol op nieuwe markten te kunnen manifesteren (Parlementaire onderzoekscommissie privatisering en verzelfstandiging van overheidsdiensten, 2012, p.32). 

De herstructurering ten aanzien van de privatisering van de Nederlandse energiemarkt startte in 1996 en resulteerde onder meer in het eerste pakket uitgewerkte Europese richtlijnen in de vorm van de Elektriciteitswet van 1998 en de Gaswet van 2000. Het plan van aanpak had hierbij de volgende doelstellingen: het verbeteren van de prijs-prestatie ratio van duurzame energie, het aanmoedigen van marktpenetratie en het verwijderen van administratieve knelpunten, stellen Voogt et al. (2000: in Theelen, p.28). Daarnaast geven Künneke et al. (2005: in Theelen, 2004, p.28) aan dat keuzevrijheid voor de consument, het stimuleren van nieuwe toetreders en competitie en eerlijke provisie van transportdiensten ook van belang worden geacht bij de structurering van de energiemarkt. Daarnaast beschrijft de Parlementaire onderzoekscommissie privatisering en verzelfstandiging van overheidsdiensten (2012, p.37) 
dat de overheid nieuwe doelstellingen ter bescherming van publieke belangen en de belangen van klanten van te contracteren private partijen formuleerde. Het grote aantal doelen dat hiervoor is beschreven, ging gepaard met een stapeling van maatregelen en een differentiatie in rollen van de overheid; de overheid was aandeelhouder, opdrachtgever, aanbesteder, toezichthouder en wetgever. Deze rollen konden conflicteren. Ook konden lokale overheden hun belangen heel anders interpreteren dan de overheid. Deze veelheid aan rollen en taken maakte het beleid complex (Parlementaire onderzoekscommissie privatisering en verzelfstandiging van overheidsdiensten, 2012, p.39). 

De bescherming van publieke belangen werd uiteindelijk in de discussie over de privatisering van energiebedrijven een belangrijk motief. Hierbij besloot de overheid om energiebedrijven en regionale energienetwerken te splitsen, zodat in het geval van de privatisering van de energiebedrijven de publieke belangen gewaarborgd bleven en om daarnaast meer concurrentie mogelijk te maken. Hierbij werd de Wet Onafhankelijk Netbeheer (WON) ingevoerd. Deze wetgeving diende om meer duidelijkheid te scheppen ten aanzien van het grote aantal doelen. Dit betekende dat geïntegreerde bedrijven werden gesplitst om het netbeheer in publieke handen te houden. Voor- en tegenstanders verschillen van mening of de wetgeving ook duidelijkheid biedt over de condities waaronder privatisering van energiebedrijven is toegestaan. De WON leidde tot grote controverses en eindigde met de verkoop van de energiebedrijven NUON en Essent, terwijl hun energienetwerken in handen bleven van regionale overheden of deels werden overgenomen door TenneT (een staatsdeelneming). 

Ook speelt bij de liberalisering van de Nederlandse energiemarkt de noodzaak om de klant te beschermen tegen mogelijke nadelen van marktwerking (Parlementaire onderzoekscommissie privatisering en verzelfstandiging van overheidsdiensten, 2012, p.56). Zo wordt veel aandacht besteed aan het afsluitbeleid en het tegengaan van doorberekening van de kosten van splitsing aan afnemers van energie. Hiervoor werden extra wettelijke maatregelen getroffen. 

2.3.3 Ontwikkelingen in Nederland omstreeks de jaren 00
In de periode omstreeks de jaren 00 werd het privatiseringsproces in gang gezet. Dit proces omvatte uiteindelijk drie fases. In de eerste fase werd de markt voor grootverbruikers geopend; dit vond plaats in 1998. Grootzakelijke verbruikers konden vanaf dat moment zelf hun leverancier voor elektriciteit kiezen. In fase twee werd de markt voor middelgrote zakelijke verbruikers van elektriciteit geopend; dit gebeurde in 2002. In de laatste fase werd ook de markt geopend voor kleine zakelijke verbruikers en consumenten; dit vond plaats in 2004. Dit resulteerde erin dat het privatiseringsproces was afgerond op 1 juli 2004. Vanaf dat moment hadden alle Nederlandse consumenten keuzevrijheid ten aanzien van met welke energieleverancier een contract werd afgesloten (EnergieNed, 2004: in Theelen, 2004, p.27). 
Hierbij kan gesteld worden volgens de Parlementaire onderzoekscommissie privatisering en verzelfstandiging van overheidsdiensten (2012, p.57) dat de nadruk in dit proces sterk heeft gelegen op publieke belangen met een economische kleur. Hierbij staan marktwerking om concurrentie te bevorderen, keuzevrijheid voor burgers en lagere tarieven voorop. Andere publieke belangen komen minder aan bod. Zo wordt in de energiesector pas een aantal jaren later over de mogelijkheid gesproken om het voor het onafhankelijk netbeheer gemakkelijker te maken om decentraal opgewekte stroom (door verbruikers zelf) te ontsluiten, wat bijdraagt aan duurzaamheid. 
Volgens het ministerie van Economische Zaken (2008: in Parlementaire onderzoekscommissie privatisering en verzelfstandiging van overheidsdiensten, 2012, p.37) was de privatisering van de energiemarkt een succesvolle operatie, waar bedrijven en burgers van profiteren. Aan de andere kant stelt de Parlementaire onderzoekscommissie privatisering en verzelfstandiging van overheidsdiensten (2012, p.71) dat de harde indicatoren ten aanzien van een consumentenonderzoek een kritisch beeld laten zien. De meerderheid van de consumenten vindt dat de privatisering in de energiesector een negatief effect heeft gehad op de prijs, de kwaliteit en dienstverlening. Ook blijkt dat de privatisering van energiebedrijven leidt tot minder mogelijkheden om het gebruik van nieuwe vormen van energieopwekking te stimuleren (Parlementaire onderzoekscommissie privatisering en verzelfstandiging van overheidsdiensten, 2012, p.75). 

2.4 Samenvatting ontwikkelingen in de energiemarkt
Samenvattend kan uit het voorgaande geconcludeerd worden dat de meningen verdeeld zijn over het vraagstuk of de consument profiteert van de privatisering van de energiesector. In het vervolg van dit onderzoek, tenzij anders aangegeven, wordt met de energiesector uitsluitend de Nederlandse energiesector bedoeld. 
Zoals aangegeven speelt de toegenomen keuzevrijheid een grote rol in deze privatisering. Op deze keuzevrijheid wordt in het begin van het volgende hoofdstuk, waarin het theoretisch kader wordt besproken, verder ingegaan. 























3. Theoretisch Kader
 
In dit hoofdstuk wordt verder ingegaan op de beantwoording van de eerder geformuleerde hoofdvraag: ‘Welke factoren beïnvloeden het wisselgedrag in de energiesector?’. Alvorens het mogelijk is om de factoren die het wisselgedrag beïnvloeden, te onderscheiden, dient ingegaan te worden op de bestaande wetenschappelijke kennis ten aanzien van het wisselgedrag. Ook wordt ingegaan op hoe uiteindelijk gekomen wordt tot de gekozen factoren die het meest relevant zijn om te onderzoeken. Ten eerste wordt ingegaan op literatuur ten aanzien van de keuzevrijheid van de consument. Hiermee wordt de context aangegeven waarbinnen gewisseld wordt. Vervolgens wordt ingegaan op de besluitvorming die plaatsvindt over of er wel of niet gewisseld gaat worden. Daarna worden een aantal factoren die invloed hebben op het wisselgedrag beschreven. Uiteindelijk wordt dit hoofdstuk afgesloten met een gedetailleerde beschrijving van de gekozen factoren die onderzocht worden. 

3.1 Keuzevrijheid van de consument
Keuzevrijheid wordt, aan de hand van Kimman (1991, p.68), in dit onderzoek gezien als ‘het aan de burger zelf overlaten om met behulp van een budget op de markt de eigen basisbehoeften in te vullen’ . Wanneer een consument geïnterviewd wordt over zijn keuzevrijheid dan wordt ingegaan op de vraag of de consument ervaren heeft of er werkelijk keuze was en of deze keuze autonoom te maken was (Zijlstra, 2011, p.76). 
Musterd en Ostendorf (2009, p.24) geven aan dat de keuzevrijheid van burgers de afgelopen decennia op een aanzienlijk aantal terreinen is toegenomen. Dit is conform de (neo)- liberalistische gedachte dat meer keuze goed is voor de individuele mens en de economie. Keuzevrijheid om een telefoon- of tv-abonnement af te sluiten zijn voorbeelden hiervan. Daarbij kan keuzevrijheid volgens Berlin (1991: in Musterd en Ostendorf, 2009, p.24), zowel positief als negatief gezien worden. Negatieve keuzevrijheid kan dan gezien worden volgens Musterd en Ostendorf (2009, p26) als het privédomein waar men, ongehinderd door anderen, kan doen en laten wat men wil, vrij van enige bemoeienis. Positieve keuzevrijheid wordt beschreven als dat iemand pas vrij is wanneer een persoon zijn leven actief richting geeft. Men moet daarbij iets doen voordat men zich vrij kan noemen, de mogelijkheden alleen zijn niet voldoende. Daarbij wordt het vermogen van consumenten om een eigen keuze te maken, benadrukt. De aanwezigheid van alternatieven, zoals bij de negatieve keuzevrijheid het geval is, is daarmee geen garantie voor vrijheid. Dit komt doordat het weinig zegt over de context van de keuze die moet worden gemaakt. 

3.1.1 Exit- en voicemechanisme
Bij keuzevrijheid spelen twee mechanismes een rol; het exitmechanisme en het voicemechanisme. Wanneer je als consument ten aanzien van de keuzevrijheid die je hebt, kiest voor de exit optie, dan kies je ervoor om weg te lopen bij je huidige leverancier en over te stappen naar een andere (Wilson, 2008, p.2). Dit kan vergeleken worden met het daadwerkelijk overstappen van energieleverancier. 
Volgens Wilson (2008, p.2) is exit het mechanisme dat economen voorstaan. Het is ‘keurig, onpersoonlijke en indirect’: het hierop volgende herstel van de organisatie ontstaat door de markt. Terwijl bij de voice optie je als consument gaat klagen bij je huidige leverancier en (nog) niet overstapt. Voice is ‘vuiler’, meer persoonlijk en directer en kan te maken hebben met een persoonlijke klacht tot collectieve actie, aldus Wilson. Voice heeft minder met keuzevrijheid of wisselgedrag te maken. Doordat er bij het wisselgedrag sprake is van exit en niet van voice wordt op de exitoptie in het vervolg verder ingegaan.
Wilson (2008, p.3) refereert bij het beschrijven van het exit- en voicemechanisme aan Hirschman (1970). Deze auteur stelt dat de druk van consumenten door middel van exit kan leiden tot de verbetering van de diensten van een organisatie. Exit dient als signaal voor organisaties dat ze de kwaliteit moeten verbeteren. Hirschman stelt hierbij dat een zelfcorrigerend mechanisme kan worden gecreëerd dat via kwaliteitsstandaarden kan worden gehandhaafd. Bij dit zelfcorrigerende mechanisme komen tegenkrachten naar boven die het proces van kwaliteitsvermindering tegengaan. 

3.2 Besluitvorming
In de vorige paragraaf is ingegaan op de context van keuzevrijheid die consumenten in markten hebben waarin het wisselgedrag een rol speelt. Keuzevrijheid betekent dat de consumenten besluiten dienen te nemen. Dit betekent dat er besluitvorming optreedt. Deze besluitvorming wordt in deze paragraaf verder beschreven. 
Alvorens specifiek ingegaan wordt op de relaties ten aanzien van besluitvorming met betrekking tot het wel of niet overstappen van energieleverancier is het noodzakelijk om eerst de bestaande wetenschappelijke kennis over besluitvorming in het algemeen te bespreken. Hierbij schrijft Schwartz (2004: in Maatita, 2009, p.13) dat voor de consument een simpele handeling als boodschappen doen al veel keuzemogelijkheden met zich meebrengt. Gezien het grote aanbod van 45 Nederlandse energieleveranciers (ACM, 2014), wordt de energieconsument geconfronteerd met eveneens een groot aantal keuzemogelijkheden. Kers (2009, p.17) stelt op basis van Simon (1947), Lindblom (1953), Dror (1968) en Etzioni (1968) dat gerelateerd aan de bestuurskunde al veel theoretisch en empirisch onderzoek is gedaan naar de wijze waarop consumenten met deze keuzes omgaan. Of met andere woorden hoe ze besluiten nemen. Binnen de theorie over besluitvorming staan twee modellen centraal. Dit zijn het perfecte rationele model en het optimaliseringsmodel. Op deze twee modellen wordt verder ingegaan. 

3.2.1 Perfecte rationaliteit & beperkte rationaliteit
Smith (1776, in Miedema, 2011, p.12) ging uit van het perfecte rationele besluitvormingsmodel. Bij het perfecte rationele model worden besluiten genomen door een keuze te maken tussen alle beschikbare alternatieven. Savage (1953: in Samuelson & Zeckhauser, 1988, p.8) stelt dat het ten eerste van belang is om van ieder alternatief de voordelen en nadelen in kaart te brengen. Daarbij is het een voorwaarde dat de consument beschikt over volledige informatie met betrekking tot alle alternatieven. Wanneer dit voor elk alternatief in beeld is gebracht, kan bepaald worden wat het beste besluit is of met andere woorden welk besluit het meeste oplevert. Dit wordt ook wel nutsmaximalisatie genoemd, oftewel het realiseren van het maximaal haalbare resultaat. Daarnaast is het perfecte rationaliteitsmodel methodologisch zwak, omdat het uitgaat van een eenzijdige deductieve werkwijze.
Simon (1947: in Lako 2014d) en Sen (1977: in Selbach, 2011, p.15) stellen dat de perfecte rationaliteit niet realistisch is in de praktijk. Deze auteurs spreken daarom van een beperkte rationaliteit. Het is niet realiseerbaar voor de consument om over alle informatie die er bestaat ten aanzien van bijvoorbeeld de energieleveranciers te beschikken. Hierdoor kan een keuze nooit rationeel optimaal zijn. 

Doordat onder meer zoals eerder aangegeven door de ACM (2014, p.1) de Nederlandse consument gemiddeld 314 euro per jaar kan besparen, maar niet overstapt, kan gesteld worden dat ook in de energiesector niet maximaal rationeel wordt gehandeld. Hierdoor sluit het uitgangspunt van beperkte rationaliteit aan bij dit onderzoek. 

3.2.2 Optimaliseringsmodellen 
Simon (1947: in Kers, 2009, p.18) stelt ook dat de perfecte rationaliteit niet hanteerbaar is. Deze auteur beschrijft naar aanleiding van deze beperkingen met betrekking tot de rationaliteit een optimaliseringsmodel om als consument een keuze te maken wanneer deze consument niet de beschikking heeft over complete informatie. Hierbij wordt gerefereerd aan het optimaliseringsmodel waarbij het maken van een verstandige afweging met betrekking tot de energie en kosten die in een besluitvormingsproces worden geïnvesteerd, centraal staan. Vanwege de eerdere genoemde beperkingen van het perfecte rationele model en de keuze voor beperkte rationaliteit als achterliggende theorie, wordt daarom het optimaliseringsmodel gebruikt in dit onderzoek. Hierbij zijn vier verschillende optimaliseringsmodellen ontwikkeld. 
Ten eerste het ‘satisficing’-principe van Simon (1947: in Miedema, 2011, p.13), waarbij de consument een keuze maakt voor het eerste alternatief dat hem tevreden stelt. Hierbij weegt de consument niet alle keuzes af en gaat deze niet voor de eerder beschreven nutsmaximalisatie. Doordat de consument niet over complete informatie hoeft te beschikken, is dit principe in grote mate toepasbaar in de praktijk. 
Ten tweede het incrementalisme van Lindblom (1953: in Kers, 2009, p. 18).  Hierbij wordt een proces van ‘trial & error’ toegepast om het resultaat te verbeteren door middel van veel kleine veranderingen in plaats van een paar grote wijzigingen. 
Dror (1968: in Kers, 2009, p.18) geeft aan in zijn optimale beleidsmodel dat bij het besluitvormingsproces voor een aanzienlijk deel gebruikgemaakt kan worden van het perfecte rationele model. Dror geeft daarbij wel aan dat er vooraf een aanvullende fase dient te zijn waarin kaders worden gesteld. Deze kaders zorgen ervoor dat in het vervolgproces minder vergelijking plaats hoeft te vinden. 
Ten slotte beschrijft Etzioni (1968: in Kers, 2009, p.18) een synthese tussen het perfecte rationele besluitvormingsmodel en het incrementalisme. Etzioni noemt dit het mixed scanning model. Hierbij stelt Etzioni een groot vertrouwen te hebben in het beoordelingsvermogen van de consument. In zijn model zijn er twee fases te onderscheiden. In de eerste fase wordt er een globale selectie toegepast. In deze fase worden de meest veelbelovende alternatieven gekozen. Tijdens de tweede fase worden de overgebleven alternatieven in detail in kaart gebracht. Lako (2014d) stelt daarnaast dat Etzioni de besluitvorming terugbrengt tot een aantal parameters. Op basis van deze parameters maakt de consument vervolgens zijn keuze. Op deze wijze biedt Etzioni de mogelijkheid aan de consument om het grote aantal aanbieders te overzien wanneer deze een besluit wil gaan nemen. 
3.2.3 Keuzeprocessen
Naast de optimaliseringsmodellen die in de vorige subparagraaf zijn beschreven, geeft Lako (2014d) aan dat bij de besluitvorming van de consument twee verschillende keuzeprocessen kunnen worden onderscheiden. 
Ten eerste de compenserende modellen. Daarbij worden sommige kenmerken van een keuzeoptie belangrijker gevonden dan andere. De minder belangrijke kenmerken wegen dan niet op tegen de belangrijkste en worden daardoor gecompenseerd. Op de mate van hoe belangrijk elk kenmerk van de keuzeoptie is en of deze aanwezig is, wordt vervolgens de keuze gebaseerd. 
Ten tweede de hiërarchische modellen. Hierbij dienen een aantal kenmerken van een keuzeoptie zeker aanwezig te zijn, dit betekent dat de consument een hiërarchie bepaalt met betrekking tot welke kenmerken van de keuzeoptie absoluut noodzakelijk zijn en welke niet.
Daarnaast onderscheidt Gensch (1987: in Lako, 2014d) dat het keuzeproces twee fases omvat. In de overwegingsfase wordt nagedacht door de consument over welke keuze hij of zij wil maken. In deze fase wordt de informatie herkauwd, waarna deze informatie teruggebracht wordt tot een aantal hapklare brokken. Vervolgens wordt op basis hiervan in de keuzefase gekozen voor één van de keuzeopties.

3.3 Factoren met betrekking tot het wisselgedrag
In de vorige subparagraaf is ingegaan op het keuzeproces met betrekking tot de besluitvorming die een rol speelt in het wisselgedrag. Daarbij is dit keuzeproces ten aanzien van de besluitvorming omschreven, maar zijn de uitkomsten niet verklaard. 
Binnen het keuzeproces van de consument zijn factoren te onderscheiden die de uitkomsten van de besluitvorming mogelijk verklaren. Het uitgangspunt, bij het verklaren van hoe de besluitvorming betreffende het wisselgedrag tot stand komt, vormt eerder onderzoek van Booltink & Linssen (2014). Deze auteurs geven zoals eerder gesteld een overzicht van alle factoren die mogelijk betrekking hebben op het wisselgedrag binnen de zorg- en energiesector op basis van bestaande wetenschappelijke literatuur. Volgens Booltink & Linssen spelen vijf factoren mogelijk een rol ten aanzien van het wisselgedrag: psychologische factoren, productfactoren, demografische factoren, persoonlijke factoren en systeemfactoren. Deze factoren kunnen in het kort als volgt worden beschreven.
De psychologische factoren worden gedefinieerd aan de hand van Brysbaert (2006, in Booltink & Linssen, 2014, p.4), die stelt dat psychologische factoren, ‘factoren zijn met betrekking tot de wetenschap van het gedrag’. Het betreft hierbij de volgende factoren: de status quo bias, het lock-in effect, het endowment effect, de transactiekosten, de inertie (van de consument), de beschikbaarheidsheuristiek en de choice-overload. 
De definitie met betrekking tot de productfactoren is afgeleid uit Waterbley (2005: in Booltink & Linssen, 2014, p.4) die stelt dat productfactoren, ‘factoren zijn met betrekking tot een fysisch of immaterieel goed die een klantenbehoefte kunnen vervullen’. Het betreft hierbij de volgende factoren: de aanwezigheid van goedkope producten, de prijs van het product, de participatiekans in een collectief product, het kwaliteitsniveau van alternatieve producten, de mate van koppeling van producttypes, het gebruik van collectieve producten, het aanbod van collectieve producten, de publiek beschikbare kwaliteitsinformatie over producten en de mate van productcomplexiteit. 
Voor de demografische factoren wordt de definitie gevolgd  op basis van Dyson & Ó Gráda (2002: in Booltink & Linssen, 2014, p.4) die aangeven dat de demografische factoren te maken hebben met ‘factoren die betrekking hebben op de bestudering van menselijke populaties met betrekking tot hun omvang, structuur, en ontwikkeling’. Hierbij zijn de volgende factoren gevonden: opleidingsniveau, leeftijd en chronisch ziek zijn.
De persoonlijke factoren kunnen worden gedefinieerd op basis van Kramer et al. (2007: in Booltink & Linssen, 2014, p.5). Deze auteurs geven aan dat persoonlijke factoren, ‘factoren zijn met betrekking tot de individuele achtergrond en individuele kenmerken van een persoon’. Hierbij wordt gedoeld op de volgende factoren: de gepercipieerde prijs- en serviceverschillen, het vertrouwen in de ‘juiste’ beslissing, de acceptatieverwachting voor een aanvullende verzekering, de tevredenheid over de eigen zorgverzekeraar, de profijtperceptie van de consument, de veranderlijkheid van persoonlijke omstandigheden, de veranderlijkheid van inkomen of werkgever, de angst voor afwijzing voor een aanvullende verzekering, de gezondheidsbeleving, de mate van gebruik van kwaliteitsinformatie, het consumptieniveau van het product en de recente wisseling van tv- of telecomprovider.
De systeemfactoren worden gedefinieerd door te refereren aan Brouwers (2009: in Booltink & Linssen, 2014, p.5) die stelt dat systeemfactoren gezien kunnen worden als, ‘factoren die invloed hebben op de directe en indirecte omgeving van een individu die bijdragen aan attitude- en gedragsvorming.’ Hierbij zijn de volgende factoren te onderscheiden: de toegankelijkheid van relevante informatie, de prijselasticiteit in de markt, de transactiekosten, de directe transparantie, de publiek beschikbare informatie, het geïnstitutionaliseerde gedrag, het aantal leveranciers, het concurrentievermogen van retailmarkten, het aanbod van producten en keuze-informatie, de vergelijking van producten, de complexiteit van tariefinformatie, de vergelijkbaarheid van tarieven, het conjunctuurniveau, de prijsregulering, de indirecte transparantie en de standaardisering van minimale productvoorwaarden & transparantie van productinformatie.
In het geval van de psychologische factoren, persoonlijke factoren en systeemfactoren kan op basis van het onderzoek van Booltink & Linssen (2014) aangenomen worden dat er een impliciete relatie is met het wisselgedrag. Een impliciete relatie betekent dat deze relatie tussen één van de vijf factoren en het wisselgedrag indirect is afgeleid uit de bestaande wetenschappelijke literatuur. Deze impliciete relatie kan voor de demografische factoren vastgesteld worden op basis van aannames ten aanzien van de literatuur over de zorgsector. Terwijl wat betreft de productfactoren en het wisselgedrag er een expliciete relatie gesteld kan worden op basis van de literatuur over de zorgsector. Een expliciete relatie betekent dat deze relatie tussen één van de vijf factoren en het wisselgedrag direct afgeleid is uit de bestaande wetenschappelijke literatuur. 
Het gevormde conceptuele model ten aanzien van deze vijf factoren door Booltink & Linssen (2014, p.5), wordt weergegeven in figuur 3.1. Voor dit model en het andere model dat gebruikt wordt uit het onderzoek van Booltink & Linssen (2014) geldt dat er ten aanzien van elke relatie toegelicht wordt of er sprake is van een empirisch onderbouwde relatie (dikke lijn in de figuur) of niet-empirische onderbouwde relatie (dunne lijn in de figuur). Verder zijn doorlopende lijnen en stippellijnen te onderscheiden. De doorlopende lijnen duiden op een expliciet aangegeven relatie tussen twee concepten, voortkomend uit de inhoudsanalyse. De stippellijnen duiden op een (deels) impliciete relatie tussen twee concepten, voortkomende uit de inhoudsanalyse. Wanneer een lijn rood is, is het verband door onafhankelijke academici in de zorgsector gevonden. Als een lijn blauw is, dan is dit het geval in de energiesector. Ten slotte betekent een paarse lijn dat het verband door onafhankelijke academici in zowel de zorg- en energiesector is geconstateerd. 
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Figuur 3.1: Conceptueel model met betrekking tot het wisselgedrag van de consument in de energiesector (Booltink & Linssen, 2014, p.5).

In dit onderzoek gaat de interesse uit naar de psychologische factoren. Doordat het gezien de beschikbare tijd niet mogelijk is om meer dan één factor te onderzoeken, is een keuze gemaakt voor één van deze vijf factoren. Op basis van het jaarlijkse consumentenonderzoek door de ACM komen deze psychologische factoren als heel belangrijk naar voren (Noorlander, 15 mei 2014). Faure & Luth (2012) stellen ook dat gedragstheorieën gerelateerd aan het consumentenbeleid steeds meer aandacht krijgen. Hieruit kan wederom afgeleid worden dat psychologische factoren steeds belangrijker worden om te onderzoeken.
Echter ontbreekt er kennis over de mechanismen achter deze psychologische factoren. Mulder (2014, p.51) stelt in zijn onderzoek de vraag in hoeverre gedragstheorieën, oftewel psychologische factoren een rol kunnen spelen in het wisselgedrag van de consument. Waaruit opgemaakt kan worden dat vergroting van de kennis over deze psychologische factoren nodig is. Daarom wordt in het vervolg van dit onderzoek verder gefocust op de psychologische factoren die in de volgende paragraaf verder zullen worden uitgediept. 

3.4 Psychologische factoren
In deze paragraaf worden de psychologische factoren die mogelijk invloed hebben op het wisselgedrag van de consument aan de hand van het onderzoek van Booltink & Linssen (2014) in de zorg en/of de energiesector verder besproken. In Figuur 3.2 worden deze factoren getoond. Deze figuur wordt gehanteerd in dit onderzoek als het conceptuele model waarvan uitgegaan wordt. Daarnaast wordt de richting van het verband met betrekking tot het wisselgedrag aangegeven. Ten eerste wordt ingegaan op wat er in het algemeen bekend is in de wetenschappelijke literatuur over elk van de zeven effecten. Daarna wordt besproken wat bekend is in de wetenschappelijke literatuur ten aanzien van het wisselgedrag in de energiesector met betrekking tot deze factoren. Aan de hand hiervan wordt overgegaan tot formuleren van de proposities. Een overzicht van deze proposities is gegeven in figuur 3.2. 

[image: ]

Figuur 3.2: Conceptuele model met betrekking tot de psychologische factoren ten aanzien van het wisselgedrag in de energiesector.

3.4.1 Status quo bias
Knutson et al. (2008, p.814) stellen dat kiezen betekent dat consumenten bewegen en dat ze iets anders gaan doen. Onderzoek laat echter zien dat ze redelijk honkvast zijn. Volgens Samuelson & Zeckhauser (1988, p.7) hebben de meeste keuzes een status quo alternatief. Dit status quo alternatief, oftewel de status quo bias, wordt door Samuelson & Zeckhauser omschreven als een neiging van mensen om de huidige toestand te handhaven. Consumenten blijven bij de huidige leverancier ondanks dat ze wanneer ze in het verleden een andere leverancier hadden gekozen dit niet hadden gedaan. De perceptie van de nadelen van het verlaten van de status quo is dan hoger dan de perceptie van de voordelen. Hierbij speelt de beperkte rationaliteit die eerder omschreven is een rol. Door de status quo te handhaven, maximaliseert de consument zijn nut niet. Gesteld kan worden dat de consument in deze situatie een sterke ‘bias’ heeft ten faveure van het handhaven van de status quo om bij dezelfde leverancier te blijven. 
Daarnaast stellen Kahneman et al. (1991, p.197-198) dat consumenten de voorkeur hebben voor het handhaven van de status quo, omdat de perceptie van de nadelen van het verlaten van de status quo hoger is dan de perceptie van de voordelen. Uit het onderzoek van deze auteurs blijkt dat het voordeel van de status quo toeneemt wanneer het aantal alternatieven waaruit gekozen kan worden, stijgt. Daarnaast kan de aversie tegen een verlies volgens Kahneman et al. gekoppeld worden aan de status quo bias. Veranderingen die in potentie de zaak kunnen verslechteren, worden zwaarder gewogen dan mogelijke verbeteringen. 
Samuelson & Zeckhauser (1988) en Burmeister & Schade (2007) onderzochten de status quo bias met betrekking tot de besluitvorming bij consumenten en vroegen of ze zich wilden verplaatsen in een aantal scenario’s. Aan de hand van ieder scenario werden vier alternatieven gegeven waarbij één de voorkeur voor het handhaven van de status quo weergeeft en de andere drie alternatieven de voorkeur voor het verlaten ervan. Wanneer de consument kiest voor het verlaten van de status quo toont dit aan dat deze niet ‘biased’  is in zijn of haar status quo. Als de consument kiest voor het handhaven van de status quo is deze wel ‘biased’.
Een reden waardoor de status quo gehandhaafd blijft, vooral in het geval van kwaliteitsgevoelige consumenten, is wat Hirschman (1970: in Wilson, 2008, p.3-4) loyaliteit noemt. Het belang van loyaliteit is dat het de drang van deze kwaliteitsgevoelige consumenten om over te stappen binnen bepaalde grenzen kan neutraliseren. Loyaliteit is psychologisch, niet gedragsmatig volgens Dowding et al. (2000: in Wilson, 2008, p.3) en kan begrepen worden in termen van een exitbarrière. Hirschman geeft aan dat het blijven bij dezelfde organisatie, waarvan de kwaliteit daalt, ook ingegeven kan worden doordat de kwaliteit bij het verlaten van de organisatie nog verder zal dalen. Doordat de consument zelfs als deze overweegt om de organisatie te verlaten nog betrokken is bij het lot van de organisatie. Dit komt door zijn of haar loyaliteit waardoor de consument ondanks de keuzevrijheid die er is in de markt besluit niet over te stappen. 

Ook in de energiesector wordt erkend door het Office of Gas and Electricity Markets (OFGEM, 2011: in Booltink & Linssen, 2014, p.6), dat de status quo bias invloed heeft op het consumentengedrag. Tot concrete uitspraken over het effect van de status quo bias op het wisselgedrag in de energiesector komt het echter niet. Mulder (2014, p.50) sluit hierop aan door te stellen dat een deel van de energieconsumenten niet overstappen van energieleverancier, omdat ze het risico op het verlies van wat nu goed is te groot vinden. Van Beest et al. (2012: in Booltink & Linssen, 2014, p.6) stellen daarnaast dat de status quo bias een negatief effect heeft op het wisselgedrag in de Nederlandse zorgsector.

Op basis van bovenstaande is de verwachting dat de status quo bias een negatief effect heeft op het wisselgedrag. De propositie hierbij luidt: 

Propositie 1: Hoe groter de status quo bias, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier.

3.4.2 Lock-in effect
Farrell & Klemperer (2007) geven aan dat het lock-in effect consumenten hindert om te veranderen van leverancier wanneer de huidige leverancier minder voordelig wordt ten opzichte van andere leveranciers. Barnes et al. (2004, p.372) geven aan dat het lock-in effect ontstaat wanneer een consument tijd en geld investeert in een bepaald product. Hierbij voelt de consument zich na verloop van tijd comfortabel met het product.  Vanaf dan is de consument minder gemotiveerd om over te stappen ook al is wisselen, nadat de consument gewend is aan het andere product, op lange termijn voordeliger. De consument zit dan vast in een gewoonte die inefficiënt of suboptimaal is. Daarbij ervaart de consument minder stimulansen om over te stappen van leverancier. Daarnaast wordt het lock-in effect door Roos & Schut (2012: in Booltink & Linssen, 2014, p.6) omschreven als een situatie waarin obstakels worden opgeworpen waardoor het wisselgedrag van consumenten wordt ontmoedigd. Deze obstakels zorgen ervoor dat de keuzevrijheid wordt verminderd. Daarbij ondermijnt het lock-in effect het efficiënt functioneren van de markt, omdat bedrijven minder gestimuleerd zullen worden om kwalitatief goede diensten te verlenen. Ook Roos & Schut (2012, p.59-60) geven aan dat wanneer obstakels worden weggenomen dit nog niet wil zeggen dat de consument zich hiervan ook daadwerkelijk bewust is. In de zorgsector is, ondanks dat obstakels zijn weggenomen, de afgelopen jaren het percentage consumenten dat een lock-in effect ervaart gestegen van 4% naar 7%. Lai et al. (2011, p.69-70) hebben onderzoek gedaan naar het lock-in effect ten aanzien van de autoverzekeringsmarkt. Hieruit blijkt opnieuw dat het lock-in effect consumenten ervan weerhoudt om over te stappen wanneer ze ontevredenheid ervaren ten aanzien van de kwaliteit van dienstverlening bij de huidige autoverzekeraar. 

Het lock-in effect is in de bestaande wetenschappelijke literatuur met betrekking tot het wisselgedrag in de energiesector niet benoemd. Volgens Noorlander (15 mei 2014)  is er wel sprake van een negatieve relatie tussen het lock-in effect en het wisselgedrag in de energiesector. Hij stelt dat bijvoorbeeld ten aanzien van consumenten die gebruikmaken van duurzame energie dit gepaard gaat met langdurige contracten. Dat zorgt ervoor dat consumenten worden beperkt ten aanzien van de keuzevrijheid. Hierdoor ontstaat het lock-in effect dat daarmee als overstapdrempel wordt gezien. 

Kortom, de verwachting is op basis van de hierboven genoemde auteurs dat het lock-in effect een negatief effect heeft op het wisselgedrag. De propositie is als volgt geformuleerd:

Propositie 2: Hoe groter het lock-in effect, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier.

3.4.3 Endowment effect    
Het endowment effect wordt door Thaler (1980: in Booltink & Linssen, 2014, p.6) omschreven als de neiging om meer waarde toe te kennen aan een goed in eigen bezit, dan aan een identiek goed dat niet in eigen bezit is. Kahneman & Tversky (1979: in Booltink & Linssen, 2014, p.6) sluiten hierop aan door het endowment effect te beschouwen als een resultaat van aversie tegen verlies, waarbij aan eventuele verliezen een hogere (wegings)waarde wordt toegekend dan aan absolute opbrengsten. Knutson et al. (2008, p.814) stellen daarbij dat dit effect ingaat tegen het perfecte rationele besluitvormingsmodel. Ortona & Scacciati (1992, p.278) geven aan dat in experimenteel onderzoek aangetoond is dat er asymmetrie bestaat ten aanzien van de besluitvorming van consumenten wanneer ze gevraagd worden om een product te verkopen dat ze al bezitten of een product te kopen. De prijs die de consument wil betalen voor een product dat hij of zij niet bezit, is vaak lager dan de prijs waarvoor diezelfde consument een product dat hij of zij al in bezit heeft, wil verkopen. In onderzoek van Knetsch & Sinden (1987: in Ortona & Scacciati, 1992, p.278) werd consumenten een koffiemok gegeven die ze na verloop van tijd als hun eigen bezit gingen zien. Vervolgens weigerde een grote meerderheid (89%) van deze groep de mok te ruilen tegen een chocoladereep die een vergelijkbare waarde had. Toen het experiment andersom werd uitgevoerd, weigerde een grote meerderheid (90%) de chocoladereep om te ruilen voor de mok. Recentelijk onderzocht Kahneman (2011: in Booltink & Linssen, 2014, p.7) de aanname dat bezitters van een goed een hogere wisseldrempel ervaren dan niet-bezitters van een goed. Deze aanname werd bevestigd naar aanleiding van het onderzoek van Kahneman. Hierbij wordt gesteld dat om het wisselgedrag te stimuleren het besparingsvoordeel aanzienlijk moet worden verhoogd voor consumenten die een bepaald goed reeds bezitten. Volgens Lavrijssen (2012: in Booltink & Linssen, 2014, p.7) vormt het beschreven endowment effect een belangrijk psychologisch aspect ter verklaring van het wisselgedrag van energieconsumenten. Mulder (2014, p.53) constateert een vergelijkbaar effect door te stellen dat energieconsumenten een verlies zwaarder laten wegen dan een even grote winst.  Noorlander (15 mei 2014) voegt hieraan toe dat het endowment effect bijvoorbeeld voorkomt in Zeeland ten aanzien van leverancier Delta. De Zeeuwen blijven bij Delta, omdat ze een positiever beeld hebben van deze leverancier ten opzichte van andere leveranciers. Daarbij biedt Delta een totaalpakket aan van energielevering, kabel- en telefoonaansluiting. De beoordeling van de Zeeuwse consument ten aanzien van Delta is positiever ten opzichte van andere energieleveranciers. Door andere energieleveranciers wordt daarom nauwelijks geworven in Zeeland. 

Aan de hand van de hierboven genoemde auteurs is de verwachting dat het endowment effect een negatieve invloed heeft op het wisselgedrag van de consument. De propositie hierbij luidt: 

Propositie 3: Hoe groter het endowment effect, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier.

3.4.4 Transactiekosten
Williamson (1996, p.53) stelt dat transactiekosten de kosten zijn die vooraf (ex ante) worden gemaakt om ervoor te zorgen dat een transactie tot stand komt en de kosten die achteraf (ex post) gemaakt worden om het contract na te leven. Alvorens de consument besluit of hij gaat overstappen, maakt de consument volgens de transactiekostentheorie een afgewogen keuze. Volgens Jansen et al. (2000, p.5) stelt de transactiekostentheorie dat de kosten die de consument moet maken met betrekking tot het wisselen, dienen op te wegen tegen de voordelen van de overstap. Worden de transactiekosten als hoger ervaren dan de baten, dan blijft de consument volgens deze theorie bij zijn huidige leverancier. Wanneer de transactiekosten als lager worden ervaren en het loont om over te stappen, dan zal de consument wel wisselen van leverancier. Opportunisme en informatieasymmetrie spelen hierin ook een rol. Opportunisme ontstaat wanneer de onzekerheid van de consument stijgt ten aanzien van hoe de leverancier zich gedraagt. Onzekerheid kan daarbij gezien worden als het verschil tussen de benodigde informatie die de consument heeft en de beschikbare informatie, volgens Galbraith (1976: in Jansen et al., 2000, p.5). Deze informatie is wellicht wel aanwezig bij de leverancier; in deze situatie is dan sprake van informatieasymmetrie. Wanneer er sprake is van opportunistisch gedrag of informatieasymmetrie ten opzichte van de leverancier zullen op dat moment de transactiekosten hoger zijn. Vertrouwen kan ervoor zorgen dat de consument het gedrag van de leverancier als minder opportunistisch gaat zien. Hierdoor nemen de transactiekosten juist af. Dahlman (1979: in Booltink & Linssen, 2014, p.7) voegt hieraan toe dat transactiekosten gezien kunnen worden als kosten die voortkomen uit een gebrek aan informatie. 
Daarnaast kunnen transactiekosten worden verdeeld volgens Dahlman in vijf soorten kosten; zoek- en informatiekosten, onderhandelingskosten, organisatiekosten en monitoringskosten. Op deze vijf kosten wordt in het volgende hoofdstuk gedetailleerder ingegaan. 
Lako (2014d) relateert de transactiekosten aan het eerder beschreven exit- en voicemechanisme. Wanneer een consument wil overstappen, gaan daarmee kosten gepaard. Deze kosten kunnen dan gezien worden als transactiekosten. Onderzoek ten aanzien van het wisselgedrag in de zorgsector verricht op basis van empirische resultaten van Douven et al. (2007: in Booltink & Linssen, 2014, p.7) in de Nederlandse context en Schut et al. (2003: in Booltink & Linssen, 2014, p.7) in de Nederlandse en Duitse context laat zien dat hoge transactiekosten zijn gemoeid met het wisselgedrag van de zorgconsument. Aanvullend hierop geeft Maarse (2011: in Booltink & Linssen, 2014, p.7)  aan dat transactiekosten een negatief effect hebben op het wisselgedrag van de zorgconsument. 

In de energiesector spelen volgens Mulder (2014, p.53) de verwachte overstapkosten of met andere woorden de verwachte transactiekosten ook een rol. Hiermee worden de kosten bedoeld ‘die huishoudens denken te moeten maken om tot een afgewogen beslissing te komen en voor het gedoe dat men vreest bij de afwikkeling van de overstap’. Mulder stelt daarbij dat overstapbeslissingen negatief samenhangen met de verwachte transactiekosten. 

Aan de hand van bovenstaande kan gesteld worden dat de transactiekosten een negatieve invloed hebben op het wisselgedrag van de consument. De volgende propositie is hiervoor opgesteld:

Propositie 4: Hoe hoger de transactiekosten, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier.

3.4.5 Inertie (van de consument)
White and Yanamandram (2004: in Lai et al., 2011, p.69) geven aan dat inertie te beschrijven is als herhaaldelijk hetzelfde product kopen van hetzelfde merk uit gewoonte op passieve wijze en zonder veel onderzoek te hebben gedaan. De consument verdiept zich hierbij in een bepaalde mate niet in de mogelijkheden om over te stappen. Van Dalen (2011) vult hierop aan dat inertie de natuurlijke neiging van de consument is om zich te verzetten tegen onderzoek naar mogelijkheden om over te stappen van leverancier. Met andere woorden heeft de consument in bepaalde mate niet de wens om de mogelijkheden die er zijn om te wisselen, te onderzoeken. Thaler et al. (2010: in van Dalen, 2011) geven een voorbeeld van inertie op basis van de problematiek dat er te weinig consumenten inspanningen verrichten om donor te worden. Op het moment dat de overheid iedere consument als donor registreert en de consument zichzelf hiervoor af dient te melden, speelt de overheid in op de inertie van de consument. Daarnaast onderzochten Barnes et al. (2004: in Lai et al., 2011, p.70) inertie op de autoverzekeringsmarkt. Daarbij geven ze aan dat ‘luie consumenten’ op deze markt een hoge mate van inertie vertonen onder meer om op die manier mogelijke transactiekosten voor het overstappen van autoverzekeraar te voorkomen. Lai et al. (2011, p.69-70) hebben ook onderzoek gedaan met betrekking tot de inertie van de consument op de verzekeringsmarkt. Deze auteurs stellen dat inertie ervoor kan zorgen dat consumenten bij hun huidige leverancier blijven ondanks dat zij ontevreden zijn over de dienstverlening bij deze leverancier. Daarbij wordt ten aanzien van onderzoek op de verzekeringsmarkt aangegeven dat hoe hoger de inertie van de consument is, hoe groter de kans is dat de consument niet overstapt. 
Ten aanzien van de energiesector wordt door het OFGEM (2011: in Booltink & Linssen, 2014, p.7) gesteld dat inertie de natuurlijke neiging van de energieconsument is om zich te verzetten tegen onderzoek met betrekking tot wisselmogelijkheden. Wisselmogelijkheden worden vervolgens uitgesplitst in twee opties, een contract- of leverancierswissel. Daarnaast geeft het Internationaal Energie Agentschap (IEA, 2011: in Booltink & Linssen, 2014, p.7) expliciet aan dat inertie van de consument een belangrijke rol speelt in de energiesector. De assumptie is daarbij dat een afkeer tegen onderzoek naar wisselmogelijkheden een negatief effect heeft op het wisselgedrag. 

Kortom, de verwachting is aan de hand van bovenstaande dat de inertie van de consument een negatief effect heeft op het wisselgedrag van de consument. Hieruit volgt de volgende propositie:

Propositie 5: Hoe hoger de inertie, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier.

3.4.6 Beschikbaarheidsheuristiek
Onder de beschikbaarheidsheuristiek wordt door Lavrijssen (2012: in Booltink & Linssen, 2014, p.7) verstaan dat consumenten zich in de beslissing tot het wisselgedrag mede laten leiden door eerdere wisselervaringen. Indien de consument een overwegend negatieve ervaring heeft met betrekking tot het wisselgedrag, zal de beschikbaarheidsheuristiek een negatief effect hebben op het wisselgedrag van de consument. Indien de consument een overwegend positieve ervaring heeft met betrekking tot het wisselgedrag en de consument maakt gebruik van deze ervaring, zal de beschikbaarheidsheuristiek een positief effect hebben op het wisselgedrag van de consument.
Ten aanzien van specifiek de energiemarkt stelt Lavrijssen (2012: in Booltink & Linssen, 2014, p.7) dat naast de eerdere ervaringen in de energiesector, ook ervaringen in andere sectoren een rol kunnen spelen met betrekking tot het wisselgedrag van de consument in de energiesector. Daarnaast onderschrijft Mulder (2014, p.53) deze relatie door te stellen dat ervaringen op andere markten, zoals de markt voor zorgverzekeringen, ervoor kunnen zorgen dat huishoudens een hogere mate van wisselgedrag vertonen. 

Op basis van de hierboven genoemde auteurs kan de verwachting opgesteld worden dat hoe groter de beschikbaarheidsheuristiek is, hoe groter de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier. De volgende propositie volgt hieruit:

Propositie 6: Hoe groter de beschikbaarheidsheuristiek, hoe groter de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier.

3.4.7 Choice-overload, keuzestress en status quo bias
Een consument kan psychologisch lijden onder een te groot aantal keuzealternatieven. De consument wordt daarbij beperkt in de mate waarin hij of zij het aantal aanbiedingen kan vergelijken. Deze situatie wordt door Schwartz (2004: in Booltink & Linssen, 2014, p.7) omschreven als choice-overload. In het bijzonder geeft Schwartz aan dat bij een toenemend aantal keuzealternatieven het op een gegeven moment onmogelijk wordt om uitgebreid onderzoek te doen naar de aanbiedingen van elke leverancier. Door het gebrek aan overzicht wordt de consument zich meer bewust van het risico dat een mogelijk verkeerde keuze wordt gemaakt. Deze kijk op het geheel van aanbieders kan voor een knagend gevoel zorgen en er volgens Schwartz toe leiden dat er helemaal geen beslissing wordt genomen. Aanvullend geven Iyengar & Lepper (2009: in Haynes, 2009, p.205) in hun empirische onderzoek aan dat consumenten in beginsel keuzevrijheid willen, maar dat er een drempelwaarde bestaat waarna toenemende keuzealternatieven leiden tot toenemende ontevredenheid. Iyengar & Lepper gebruikten veldonderzoek in een supermarkt om de choice-overload theorie te toetsen. Hierbij werd een groot display neergezet met vierentwintig soorten jam en een klein display met zes soorten jam. Verder werd van elke soort in beide displays hetzelfde aantal gepresenteerd. Uiteindelijk kocht in 30% van de gevallen de consument jam uit de kleinere display en in 3% van gevallen jam uit de grotere display. Deze bevinding sluit aan bij de choice-overload theorie. Recent onderzoek van Dijksterhuis et al. (2006: in Haynes, 2009, p.205) geeft ook aan dat beslissingen met een groot aantal alternatieven te complex kunnen worden voor de consument. Dit kan leiden tot slechtere beslissingen. 
Uiteindelijk kan de verwachting worden opgesteld op basis van de wetenschappelijke literatuur dat choice-overload een negatief effect heeft op het wisselgedrag van de consument. 
Op basis hiervan kan een relatie gelegd worden met Schwarz (2004: in Booltink & Linssen, 2014, p.7) die stelt dat choice-overload kan leiden tot keuzestress. Van Doorn et al. (2007, p.403) stellen vergelijkbaar met Schwarz dat meer keuze kan leiden tot het maken van geen enkele keuze of consolidatie van de bestaande situatie. De oorzaak ligt daarbij vaak in de beperkte overzichtelijkheid van het totale aanbod of met andere woorden in de grote mate van choice-overload. Choice-overload en keuzestress worden door De Jong & Groenewegen (2007: in Booltink & Linssen, 2014, p.8) en Vos & De Jong (2009: in Booltink & Linssen, 2014, p.8) vertaald naar de zorgsector. Zij stellen dat het omvangrijke aanbod aan zorgverzekeringen en keuze-informatie over dit onderwerp ertoe leidt dat de consument keuzestress ervaart. Als gevolg hiervan geven zij aan dat de status quo wordt gehandhaafd. Op basis van deze onderzoeken is de verwachting dat de handhaving van de status quo een negatief effect heeft op het wisselgedrag van de consument.

Ook specifiek in de energiesector speelt choice-overload een rol. Zo geeft zowel de Britse toezichthouder OFGEM (2011: in Booltink & Linssen, 2014, p.8) als de Nederlandse toezichthouder ACM (2010; 2011: in Booltink & Linssen, 2014, p.8) op de elektriciteitssector aan dat de grote hoeveelheid aan tariefopties leidt tot een negatief effect op het wisselgedrag. Wilson & Waddams Price (2010, p.2) geven aan ten aanzien van choice-overload dat  energieconsumenten die moesten switchen naar een voordeligere aanbieder niet in staat bleken te zijn om een meer voordelige aanbieder te kiezen. Ook ontbrak het overzicht ten aanzien van het aantal te nemen stappen bij het wisselen van leverancier. Deze auteurs identificeerden daarbij ook choice-overload als een belangrijk element. Van Doorn et al. (2007, p.406) geven aan dat ten aanzien van de keuze voor een energieleverancier consumenten keuzestress tegengaan door het ontwijken van de keuze. De keuzes leveren op deze manier geen verdere stress op, omdat ze terzijde worden geschoven. Hierbij kiest de energieconsument ervoor om niet te kiezen en daarmee de status quo te handhaven. Aangezien in deze paragraaf naar voren is gekomen dat zowel choice-overload, keuzestress en handhaving van de status quo een rol spelen ten aanzien van het wisselgedrag van de consument, worden voor deze drie factoren aparte proposities opgesteld. Doordat de propositie ten aanzien van de status quo bias en het wisselgedrag getoetst wordt bij de eerste propositie wordt deze niet opnieuw geformuleerd. Uit bovenstaande is gebleken dat choice-overload een positieve invloed heeft op de keuzestress bij de consument. Daarnaast heeft keuzestress een positieve effect op het handhaven van de status quo. Daardoor worden de volgende proposities aan de hand van bovenstaande opgesteld:

Propositie 7: Hoe hoger de choice-overload, hoe hoger de keuzestress bij de consument.

Propositie 8: Hoe hoger de keuzestress bij de consument, hoe groter de status quo bias.

3.5 Samenvatting theoretisch kader
In dit hoofdstuk is ingegaan op de theoretische achtergrond van dit onderzoek. Hieruit is gebleken dat besluitvorming, keuzevrijheid, beperkte rationaliteit en het exitmechanisme een rol spelen ten aanzien van het wisselgedrag van de consument. Vervolgens zijn vijf factoren onderscheiden aan de hand van de bestaande wetenschappelijke literatuur die mogelijk invloed hebben op het wisselgedag in de energiesector. Hierbij is ervoor gekozen om van deze vijf factoren de psychologische factoren verder te onderzoeken. Gebleken is dat acht psychologische factoren zijn te onderscheiden. Hiervan wordt in tabel 3.1 een overzicht gegeven. Puntsgewijs wordt per factor aangegeven wat de belangrijkste elementen zijn van iedere factor. Deze dimensies zullen vervolgens terugkomen in de operationalisatie die in het volgende hoofdstuk wordt besproken en in de interview guides.
Achter elke factor en dimensie is het verwachte negatieve of positieve effect op de
afhankelijke variabele, in dit onderzoek het wisselgedrag, met een plus- of minteken geduid.













	Variabele
	Dimensies

	Status quo bias (-)
	Loyaliteit aan leverancier (-)

	
	Nadelen van het verlaten van de leverancier (-)

	
	Voordelen die andere leveranciers bieden bij het verlaten van de leverancier (+)

	Lock-in effect (-)
	Ervaren stimulansen bij het overstappen (+)

	
	Ervaren obstakels ten aanzien van het overstappen (-)

	Endowment 
effect (-)
	Positieve beoordeling van leverancier (-)

	
	Positieve beoordeling van leverancier ten aanzien van andere leveranciers (-)

	Transactie-
kosten (-)
	Ervaren kosten bij het overstappen (-)

	
	Ervaren zoekkosten bij het overstappen (-)

	
	Ervaren informatiekosten bij het overstappen (-)

	
	Ervaren onderhandelingskosten bij het overstappen (-)

	
	Ervaren organisatiekosten bij het overstappen (-)

	
	Ervaren monitoringskosten bij het overstappen (-)

	Inertie (-)
	Mate van verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen (+)

	
	Mate van de wens om te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen (+)

	Beschikbaar-heidsheuristiek (+)
	Positieve eerdere ‘overstapervaringen’ in de energiesector (+)

	
	Positieve eerdere ‘overstapervaringen’ in andere sectoren (+)

	
	Gebruikmaken van eerdere ‘overstapervaringen’ bij het overstappen (+)

	Choice-overload (-)
	Kijk op het geheel van leveranciers (+)

	
	Overzichtelijkheid aanbod (+)

	
	Hoeveelheid keuzealternatieven (-)

	Keuzestress (-)
	Overzichtelijkheid van het aantal stappen bij het overstappen (+)

	
	Ervaren stress ten aanzien van het overstappen (-)



Tabel 3.1: Dimensies per psychologische factor








4. Methodologie

In dit hoofdstuk wordt uitgewerkt hoe het onderzoek methodologisch is uitgevoerd. Hierbij wordt ten eerste het kwalitatieve karakter van het onderzoek verantwoord door de te voeren onderzoeksstrategie te bespreken. Vervolgens wordt toegelicht hoe de data verzameld is. Daarna wordt de operationalisatie toegelicht, de data-analyse beschreven en afgesloten wordt met het vaststellen van de betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek. 

4.1 Onderzoeksstrategie
Van Thiel (2013, p.26) stelt dat bij kwalitatief onderzoek achterhaald kan worden welke oorzaken of omstandigheden tot een bepaald gedrag hebben geleid. Doordat de mechanismen achter het wisselgedrag onduidelijk zijn, kan kwalitatief onderzoek naar hoe de consument handelt of met andere woorden onderzoek naar de werking van deze mechanismen meer inzicht geven met betrekking tot de verklaring van het wisselgedrag. Op basis van Van Thiel (2013, p.70) kan gesteld worden dat kwantitatief onderzoek minder geschikt is, omdat hierbij meer cijfermatig te werk wordt gegaan. Dit past niet bij dit onderzoek, omdat op die manier de mechanismen achter het wisselgedrag minder goed achterhaald kunnen worden. 
Daarnaast brengt kwalitatief onderzoek meningen en opvattingen in beeld van de respondenten (Van Thiel, 2013, p.70). Dit is bruikbaar voor dit onderzoek, omdat getracht wordt de factoren te achterhalen met betrekking tot de overwegingen van consumenten te wisselen van energieleverancier of niet. Een dergelijke onderzoeksvraag, geeft Van Thiel (2013, p.26) aan, is kenmerkend voor verklarend onderzoek. Daarnaast schrijft Vennix (2003, p.144) dat door middel van kwalitatief onderzoek, patronen en betekenissen zichtbaar gemaakt kunnen worden. Hierdoor wordt er meer inzicht verkregen in het wisselgedrag van de energieconsument. Noorlander (15 mei 2014)  stelt aansluitend hierop dat kwalitatief onderzoek naar het wisselgedrag in de energiesector een meerwaarde heeft ten opzichte van kwantitatief onderzoek van de ACM. 
Op basis van bovenstaande sluit de kwalitatieve aanpak dan ook aan bij dit onderzoek. 
Binnen de kwalitatieve aanpak biedt verklarend onderzoek de mogelijkheid om bestaande theorieën te gebruiken. Deze bestaande theorie theorieën  kunnen gebruikt worden bij het zoeken naar oorzaken wanneer de onderzoeker voorafgaand aan het onderzoek niet precies weet welke factoren een rol spelen bij een bepaald onderwerp (Van Thiel, 2013, p.24). Dit is het geval in dit onderzoek. Hierdoor is ervoor gekozen om deze verklarende variant te hanteren, waarbij de bestaande theorieën ten aanzien van besluitvorming, keuzevrijheid en de acht vooraf gevonden factoren gebruikt worden, zoals verklarend onderzoek voorschrijft.
Verder stelt Vennix (2003, p.149) dat zowel deductief als inductief te werk gegaan kan worden bij kwalitatief onderzoek. In dit onderzoek is ervoor gekozen om de deductieve werkwijze te hanteren en op basis van bestaande wetenschappelijke theorieën te werk te gaan. Doordat in algemene zin al wel veel bekend is over keuzegedrag. Hierna wordt via het gebruik van de casestudy gekomen tot het deductieve proces. Dit deductieve proces maakt het mogelijk om bestaande wetenschappelijke kennis gedetailleerd te onderzoeken bij een klein aantal onderzoekseenheden. Dit kan met behulp van de casestudy (Van Thiel, 2013, p.99). Voor dit onderzoek is hiervoor gekozen door een vergelijkende casestudy te gebruiken. Op de casestudy in het algemeen en de vergelijkende casestudy in het bijzonder wordt in de volgende subparagraaf nader ingegaan. 

4.1.1 Vergelijkende casestudy en caseselectie
Het verklarende uitgangspunt van dit onderzoek en het doel om de huidige theoretische kennis te vergroten, vragen om een aanpak door middel van de casestudy. Doordat de mechanismen achter het wisselgedrag van de energieconsument in beeld dienen te worden gebracht, is het van belang om een klein aantal onderzoekseenheden intensief te bestuderen,  in plaats van een groot aantal onderzoekseenheden oppervlakkig. De casestudy zorgt ervoor dat er meer inzicht ontstaat in deze factoren.  

Het bestuderen van deze onderzoekseenheden is in dit onderzoek gedaan door het houden van diepte-interviews. De reden hiervoor is dat door middel van diepte-interviews gedetailleerd inzicht ontstaat in de factoren die het wisselgedrag van de energieconsument beïnvloeden. Hierdoor is het mogelijk om de theoretische kennis te vergroten. 
Samenvattend biedt de casestudy de mogelijkheid om de huidige wetenschappelijke kennis uit te breiden ten aanzien van welke factoren invloed hebben op waarom de consument wel of niet wisselt van energieleverancier. 

Bij het selecteren van de respondenten zijn, zoals eerder aangegeven, tien Nederlandse consumenten geselecteerd die het afgelopen jaar gewisseld zijn van energieleverancier en tien Nederlandse consumenten die niet overgestapt zijn vorig jaar. Deze twintig individuele consumenten zijn de twintig cases van dit onderzoek. Doordat er tien niet-wisselaars en tien wisselaars zijn gekozen, heeft er een vergelijking plaatsgevonden tussen deze twee groepen. Hierdoor is er niet alleen sprake van een casestudy, maar van een vergelijkende casestudy. Uiteindelijk is daardoor vergeleken in welke opzichten de niet-wisselaars verschillen van de wisselaars. 
De casestudy biedt volgens Yin (1994, p.4) de mogelijkheid om een steekproef te nemen om hiermee het aantal onderzoekseenheden te verkleinen. Hierbij zijn de respondenten geselecteerd door de techniek van ‘convenience sampling’ te hanteren. Deze techniek draagt er volgens Marshall (1996, p. 523) aan bij dat de meest toegankelijke respondenten kunnen worden geselecteerd. Dit is te verantwoorden doordat de tijd, de inspanning en het geld, die beschikbaar zijn voor dit onderzoek, beperkt zijn. Daarbij stelt Marshall dat in ieder kwalitatief onderzoek een element van ‘convenience’ zit. Vervolgens is wel rekening gehouden met dat de kwaliteit van de data en de intellectuele geloofwaardigheid niet achteruit gaat. Bij de selectie van de respondenten is gekozen voor hoogopgeleide respondenten (minimaal Hoger Beroepsonderwijs) tussen de 35 en 65 jaar, die een modaal inkomen verdienen. Op deze manier is getracht om de verschillen te verkleinen tussen de respondenten die niet veroorzaakt worden door psychologische factoren die het wisselgedrag beïnvloeden. Inkomen, leeftijd en opleiding zijn daarmee de drie controlevariabelen in het onderzoek, waardoor een aantal eigenschappen van de respondenten gelijk gehouden is. De respondenten zijn, op basis van de eerder beschreven techniek van ‘convenience sampling’, in de regio Nijmegen benaderd.  Dit is gebeurd via de volgende organisaties in deze regio: het ‘Bachkoor Nijmegen’, het ‘Toonkunstkoor Nijmegen’, het ‘Stedelijk Gymnasium Nijmegen’ en ‘Basisschool de Bloemberg’. Hierbij is in elke organisatie contact gezocht met een contactpersoon die respondenten binnen de organisatie heeft benaderd met de vraag of ze mee wilden werken. Vooraf is een samenvatting gegeven van het onderzoek aan deze contactpersonen om duidelijkheid te geven over wat van de respondenten verwacht werd. Verder is gevraagd aan deze contactpersonen binnen de organisaties om door te geven of een respondent wel of niet in 2013 is overgestapt van energieleverancier om op die manier in beeld te krijgen wanneer het aantal van tien wisselaars en tien niet-wisselaars werd bereikt. Een overzicht van de respondenten is te vinden in Bijlage 1.

4.2 Dataverzameling
Doordat er zoals eerder aangegeven theoretische en empirische onderbouwing ontbreekt, is data verzameld door Noorlander (15 mei 2014) te raadplegen. Dit is een expert op het gebied van het wisselgedrag van de energieconsument. Hierdoor is het mogelijk gemaakt om de psychologische factoren wetenschappelijk verder te onderbouwen. Vanwege het beperkte aantal experts in Nederland dat gespecialiseerd is op dit gebied en de beperkte beschikbaarheid om mee te werken, is ervoor gekozen te volstaan met één expert. De expert is geselecteerd op basis van de functies die hij vervult. Noorlander is werkzaam bij de directie Consument van de ACM. Daarnaast werkt hij voor de Sociaal Economische Raad (SER) die zich net zoals de ACM bezighoudt met onder meer het wisselgedrag van de consument. Verder is Noorlander ook betrokken bij wetenschappelijke publicaties op het gebied van het wisselgedrag van de consument, onder meer bij het publiceren van onderzoek van Mulder (2014).  
Om deze expertise optimaal te benutten is de expert geïnterviewd totdat er geen vragen meer onbeantwoord waren en gevraagd om zijn antwoorden wetenschappelijk te onderbouwen. Daarnaast is de richting die de expert aangegeven heeft voor dit onderzoek onderbouwd met andere bronnen. Hierdoor is de betrouwbaarheid van deze expert gewaarborgd. 
Vervolgens is na het raadplegen van de expert om de psychologische factoren verder wetenschappelijk te onderbouwen, overgegaan tot het afnemen van diepte-interviews bij consumenten om de data te verzamelen en het wisselgedrag te verklaren. Het type interview dat gehanteerd is, is semigestructureerd. Hierbij heeft het interview in grote lijnen een structuur, maar is er ook ruimte om verdieping aan te brengen. Daarnaast zijn vragen aangepast gedurende het interview aan het referentiekader van de geïnterviewde. Ondanks dat geen gebruik is gemaakt van een gestructureerde vragenlijst, is wel een aantal vragen voorbereid die dienden als algemene richtlijn gedurende het interview. Dit is kenmerkend voor een semigestructureerd interview. De vragen die vervolgens aansluitend hierop nodig zijn, volgen uit de antwoorden die de respondenten geven op de vooraf gestructureerde vragen. Het type vragen dat past bij het achterhalen van welke oorzaken tot bepaald gedrag leiden, zijn volgens Van Thiel (2013, p.26) verklarende vragen. De verklarende vragen zijn daarbij open geformuleerd en veronderstellen dat de kennis over het onderzoeksonderwerp uitgebreid dient te worden. 
Tijdens het interview is ten eerste gevraagd naar de achtergrond van de respondent. Daarna is gevraagd of de respondent het afgelopen jaar van energieleverancier is gewisseld. Vervolgens is ingegaan op de determinanten die zijn onderscheiden met betrekking tot de psychologische factoren. Daarbij kunnen de open vragen gezien worden als opbouwende vragen om uiteindelijk te komen tot de afsluitende vraag. Elke bevraagde factor is afgerond met een afsluitende vraag. Hierbij is de Likertschaal gehanteerd. Op basis van Van Thiel (2013, p.92) kan gesteld worden dat bij een Likertschaal de respondent dient aan te geven of hij vindt dat een factor een grote rol of geen rol heeft gespeeld ten aanzien van de beslissing om wel of niet over te stappen van energieleverancier. Typerend voor de Likertschaal is dat het aantal 
antwoordmogelijkheden altijd een oneven aantal bedraagt met een neutrale optie in het midden en loopt in dit onderzoek van geen rol (score 1) tot een grote rol (score 5). Specifiek loopt de schaal in dit onderzoek van geen rol, tot een redelijke kleine rol, tot een niet grote/niet kleine rol, tot een redelijke grote rol en tot een grote rol. Afsluitend is de mogelijkheid voor de respondent om toelichting te geven. Daarbij zijn twee interview guides opgesteld, één voor de respondenten die in 2013 gewisseld zijn van energieleverancier, de zogenoemde ‘wisselaars’ en één voor de respondenten die in 2013 niet gewisseld zijn van energieleverancier, de zo geheten ‘niet-wisselaars’. Dit is noodzakelijk omdat bij de wisselaars teruggekeken is op waarom ze gewisseld zijn en bij de niet-wisselaars gevraagd is waarom ze besloten hebben om te blijven bij de huidige energieleverancier. Hierdoor dienen de vragen anders geformuleerd te zijn voor deze twee groepen respondenten. De opgestelde interview guides voor de wisselaars en niet-wisselaars zijn te vinden in Bijlage 2 en 3. In de operationalisatie wordt op deze vragen verder ingegaan. 

4.3 Operationalisatie van de afhankelijke en onafhankelijke variabelen
In deze paragraaf wordt gedetailleerd ingegaan op de afhankelijke en onafhankelijke variabelen die onderzocht zijn, met andere woorden: de onderzochte factoren zijn geoperationaliseerd. De afhankelijke variabele is hierbij het wisselgedrag. De onafhankelijke variabelen zijn de acht factoren die in de hierop volgende subparagrafen worden geoperationaliseerd. Theoretische onderbouwing is daarbij toegepast om de hoofdvraag van dit onderzoek te beantwoorden. 
Bij de operationalisatie dienen de dimensies iedere factor te kunnen meten. Deze dimensies volgen uit de tabel die in het vorige hoofdstuk is weergegeven op basis van de bestaande wetenschappelijke literatuur (tabel 3.1).
In de volgende subparagrafen wordt ingegaan op iedere factor. Ten aanzien van elke factor wordt gerefereerd aan de bestaande wetenschappelijke kennis die beschreven is in het vorige hoofdstuk, om de dimensies die gebruikt zijn wetenschappelijk te onderbouwen. Daarnaast wordt beschreven welke vragen gesteld zijn in het interview om de kennis over iedere factor te vergroten. Hierbij zijn per factor twee of meerdere open vragen geformuleerd. Waarna de factor wordt afgesloten met een afsluitende vraag. Bij het beantwoorden van de afsluitende vragen beschrijft de respondent de rol die de factor heeft gespeeld door middel van de eerder beschreven Likertschaal te gebruiken. Doordat, zoals eerder aangegeven, er twee interview guides zijn en deze inhoudelijk overeenkomen, wordt in deze paragraaf alleen gerefereerd aan vragen van de interview guide voor wisselaars, om herhaling te voorkomen. 

4.3.1 Status quo bias
Om de status quo bias te operationaliseren zijn als uitgangspunt de eerder genoemde studies van Samuelson & Zeckhauser (1988) en Burmeister & Schade (2007) genomen. Hierbij werd aan de consument door middel van experimenteel onderzoek een aantal scenario’s voorgelegd waaruit kon worden opgemaakt of de perceptie van de nadelen van het verlaten van de status quo hoger is dan de perceptie van de voordelen. Aangezien in dit onderzoek niet wordt gewerkt met scenario’s en experimenteel onderzoek is een vertaling gemaakt naar vragen met betrekking tot de energiesector voor een semigestructureerd interview die de nadelen van het verlaten van de status quo en de voordelen van het verlaten van de status quo meetbaar maken. 
Alvorens tot een antwoord op de afsluitende vragen is gekomen, zijn de volgende open vragen gesteld. Ten eerste is op basis van het eerder genoemde onderzoek van Hirschman (1970), die stelt dat loyaliteit een onderdeel is van de status quo bias, de vraag gesteld: ‘In hoeverre voelde u zich betrokken bij uw vorige energieleverancier?’. Waarna vervolgens in een tweede en derde open vraag gevraagd is naar de verwachting van de respondent ten aanzien van  de nadelen van het verlaten van de huidige energieleverancier en de voordelen van het overstappen naar een andere energieleverancier. De tweede vraag hierbij luidt: ‘In hoeverre had u de verwachting dat er nadelen verbonden zouden zijn aan het verlaten van uw vorige energieleverancier?’. Daarbij is de derde vraag als volgt geformuleerd: ‘In hoeverre had u de verwachting dat andere energieleveranciers, waaronder degene waar u naar overstapte, voordelen konden bieden ten opzichte van uw vorige energieleverancier?’. De afsluitende vragen hierbij zijn: ‘Welke rol speelden de nadelen van het verlaten van uw vorige energieleverancier toen u de keuze maakte om over te stappen?’. Waarbij de mate waarin de nadelen van het verlaten van de status quo een rol hebben gespeeld, is gemeten. De andere vraag die geformuleerd is, luidt: ‘Welke rol speelden de voordelen die andere energieleveranciers boden toen u de keuze maakte om over te stappen?‘. Hierbij is door middel van het gebruik van de Likertschaal de mate waarin de voordelen van het verlaten van de status quo een rol hebben gespeeld, gemeten. 
Op deze manier is duidelijk geworden of de consument een voorkeur heeft voor het blijven bij de huidige energieleverancier of het verlaten van de huidige energieleverancier. 

4.3.2 Lock-in effect
Wat betreft het lock-in effect volgt uit het eerder beschreven onderzoek van Roos & Schut (2012, in Booltink & Linssen, 2014, p.6) dat het lock-in effect omschreven kan worden als een situatie waarin obstakels worden opgeworpen waardoor het wisselgedrag van consumenten wordt ontmoedigd. Op basis van deze auteurs is de mate van hoe de consument opgeworpen obstakels ervaart bij het onderzoeken van de mogelijkheden om over te stappen, gebruikt om het lock-in effect meetbaar te maken. 
De eerste open vraag hierbij is: ‘In hoeverre heeft u stimulansen ervaren bij het overstappen van energieleverancier?’. Met deze vraag is eerst gevraagd hoe de respondent keuzevrijheid in het algemeen ervaart. Vervolgens is een tweede vraag gesteld met wederom een open karakter die vraagt naar de ervaren beperkingen ten aanzien van het overstappen in de energiesector. Deze vraag luidt: ‘In hoeverre heeft u obstakels ervaren bij het wisselen van energieleverancier?’. 
Bij de afsluitende vraag staat uiteindelijk de mate waarin obstakels een rol hebben gespeeld voor de consument bij het overstappen, centraal. Deze afsluitende vraag is als volgt geformuleerd: ‘Welke rol hebben obstakels gespeeld bij het overstappen van energieleverancier?’. 
Hierdoor is duidelijk geworden in welke mate de consument een lock-in effect ervaren heeft. 
4.3.3 Endowment effect
Met betrekking tot het endowment effect is eerder beschreven onderzoek van Thaler (1980: in Booltink & Linssen, 2014, p.6) gebruikt om deze variabele meetbaar te maken. Het endowment effect wordt door Thaler omschreven als de neiging om meer waarde toe te kennen aan een goed in eigen bezit, dan aan een identiek goed dat niet in eigen bezit is. Wanneer dit vertaald wordt naar de energiesector kan het endowment effect gezien worden als de neiging om meer waarde toe te kennen aan de huidige energieleverancier dan aan andere energieleveranciers. 
Alvorens is gekomen tot het formuleren van de afsluitende vraag is in de twee open vragen gevraagd naar het beeld dat de respondent heeft van de huidige energieleverancier en van andere energieleveranciers. ‘Hoe beoordeelde u uw vorige energieleverancier?’, is daarbij de eerste vraag. Terwijl de tweede vraag als volgt is omschreven: ‘Hoe beoordeelde u uw vorige energieleverancier ten opzichte van andere energieleveranciers, waaronder degene waar u naar overstapte?’. Door middel van deze twee open vragen kan de respondent bepalen welke waarde deze toedicht aan de huidige energieleverancier ten aanzien van andere energieleveranciers. 
Dit maakt het mogelijk om vervolgens te eindigen met de afsluitende vraag: ‘Welke rol speelde de beoordeling van uw huidige energieleverancier ten opzichte van andere 
energieleveranciers bij het overstappen?’. 

4.3.4 Transactiekosten
Ten aanzien van de transactiekosten is het eerder genoemde onderzoek van Dahlman (1979: in Booltink & Linssen, 2014, p.7) gebruikt om de transactiekosten meetbaar te maken. Volgens Dahlman kunnen de transactiekosten worden verdeeld in vijf soorten kosten: zoekkosten, informatiekosten, onderhandelingskosten, organisatiekosten en monitoringskosten. Dahlman (1979, p.147-148)  geeft aan dat deze classificatie van soorten kosten gemaakt is op basis van de verschillende fases in het besluitvormingsproces. Ten eerste is er sprake van zoekkosten voor de consument om een leverancier te vinden. Wanneer de consument vervolgens informatie zoekt over de gevonden leverancier zijn hier informatiekosten aan verbonden. Als er een mogelijkheid is voor de consument om te onderhandelen, worden ook onderhandelingskosten gemaakt. Vervolgens dient de overeenkomst opgesteld te worden. Hierbij worden organisatiekosten gemaakt. Afsluitend spelen er nadat het contract is afgesloten ook monitoringskosten een rol. Deze kosten worden gemaakt doordat de consument dient na te gaan of de leverancier zijn verplichtingen nakomt. 
Voorafgaand aan de afsluitende vragen voor elke soort kosten zijn twee open vragen gesteld die vragen naar wat de ervaringen zijn van de respondent ten aanzien van de transactiekosten bij het wisselen van energieleverancier. Op deze manier kan de respondent hier eerst vanuit een open vraag op antwoorden. De eerste vraag luidt: ‘Heeft u kosten (zoals tijd en geld) ervaren bij het wisselen van energieleverancier?’. Vervolgens is aangegeven dat de eerder genoemde vijf dimensies relateren aan de transactiekosten. Waarbij de dimensies die de respondent niet heeft genoemd in een tweede open vraag ter sprake komen. Een voorbeeld hiervan is: ‘Heeft u zoekkosten ervaren bij het overstappen?’. 
Aan de hand van deze vijf dimensies van transactiekosten zijn vijf aparte afsluitende vragen geformuleerd. Hiermee is gemeten in welke mate transactiekosten een rol hebben gespeeld bij het wel of niet wisselen van energieleverancier. Een voorbeeld van één van deze vijf afsluitende vragen is: ‘Welke rol hebben zoekkosten gespeeld bij het overstappen van energieleverancier?’.
Op basis hiervan is de invloed van de transactiekosten bij het overstappen bepaald. 

4.3.5 Inertie (van de consument)
Om deze dimensie te onderbouwen is eerder aangehaald onderzoek van Van Dalen (2011) gebruikt. Van Dalen (2011) stelt dat inertie de natuurlijke neiging van de consument is om zich te verzetten tegen onderzoek of met andere woorden de wens om zich te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen. 
Eerst zijn de volgende twee open vragen gesteld. De eerste vraag is: ‘Heeft u zich verdiept in de mogelijkheden om over te stappen van energieleverancier, alvorens u overstapte?’. Waarbij alleen gevraagd is of de respondent de mogelijkheden onderzocht heeft om te wisselen en nog niet gevraagd is naar de neiging hiertoe. Daarna is de vraag gesteld: ‘Hoe heeft u zich verdiept?’. Dit is geen aparte dimensie, maar dient om meer inzicht te krijgen in welke manier de respondent zich heeft verdiept. Vervolgens is in de tweede open vraag gevraagd naar of de respondent zich wenste te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen. De vraag hierbij luidt: ‘Wenste u tijd en moeite te steken in de mogelijkheden om te wisselen van energieleverancier, voordat u wisselde?’. 
De afsluitende vraag die hieruit volgt is: ‘In hoeverre speelde de wens om u te verdiepen in de mogelijkheden bij het overstappen van energieleverancier een rol?’. 
Aan de hand hiervan is duidelijk geworden wat de invloed is van de wens van de consument om zich te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen van energieleverancier.

4.3.6 Beschikbaarheidsheuristiek
Met betrekking tot de beschikbaarheidsheuristiek is de volgende dimensie geformuleerd aan de hand van het eerder beschreven onderzoek van Lavrijssen (2012: in Booltink & Linssen, 2014, p.7). Lavrijssen stelt dat de beschikbaarheidsheuristiek te maken heeft met eerdere wisselervaringen van de consument in de energiesector, dan wel in andere sectoren. 
De eerste vraag en tweede vraag die gesteld  zijn, luidden: ‘Had u eerdere ervaringen bij het overstappen van leverancier in de energiesector?’ en ‘Had u eerdere ervaringen bij het overstappen van leverancier in andere sectoren?’. Op deze wijze kan de respondent nadenken over welke ervaringen hij of zij heeft gehad in de energiesector en/of andere sectoren ten aanzien van het overstappen. 
Vervolgens is deze factor afgerond met de afsluitende vraag: ‘Welke rol speelden eerdere ‘overstapervaringen’ in de energiesector, dan wel in een andere sector bij het wisselen?’. 
Aan de hand van deze vragen is duidelijk geworden in welke mate de consument beschikbaarheidsheuristiek heeft ervaren.

4.3.7 Choice-overload, keuzestress en status quo bias
Ten aanzien van de dimensies voor de choice-overload is gerefereerd aan Schwarz (2004). In de eerste vraag is de respondent gevraagd naar wat zijn perceptie is op het complete aanbod van energieleveranciers. Deze vraag luidt: ‘Wat was uw kijk op het geheel aan energieleveranciers die gas en elektriciteit aanbieden op de Nederlandse markt voordat u besloot te wisselen?’. Vervolgens is gevraagd naar de mate waarin de respondent aanbiedingen van energieleveranciers heeft overzien. Deze vraag is als volgt geformuleerd: ‘Heeft u zicht op het aanbod kunnen krijgen, voordat u wisselde?’. Uiteindelijk is besloten met de afsluitende vraag: ‘Welke rol heeft het totale aanbod waaruit u kon kiezen gespeeld bij het overstappen?’. 
Hierdoor is de mate van invloed van het aantal keuzealternatieven op de consument bij het keuzeproces om wel of niet over te stappen van energieleverancier bepaald. 
Daarnaast is opnieuw gerefereerd aan eerder beschreven onderzoek van Schwartz (2004: in Booltink & Linssen, 2014, p.7). Schwartz stelt dat een consument kan lijden onder een te groot aantal keuzealternatieven. In de energiesector kan ook het aantal stappen in het keuzeproces een rol spelen. Hierbij ontstaat keuzestress. 
Naar aanleiding hiervan zijn twee vragen gesteld met een open karakter. Ten eerste wordt in het algemeen gevraagd of de respondent het aantal stappen in het keuzeproces overzichtelijk vond. Deze vraag luidt: ‘Heeft u het aantal stappen bij het overstappen van energieleverancier kunnen overzien?’. Daarnaast is gevraagd of de respondent stress heeft ervaren bij het overstappen. Hieruit volgt de vraag: ‘Heeft u het keuzeproces om over te stappen van energieleverancier als stressvol ervaren?’. De afsluitende vraag die hieruit volgt luidt: ‘Welke rol heeft stress gespeeld bij overstappen van energieleverancier?’. 
Waarmee aan de hand hiervan de invloed van keuzestress om te wisselen van energieleverancier is bepaald.  
Daarnaast is aangegeven door Van Doorn et al. (2007, p.406) dat meer keuze kan leiden tot het maken van geen enkele keuze of consolidatie van de bestaande situatie. Hierbij speelt de status quo bias opnieuw een rol. Deze is wel apart bekeken als gevolg van keuzestress, maar wordt niet opnieuw gevraagd door middel van vragen. 

De dimensies uit voorgaande subparagrafen worden weergegeven in Tabel 4.1. 

4.4 Data-analyse
Om de data te analyseren die volgen uit de interviews zijn de fases ten aanzien van het codeerproces zoals Boeije (2005, p.7-11) dit omschrijft, gevolgd. Deze fases worden in de volgende paragraaf toegelicht.
Tijdens de analyse van de verzamelde data is het doel om de ruwe data te categoriseren en te zoeken naar factoren die het wisselgedrag van de energieconsument verklaren. Daarbij zijn de gegevens gefragmenteerd en daarna opnieuw gecategoriseerd. Verder is door middel van het gebruik van de methode van coderen de analyse voltrokken. De data zijn vervolgens vergeleken met de bestaande wetenschappelijke kennis. Vervolgens is gezocht naar bewijs dat de proposities afwijst. Dit is nodig, omdat wanneer de proposities niet zijn verworpen, hier sterkere conclusies aan kunnen worden verbonden. Uiteindelijk is een antwoord gegeven op de hoofdvraag in het laatste hoofdstuk van dit onderzoek waarin de conclusie wordt besproken. Eerst wordt in de volgende subparagrafen het proces van coderen uitgelegd.

4.4.1 Het codeerproces
Voordat begonnen is met het coderen, zijn transcripties gemaakt van de interviews die gehouden zijn met de energieconsument. Om dit mogelijk te maken zijn de interviews
	
	
	Niet-wisselaars
	Wisselaars

	Variabele
	Dimensie
	Waarde 
	Waarde 


	Inertie (-)
	Verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen (+)
	Veel / Weinig
	Veel / Weinig

	
	Wensen te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen (+)
	1-5
	1-5

	Beschikbaar-heidsheuristiek (+)
	Eerdere ‘overstapervaringen’ in de energiesector (+)
	Positieve / Negatieve
	Positieve / Negatieve

	
	Eerdere ‘overstapervaringen’ in andere sectoren (+)
	Positieve / Negatieve
	Positieve / Negatieve

	
	Gebruikmaken van eerdere ‘overstapervaringen’ bij het overstappen (+)
	1-5
	1-5

	Status quo bias (-)
	Loyaliteit aan huidige leverancier (-)
	Veel / Weinig
	Veel / Weinig

	
	Nadelen van het verlaten van de huidige leverancier (-)
	1-5
	1-5

	
	Voordelen die andere leveranciers bieden bij het verlaten van de huidige leverancier (+)
	1-5
	1-5

	Endowment effect (-)
	Beoordeling van leverancier (-)
	Positieve / Negatieve
	Positieve / Negatieve

	
	Beoordeling van leverancier ten aanzien van andere leveranciers (+)
	1-5
	1-5

	Lock-in effect (-)
	Ervaren stimulansen bij het overstappen (+)
	Veel / Weinig
	Veel / Weinig

	
	Ervaren obstakels ten aanzien van het overstappen (-)
	1-5 
	1-5

	Choice-overload (-)
	Kijk op het geheel van leveranciers (+)
	Veel / Weinig
	Veel / Weinig

	
	Overzichtelijkheid aanbod (+)
	Veel / Weinig
	Veel / Weinig

	
	Hoeveelheid keuzealternatieven (-)
	1-5
	1-5

	Keuzestress (-)
	Overzichtelijkheid van het aantal stappen bij het overstappen (+)
	Veel / Weinig
	Veel / Weinig

	
	Ervaren stress ten aanzien van het overstappen (-)
	1-5
	1-5

	Transactie-kosten (-)
	Ervaren kosten bij het overstappen (-)
	Veel / Weinig
	Veel / Weinig

	
	Ervaren zoekkosten bij het overstappen (-)
	1-5
	1-5

	
	Ervaren informatiekosten bij het overstappen (-)
	1-5
	1-5

	
	Ervaren onderhandelingskosten bij het overstappen (-)
	1-5
	1-5

	
	Ervaren organisatiekosten bij het overstappen (-)
	1-5
	1-5

	
	Ervaren monitoringskosten bij het overstappen (-)
	1-5
	1-5



Tabel 4.1: Dimensies per psychologische factor

opgenomen. Boeije (2005, p.1) geeft aan dat het coderen bestaat uit drie fases. De
eerste fase is die van het open coderen, de tweede van het axiaal coderen en de derde van het selectieve coderen. Deze fases zijn ook in dit onderzoek toegepast. Ten aanzien van het open en axiaal coderen gaat het om het ontwarren van de data. Daarnaast draait het bij het selectieve coderen om het structureren van de data. Hierbij is gezocht naar onderwerpen, thema’s of categorieën waarna deze een code toegewezen krijgen. Hieruit volgt uiteindelijk een codelijst. Daarbij zijn de codes zowel beschrijvend als verklarend, wat kenmerkend is voor kwalitatief onderzoek. 
Boeije (2005, p.11) geeft aan dat coderen een bijdrage levert aan: een betere toegankelijkheid van de data; de interpretatie van de data voor begripsvorming; het maken van een theoretisch construct; de organisatie van de data; en de overgang van chronologische organisatie op
probleemstellinggerichte organisatie van de gegevens. Daarbij is bij de analyse van elk interview aangegeven welk deel van de transcriptie relevant is voor welke determinant. Hierdoor kan een overzicht gegeven worden van alle relevante resultaten die volgen uit het onderzoeksproces. Op basis hiervan is uiteindelijk gekomen tot de conclusies. 

4.4.1.1 Open coderen
Het doel van open coderen is om het onderzoeksveld in beeld te brengen. Door het gebruik van deze methode is duidelijk geworden wat de meest relevante thema’s zijn uit de verzamelde gegevens. Daarnaast is het mogelijk om meer dan één code toe te wijzen aan een fragment. Op het moment dat deze codes zijn toegekend, zijn de codes geconstrueerd aan de hand van de bestaande wetenschappelijke kennis. Hierbij zijn de interpretaties beargumenteerd. Bij deze aanpak is uitgegaan van de in tabel 4.1 beschreven dimensies ten aanzien van iedere factor. 
De stappen die genomen zijn bij het open coderen zien er als volgt uit. Ten eerste geeft Boeije (2005, p.7-8) aan dat alle interviews geprint dienen te zijn met ruimte in de kantlijn voor de codes. Daarnaast dient er bepaald te zijn waar elk fragment begint en eindigt. Vervolgens wis er markering aangebracht bij de relevante fragmenten en zijn open codes toegewezen per fragment. Hierbij staat elke code voor een deel van de kern van het fragment. Nadat alle codes toegewezen zijn, zijn in de kantlijn alle codes opnieuw doorgenomen ter controle. De afsluitende stap van de fase van het open coderen is om de fragmenten met elkaar te vergelijken. Dit is gebeurd door te controleren of aan vergelijkbare fragmenten dezelfde code is toegeschreven. Hierdoor is de consistentie van de analyse gewaarborgd. Wanneer deze stappen zijn doorlopen volgt hieruit een lijst met codes. Bij de volgende fase van het axiaal coderen, wanneer het aantal codes gereduceerd is, is meer gedetailleerd ingegaan op hoe tot deze codes gekomen is. Nadat deze lijst is gemaakt, zijn de codes vergeleken met de eerder genoemde dimensies uit tabel 4.1.
 
4.4.1.2 Axiaal coderen
Bij de fase van het axiaal coderen, stelt Boeije (2005, p.8-10), zijn de toegewezen codes opnieuw bekeken en daarna gerangschikt. Daarnaast is aangegeven hoe de codes gecategoriseerd zijn. 
De volgende stappen zijn gevolgd in deze fase. Ten eerst is gecontroleerd of de codes door de gegevens voldoende gedekt zijn. Daarna is bij de volgende stap bepaald welke codes het meest geschikt zijn en welke namen deze codes toegewezen dienen te krijgen. Verder is bij de derde stap een onderscheid gemaakt tussen de hoofd- en subcodes. Bij de laatste stap is nagelopen of er gedetailleerd genoeg gecodeerd is. Hierbij is het doel van het axiaal coderen om het aantal codes te reduceren tot de verzameling van meest relevante data. 

4.4.1.3 Selectief coderen
Bij het selectieve coderen zijn alle codes bestudeerd ten aanzien van de onderzoeksvraag van dit onderzoek (Boeije, 2005, p.10-11). Het doel is daarnaast om structuur aan te brengen in de afzonderlijke hoofd- en subcodes. Vervolgens zijn de opgestelde proposities vergeleken met de gevormde codes. Hierbij zijn\ ook de resultaten betrokken op basis van de afsluitende vragen. De tien gegeven scores van de wisselaars en niet-wisselaars zijn afzonderlijk opgeteld en hiervan is het gemiddelde bepaald. Wanneer het gemiddelde valt tussen de 1 en de 1,5 dan heeft een factor geen rol gespeeld. Als het gemiddelde ligt tussen de 1,5 en 2,5 dan heeft de factor een redelijk kleine rol gespeeld. Op het moment dat het gemiddelde tussen de 2,5 en 3,5 ligt dan heeft de factor een middelmatige invloed gehad. Wanneer het gemiddelde valt tussen de 3,5 en 4,5 dan heeft de factor een redelijk grote rol gespeeld. Ten slotte als het gemiddelde ligt tussen de 4,5 en de 5 dan heeft de factor een grote invloed gehad.   

Aan de hand van de analyse door middel van de drie fases van coderen is inzichtelijk geworden welke mechanismen achter de keuzes zitten van de wisselaars en niet-wisselaars om wel of niet over te stappen van energieleverancier. Een gedetailleerde beschrijving van de uitvoering van de drie stappen bij het coderen is te vinden in Bijlage 4. In Bijlage 5 is daarnaast in een tabel een overzicht gegeven van de bevindingen op basis van de analyse.  

4.5 Betrouwbaarheid en validiteit
In deze paragraaf wordt ingegaan op de betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek.
Ten aanzien van de validiteit dient een onderscheid gemaakt te worden tussen de externe en interne validiteit. Met betrekking tot de externe validiteit stelt Van Thiel (2013, p.100) dat deze gering is, doordat de vergelijkende casestudy in dit onderzoek wordt gebruikt. ‘Dit komt doordat binnen de unieke context van de casus de onderzoeker tot een verklaring komt ten aanzien van het onderzochte onderwerp, maar het is hierbij vaak moeilijk om de bevindingen van de onderzochte situatie te generaliseren naar andere situaties, vanwege de uniciteit van het geval en/of de contextgebondenheid van de bevindingen’, aldus Flyberg (2006: in Van Thiel, 2013, p.100). Daarentegen stelt Van Thiel (2013, p.100) dat de interne validiteit juist hoog is, doordat er veel rijke informatie verzameld kan worden. 
De validiteit van dit onderzoek is mogelijk aangetast, doordat de keuze is gemaakt voor de techniek van ‘convenience sampling’.  Hierdoor is het mogelijk dat er verschillen zitten in de gebruikte groep respondenten die er niet uitgehaald worden door deze techniek. 
De validiteit van dit onderzoek is zoveel mogelijk gewaarborgd door het selecteren van consumenten die alleen behoren tot de leeftijdsgroep van 35 tot en met 65 jaar, met een modaal inkomen en hoogopgeleid zijn. Door de consumenten op basis van deze criteria te selecteren is getracht de verschillen tussen de ondervraagde energieconsumenten zo klein mogelijk te houden, om zo de validiteit van dit onderzoek, of met andere woorden te meten wat je wilt meten, zo min mogelijk aan te tasten.
Als laatste dient ten aanzien van de validiteit aangegeven te worden dat voor elke factor meerdere open vragen zijn geformuleerd alvorens te komen tot de afsluitende vraag voor elke factor, zodat hierdoor de factoren centraal komen te staan en daarmee de consistentie van de respondent gecontroleerd wordt.
Ten eerste dient met betrekking tot de betrouwbaarheid aangegeven te worden dat de toegepaste techniek van ‘convenience sampling’ ervoor kan zorgen dat wanneer dit onderzoek herhaald wordt onder een andere groep respondenten mogelijk niet dezelfde antwoorden worden gegeven.
Daarnaast is de betrouwbaarheid van dit onderzoek gewaarborgd door tijdens de interviews met de energieconsumenten door te vragen wanneer antwoorden onduidelijk waren. Verder is een balans gezocht tussen ruimte geven aan de respondent om te antwoorden en aan de andere kant het interview leiden. Daarnaast is uitgebreid de tijd genomen om de interviews af te nemen, zodat geen tijdsdruk op de interviews stond om informatieverlies te voorkomen. Ook controleert de interviewer of dezelfde antwoorden gegeven worden, wanneer herhaling optreedt in het interview.
Ter bevordering van de betrouwbaarheid en validiteit stelt Van Thiel (2013, p.93) dat bij het opstellen van het interview de afsluitende vragen met betrekking tot de Likertschaal niet in dezelfde antwoordrichting geformuleerd mogen worden. Doordat de afsluitende vraag bij elke factor voorafgegaan wordt door een aantal open vragen wordt in dit onderzoek in de meeste gevallen volstaan met één afsluitende vraag. Hierdoor zullen de afsluitende vragen niet zowel positief als negatief gesteld worden, omdat de validiteit en betrouwbaarheid door de voorafgaande open vragen is gewaarborgd. 
Daarnaast is de betrouwbaarheid gewaarborgd door het gebruik van het codeerproces van Boeije (2005, p.7-11) dat het generaliseren van de uitkomsten in beperkte mate mogelijk maakt. 

4.6 Samenvatting analyse
In dit hoofdstuk is ingegaan op de onderzoeksstrategie. Waarbij de keuzes zijn toegelicht om kwalitatief, verklarend onderzoek te verrichten, de vergelijkende casestudy te gebruiken, diepte-interviews af te nemen en twintig respondenten te selecteren door de techniek van ‘convenience sampling’. Verder is de betrouwbaarheid en validiteit van dit onderzoek behandeld en zijn de acht psychologische factoren geoperationaliseerd. Op basis van deze operationalisatie zijn interviews afgenomen en op de resultaten hiervan wordt in het volgende hoofdstuk ingegaan.









5. Resultaten

In dit hoofdstuk wordt ingegaan op de resultaten van de analyse. Deze worden per factor besproken in een aparte paragraaf. Dit wordt gedaan door voorbeelden te geven uit de verschillende interviews. Hierbij worden de interpretaties die zijn gemaakt bij het coderen toegelicht. Daardoor wordt duidelijk welke mechanismen aanwezig zijn achter elke factor. Vervolgens wordt iedere paragraaf afgesloten met een subparagraaf waarin wordt behandeld wat de resultaten betekenen voor de propositie die bij deze factor hoort. Om de resultaten te ondersteunen en te verduidelijken zullen citaten van de respondenten gebruikt worden.
Op basis hiervan wordt bekeken of de propositie verworpen dient te worden.

5.1 Status quo bias
Eerder is aangegeven op basis van de bestaande wetenschappelijke kennis dat de status quo bias te maken heeft met de neiging van consumenten om de huidige toestand te handhaven. 
Bij de status quo bias komt naar voren, dat met name de wisselaars de voordelen inzien die andere energieleveranciers te bieden hebben. Alle tien de wisselaars zagen deze voordelen. Dit sluit aan op de eerder gevonden dimensie in de bestaande theorie met betrekking tot de voordelen die andere leveranciers te bieden hebben bij het verlaten van de huidige leverancier. Dhr. J. Molenhuis (persoonlijke communicatie, 28 juni 2014) stelt bijvoorbeeld dat hij de verwachting had dat andere leveranciers voordelen konden bieden ‘vooral op de prijs, tegen verder gelijke voorwaarden’. Dhr. V. Lauret (persoonlijke communicatie, 27 juni 2014) geeft aan dat een ander voordeel was dat hij ‘groenere stroom kon krijgen’.  Acht van de tien wisselaars zien geen nadelen. De twee andere wisselaars zien weinig nadelen en vinden ze deze niet onoverkomelijk. Als voorbeeld hiervan kan dhr. K. Kooijman (persoonlijke communicatie, 26 juni 2014) aangehaald worden die stelt dat hij vreesde voor een boete om over te stappen, omdat hij nog een contract had bij Energiedirect, maar ‘toen NUON zei dat zij alle eventuele kosten zouden overnemen, toen was die vrees bij mij weggenomen’. Ook wisselaar mevr. R. Burgers (persoonlijke communicatie, 28 juni 2014), geeft aan dat het een nadeel zou kunnen zijn als je in een andere periode in het jaar overstapt, ‘je moet bijbetalen, omdat je in de wintermaanden een bovengemiddeld verbruik hebt’. Echter stelt ook zij dat dit niet onoverkomelijk is, maar dat je jezelf daar ‘wel bewust van moet zijn’. 
Verder voelen acht van de tien wisselaars zich niet betrokken en twee van de tien wisselaars zich een beetje betrokken bij hun vorige leverancier, dit sluit aan op de eerder gevonden theoretische dimensie ten aanzien van de loyaliteit aan de leverancier. Dhr. H. van Herpen (persoonlijke communicatie, 28 juni 2014) stelt bijvoorbeeld dat hij zich ‘niet betrokken voelde, ik zou zo ook naar een andere gegaan kunnen zijn, zoals ik ook heb gedaan’. Daarnaast ziet dhr. K. Kooijman (26 juni 2014) de betrekkingen met zijn energieleveranciers als ‘niet persoonlijk en zakelijk’.
Acht van de tien niet-wisselaars zien vooral de nadelen van het verlaten van de huidige energieleverancier. Deze sluiten aan op de in de bestaande wetenschappelijke kennis gevonden dimensie met betrekking tot de nadelen van het verlaten van de leverancier. Zo is mevr. S. Meeuws (persoonlijke communicatie, 6 juli 2014) bijvoorbeeld ‘bang dat je dan weer aansluitkosten gaat betalen’ en ‘ook bang dat je dubbele kosten (maandlasten) krijgt’. Vier niet-wisselaars zien, bijvoorbeeld mevr. Y. Bongaerts (persoonlijke communicatie, 5 juli 2014), ‘op tegen de (administratieve) rompslomp’. Dhr. K. Zuidema (persoonlijke communicatie, 5 juli 2014) stelt daarnaast als enige respondent dat een nadeel kan zijn dat ‘hij geen stroom zou krijgen. Dat is helemaal de bloody limit’. Dhr. J. Ebus (persoonlijke communicatie, 2 juli 2014) is de enige niet-wisselaar die wanneer hij al een voordeel ziet hij dit niet hoeft. Hij denkt dat andere leveranciers weliswaar voordelen kunnen bieden in de vorm van cadeaus als ‘Ipad’s of andere apparaten waarmee je je energie kunt beheren in huis’, maar dhr. J. Ebus (3 juli 2014) geeft aan dat hij door niet over te stappen ‘misschien de gadgets mist, wat misschien een nadeel is, maar die hoef ik eigenlijk niet’. Verder geloven twee van de tien niet-wisselaars minder in het prijsvoordeel wat te behalen valt. Mevr. L. Buise (persoonlijke communicatie, 3 juli 2014) zegt bijvoorbeeld dat ze verwacht dat er qua prijs ‘weinig verschil in zit voor mij’. 
Vijf van de tien niet-wisselaars voelen zich meer betrokken bij de huidige energieleverancier. Zo stelt mevr. D. van Voorden (persoonlijke communicatie, 3 juli 2014) dat ze ‘het vertrouwd vindt om bij de NUON te zitten’ en mevr. R. Huting (persoonlijke communicatie, 1 juli 2014) dat ze ‘gevoelsmatig NUON wel vertrouwt’. Dhr. J. Ebus (3 juli 2014)  stelt daarnaast dat hij ‘meer interesse heeft in nieuws over zijn eigen leverancier’. 
Op basis hiervan kan gesteld worden dat de niet-wisselaars zich meer betrokken voelen ten opzichte van de wisselaars.

5.1.1 Status quo bias en het wisselgedrag
Op basis van de interviews zien de wisselaars met name de voordelen, zoals cadeaus, een lagere prijs en een duurzamer product. Terwijl de niet-wisselaars meer de nadelen benadrukken van het verlaten van de huidige energieleverancier, in de vorm van een boete, bijbetalen vanwege een hoger gemiddeld verbruik, het risico om afgesloten te worden of de betaling van dubbele maandlasten of aansluitkosten. 

De resultaten op basis van de afsluitende vragen zien er als volgt uit (zie tabel 5.1). 
	
	Wisselaars
	Niet-wisselaars

	Welke rol speelden de nadelen van het verlaten van uw vorige / huidige energieleverancier toen u de keuze maakte om over te stappen / om te blijven bij uw huidige leverancier?
	14 / 10 = 1,4 ⃰ (geen)
	29 / 10 = 2,9 (middelmatig)

	Welke rol speelden de voordelen die andere energieleveranciers boden toen u de keuze maakte om over te stappen / om te blijven bij uw huidige leverancier?
	46 / 10 = 4,6 (groot)
	18 / 10 = 1,8 (redelijk klein)


⃰ Dit is het gemiddelde van de tien antwoorden die de wisselaars hebben gegeven op basis van de afsluitende vragen die een schaal hebben van 1 tot en met 5.

Tabel 5.1 Resultaten ten aanzien van de afsluitende vragen voor de status quo bias

De bovenstaande tabel geeft aan welke rol de status quo bias speelt. Vervolgens worden deze resultaten vergeleken met de vooraf opgestelde propositie voor de status quo bias en het wisselgedrag:
Propositie 1: Hoe groter de status quo bias, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier.

Op basis van de achterliggende mechanismen en de resultaten van de afsluitende vragen kan de propositie niet verworpen worden, omdat daaruit blijkt dat volgens de wisselaars de nadelen van het verlaten van de vorige leverancier geen rol speelden bij het wisselen van energieleverancier. Terwijl de niet-wisselaars stellen dat de nadelen van het verlaten van de huidige leverancier een middelmatige rol speelt. Daarnaast geven de wisselaars aan dat de voordelen die andere leveranciers boden een grote rol speelden en de niet-wisselaars dat de voordelen die andere leveranciers bieden een redelijk kleine invloed hebben. 
Aan de hand hiervan kan worden opgemaakt dat de perceptie van de nadelen van het verlaten van de status quo hoger is dan de perceptie van de voordelen in het geval van de niet-wisselaars. De rol van de nadelen van het verlaten van de huidige energieleverancier is bij de niet-wisselaars middelmatig en de invloed van de voordelen van andere leveranciers wordt als redelijk klein gezien. Hieruit blijkt dat de status quo bias een negatief effect heeft op het wisselgedrag. Terwijl de wisselaars deze perceptie niet hebben, omdat ze stellen dat de nadelen van het verlaten van de huidige leverancier geen invloed hadden bij het overstappen. Daarbij werden de voordelen die andere leveranciers te bieden hebben als groot gezien. Op basis hiervan beïnvloedt de status quo bias het wisselgedrag negatief. Hierdoor hoeft de propositie met betrekking tot de status quo bias en het wisselgedrag niet verworpen te worden. 

5.2 Lock-in effect
Het lock-in effect is een situatie waarin obstakels worden opgeworpen waardoor het wisselgedrag van consumenten wordt ontmoedigd. 
Met betrekking tot het lock-in effect zien de wisselaars met name stimulansen om over te stappen. Negen van de tien wisselaars geven aan dat ze deze stimulansen hebben ervaren. Dit relateert aan de dimensie uit de bestaande wetenschappelijke literatuur met betrekking tot de ervaren stimulansen bij het overstappen. Een voorbeeld hiervan is dat een stimulans volgt uit duidelijke voorlichting over de voordelen van het overstappen. Door verschillende initiatieven van onafhankelijke organisaties wordt een voorselectie gemaakt voor de consument met de goedkoopste energieleveranciers en bedingen deze organisaties, in het geval van dhr. J. Peters (persoonlijke communicatie, 26 juni 2014) via de Vereniging van Eigen Huis, ‘collectieve korting bij de energieleveranciers’. Dhr. P. Trepels (persoonlijke communicatie, 29 juni 2014) en dhr. K. Kooijman (26 juni 2014) hebben dergelijke initiatieven ervaren via de Vakbond en de Consumentenbond. Ook stellen acht van de tien wisselaars dat de lagere prijs die ze bedingen bij het overstappen, ‘stimulerend’ werkt, bijvoorbeeld is dit het geval bij mevr. W. Jeuken (persoonlijke communicatie, 29 juni 2014). Mevr. R. Burgers (28 juni 2014) stelt daarnaast dat de ‘maatschappij waar je naar overstapt het allemaal regelt’, wat ook stimulerend werkt. Twee van de tien wisselaars zien obstakels. Zo houdt dhr. K. Kooijman (26 juni 2014) wel graag ‘vast aan het vertrouwde, dat zit toch in de aard van het beestje’. 
Zes van de tien niet-wisselaars ervaren veel obstakels ten aanzien van het overstappen, de andere dimensie die gevonden is in de bestaande literatuur. Een obstakel dat genoemd wordt door vijf van deze zes niet-wisselaars die obstakels ervaren, zoals mevr. R. Huting (1 juli 2014), is dat het vergelijken van de aanbieders ‘niet inzichtelijk’ is. Dat het vergelijken ‘veel tijd kost’ vindt mevr. van Voorden (3 juli 2014) daarnaast ook een obstakel. Ook wordt opnieuw de ‘hele administratieve rompslomp’ genoemd, bijvoorbeeld door mevr. L. Buise (3 juli 2014). Dhr. Zuidema (5 juli 2014) stelt daarnaast dat hij niet gevoelig is voor aanbiedingen en ‘niet trapt in’ stimulansen van bijvoorbeeld de Vereniging van Eigen Huis, die stelt dat ‘je een dief bent van je eigen portemonnee als je niet overstapt’. Niet wisselaar, dhr. H. de Wolf (persoonlijke communicatie, 6 juli 2014) stelt dat hij ´over het algemeen niet zo gevoelig is voor´ stimulansen als ´een bonus of een cadeautje bijvoorbeeld, dat is niet structureel´. Mevr. A. van Tongeren (persoonlijke communicatie, 6 juli 2014) ziet daarnaast obstakels doordat ze ´de aanbiedingen onbetrouwbaar vindt´, op basis van  ´negatieve verhalen van anderen´, waarna ´je vastzit aan lange contracten´. Mevr. S. Meeuws (6 juli 2014), ook een niet-wisselaar, ziet ‘het beperkte aanbod van leveranciers in haar regio’ ook als een obstakel. 

5.2.1 Lock-in effect en het wisselgedrag
Op basis van het voorgaande kan gesteld worden dat de wisselaars met name de stimulansen benadrukken, in de vorm van een lagere prijs, dat de overstap geregeld wordt door de nieuwe leverancier, duidelijke voorlichting en het aanbod van cadeaus. De niet-wisselaars zien vooral de nadelen, zij noemen daarbij het vasthouden aan het vertrouwde, dat het vergelijken van aanbieders niet inzichtelijk is, de administratieve rompslomp, de tijd die het vergelijken kost, niet gevoelig zijn voor aanbiedingen, verbonden zijn aan lange contracten, de onbetrouwbaarheid van aanbiedingen, het beperkte aanbod van leveranciers in de regio en negatieve verhalen.  

De resultaten op basis van de afsluitende vraag zien er als volgt uit (zie tabel 5.2).
	
	Wisselaars
	Niet-wisselaars

	Welke rol hebben obstakels gespeeld bij het overstappen van energieleverancier / in het keuzeproces om te blijven bij uw huidige leverancier?
	11 / 10 = 1,1 (geen)
	31 / 10 = 3,1 (middelmatig)



Tabel 5.2 Resultaten van de afsluitende vraag met betrekking tot het lock-in effect

Uit bovenstaande tabel blijkt welke rol het lock-in effect speelt. Als het gaat om deze rol die het lock-in effect heeft gespeeld is eerder in dit onderzoek de volgende propositie opgesteld:
Propositie 2: Hoe groter het lock-in effect, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier.

Aan de hand van de achterliggende mechanismen en de vergelijking bij de afsluitende vragen tussen de wisselaars en niet-wisselaars komt naar voren dat de propositie niet verworpen dient te worden. In het vorige hoofdstuk is gesteld dat het lock-in effect meetbaar gemaakt wordt door te bepalen wat de mate is van hoe de consument opgeworpen obstakels ervaart bij het onderzoeken van de mogelijkheden om over te stappen. Op basis van de resultaten van de afsluitende vragen hebben de wisselaars aangegeven dat het lock-in effect geen belemmering vormde om over te stappen van energieleverancier. Gemiddeld stellen de wisselaars dat het lock-in effect geen rol heeft gespeeld. Daarentegen geven de niet-wisselaars aan dat het lock-in effect een middelmatige invloed gehad heeft op het besluit om te blijven bij de huidige energieleverancier. Hierdoor kan op basis van deze resultaten gesteld worden dat in het geval van de niet-wisselaars het lock-in effect het wisselgedrag negatief beïnvloedt. Terwijl de wisselaars geen lock-in effect ervaren en daardoor wel overstappen. Hieruit blijkt dat het lock-in effect een negatieve invloed heeft op het wisselgedrag en dat de propositie daarom niet verworpen hoeft te worden.

 5.3 Endowment effect
Het endowment effect heeft betrekking op de neiging van de consument om meer waarde toe te kennen aan een goed in eigen bezit, dan aan een identiek goed dat niet in eigen bezit is.
Bij de wisselaars wordt ten aanzien van de dimensie met betrekking tot de beoordeling  van leverancier ten aanzien van andere leveranciers de vorige leverancier door alle tien de wisselaars als duurder gezien. Dhr. H. van Herpen (28 juni 2014) stelt dat hij zijn vorige en huidige leverancier alleen anders beoordeelt door het ‘prijsverschil’. Op andere vlakken, bijvoorbeeld qua betrouwbaarheid van de leveringen, ziet dhr. J. Peters (26 juni 2014) geen verschil. Ook waren zijn vorige energieleverancier en zijn huidige energieleverancier ‘even klantvriendelijk’ en ‘even toegankelijk’. Dhr. J. Molenhuis (28 juni 2014) beoordeelde zijn energieleverancier GreenChoice daarnaast meer negatief dan zijn huidige energieleverancier, vanwege de ‘(hoge) financiële beloning die de directie kreeg’. Waarmee hij de betrouwbaarheid van de directie liet meewegen bij zijn overstap. Wisselaar, dhr. V. Lauret (27 juni 2014), liet in zijn beoordeling van de vorige leverancier en andere leveranciers de duurzaamheid van de stroom meewegen. Hij stelde: ‘GreenChoice schoot tekort op het terrein van groene stroom’. Dhr. H. Meijer (persoonlijke communicatie, 29 juni 2014) die ook gewisseld is in 2013, nam ook de ‘mistige en zeer onduidelijke prijzen die de NUON voorspiegelde’ mee in zijn beoordeling ten opzichte van andere leveranciers bij zijn overstap. Wisselaar mevr. Jeuken (29 juni 2014) beoordeelde de vorige leverancier en de huidige ook op de overzichtelijkheid van de facturen, deze vond zij ‘even overzichtelijk’.
Vijf van de tien niet-wisselaars geven aan met betrekking tot de dimensie die relateert aan de beoordeling van de energieleverancier dat zij de huidige leverancier beter beoordelen ten opzichte van andere energieleveranciers. Dhr. J. Ebus (3 juli 2014) waardeert bijvoorbeeld de ‘kleinschaligheid’ van zijn energieleverancier. Ook stelt hij dat de herkomst van het duurzame product dat zijn huidige energieleverancier levert, een reden is om zijn energieleverancier als goed te beoordelen. Hij geeft aan: ‘de stroom die zij afgeven is ook echt groen’. Dat de ‘betalingen af en toe niet correct verlopen’, neem dhr. J. Ebus (3 juli 2014) op de koop toe. Ook waarderen de niet-wisselaars de ‘overzichtelijke factuur die aangeboden wordt’, zoals mevr. van Voorden (3 juli 2014) stelt. Verder vinden de niet-wisselaars de huidige leverancier, zoals mevr. A. van Tongeren (6 juli 2014) stelt, ‘qua klantvriendelijkheid prima’. Toch is er ook wel wat twijfel bij mevr. A. van Tongeren (6 juli 2014) over de herkomst van het duurzame product. Deze twijfel is echter geen reden om de huidige energieleverancier uiteindelijk dusdanig negatief te beoordelen dat mevr. A. van Tongeren (6 juli 2014) zou overstappen. Voor dhr. H. de Wolf (6 juli 2014) is ook ‘de prijs van GreenChoice een belangrijke reden’ om zijn leverancier ‘als goed te beoordelen’.  Ook de betrouwbaarheid van de leveringen wordt bij de niet-wisselaars genoemd, in dit geval door mevr. Y. Bongaerts (5 juli 2014) die ‘tevreden is over de betrouwbaarheid van de leveringen’. 

5.3.1 Endowment effect en het wisselgedrag
Op basis van de interviews kan gesteld worden dat de wisselaars minder waarde hechten aan de vorige energieleverancier. Met name omdat ze deze als duurder beoordeelden, de directie daarvan onbetrouwbaarder vonden, de prijzen onduidelijker achtten en de stroom minder duurzaam. Indien ze de vorige leverancier niet negatief beoordeelden ten opzichte van de huidige leverancier werd de vorige energieleverancier op zijn best als vergelijkbaar gezien; voorbeelden hiervan zijn vergelijkbaarheid qua toegankelijkheid, klantvriendelijkheid en het bieden van overzichtelijke facturen. Ten aanzien van de niet-wisselaars kan gesteld worden dat zij meer waarde lijken te hechten aan de huidige leverancier. Ze vinden dat de huidige leverancier een duurzamer product stroom te bieden heeft, kleinschaliger is, overzichtelijke facturen aanbieden, klantvriendelijk is, een goede prijs te bieden heeft en betrouwbaar is met de leveringen. Dat er dan af en toe getwijfeld wordt over de herkomst van het duurzame product wordt op de koop toe genomen. 

De resultaten aan de hand van de afsluitende vraag zien er als volgt uit (zie tabel 5.3). 
	
	Wisselaars
	Niet-wisselaars

	Welke rol speelde de beoordeling van uw huidige energieleverancier ten opzichte van andere energieleveranciers bij het overstappen / om te blijven bij uw huidige leverancier?
	33 / 10 = 3,3 (middelmatig)
	27 / 10 = 2,7 (middelmatig)



Tabel 5.3 Resultaten van de afsluitende vraag met betrekking tot het endowment effect

De bovenstaande tabel geeft aan welke rol het endowment effect speelt. Vervolgens worden deze resultaten vergeleken met de vooraf opgestelde propositie voor het endowment effect en het wisselgedrag:
Propositie 3: Hoe groter het endowment effect, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier.

Uit de analyse van de achterliggende mechanismen en de vergelijking bij de afsluitende vragen volgt dat de propositie verworpen dient te worden. De verwachting is aan de hand van deze propositie dat de neiging om meer waarde toe te kennen aan een goed in eigen bezit, dan aan een identiek goed dat niet in eigen bezit is, een sterkere rol speelt bij de niet-wisselaars dan bij de wisselaars. Waarmee het endowment effect het wisselgedrag negatief zou beïnvloeden. Aan de hand van de achterliggende mechanismen bij de niet-wisselaars komt deze verwachting ook uit, doordat zij meer waarde lijken te hechten aan de huidige leverancier. Doordat de  wisselaars minder waarde hechten aan de vorige energieleverancier is daardoor de verwachting dat dit ook terugkomt in de resultaten ten aanzien van de afsluitende vragen. Echter blijkt uit de resultaten van de afsluitende vragen dat zowel de wisselaars als niet wisselaars beiden een middelmatige rol toekennen aan de neiging om waarde te hechten aan de huidige energieleverancier in het geval van de niet-wisselaars en aan de vorige energieleverancier in het geval van de wisselaars. Hierdoor komt de gestelde verwachting bij de derde propositie niet uit en deze wordt daardoor verworpen. 

5.4 Transactiekosten
Eerder is beschreven dat transactiekosten, de kosten zijn die vooraf (ex ante) worden gemaakt om ervoor te zorgen dat een transactie tot stand komt en de kosten die achteraf (ex post) gemaakt worden om het contract na te leven.
De wisselaars geven ten aanzien van de transactiekosten allen aan dat het ze weinig tijd heeft gekost om tot de overstap te komen. Hierbij worden alle vijf de vooraf gevonden dimensies, de ervaren zoek- en informatiekosten, onderhandelingskosten, organisatiekosten en monitoringskosten, wel herkent door de wisselaars. In de ervaren onderhandelingskosten herkennen ze zich het minst. Dhr. P. Trepels (29 juni 2014) stelt dat ‘het een kleine moeite is en de tijd die je erin steekt, verdien je dubbel en dwars terug’. In het geval van de ervaren zoekkosten, geeft mevr. R. Burgers (28 juni 2014) aan dat een (totaal) beeld ‘krijgen van welke leveranciers er zijn ook niet helemaal hoeft, want je bent toch alleen maar geïnteresseerd in de leveranciers die je het goedkoopste aanbod kunnen doen’. Hierbij zorgen ‘vergelijkingssites’ ervoor, volgens mevr. R. Burgers (28 juni 2014), dat de leveranciers in kaart gebracht kunnen worden voor de consument. Hierdoor worden de zoekkosten door de wisselaars als laag gezien. Diezelfde websites om energieleveranciers te vergelijken, spelen vervolgens ook een rol in de vermindering van de informatiekosten. Daardoor krijg je de vergelijking ‘simpel in beeld’, aldus mevr. R. Burgers (28 juni 2014). Dit vergelijken past bij de dimensie ten aanzien van de ervaren informatiekosten. Andere wisselaars, zoals dhr. J. Molenhuis (28 juni 2014), geven aan dat zij juist het als ‘vrij moeilijk ervaren om alle aanbieders in kaart te brengen en wat betreft het vergelijken geldt hetzelfde verhaal’. In het geval van dhr. J. Molenhuis (28 juni 2014) is hij geholpen door de ‘Vereniging Eigen Huis’ om het overzichtelijk te krijgen. Dhr. J. Peters (26 juni 2014) geeft aan dat het uitzoeken bij het overstappen van energieleverancier ‘toch wel intensief is’ en je de ‘belangrijkste tijd kwijt bent aan het vergelijken’. Daarnaast heeft dhr. J. Thijssen (persoonlijke communicatie, 29 juni 2014) onderhandelingskosten ervaren door te ‘onderhandelen met mijn oude leverancier, maar die hadden toch een wat minder goed aanbod dan GreenChoice’. Dit sluit aan op de dimensie met betrekking tot de ervaren onderhandelingskosten. Bij de dimensie ten aanzien van de ervaren organisatiekosten worden een aantal stappen door de wisselaars onderscheiden die tijd kosten en als transactiekosten worden gezien. Dhr. H. van Herpen (28 juni 2014) stelt dat het ‘moeten terugsturen van het contract’, tijd kost. Daarnaast stelt dhr. J. Thijssen (29 juni 2014) dat bij de organisatiekosten ook ‘de meterstanden doorgeven en het contract ondertekenen’ tijd kosten, echter vindt hij ‘dat dit zo gedaan is’. Ten aanzien van de dimensie met betrekking tot de ervaren monitoringskosten stelt bijvoorbeeld dhr. H. van Herpen (28 juni 2014), dat hij ‘heeft gecontroleerd of de betalingen goed geregeld waren’. Dhr. J. Peters (26 juni 2014) stelt dat hij zijn ‘verbruik online monitort’.
Vijf van de tien niet-wisselaars halen redenen aan die te maken hebben met de zoekkosten, vier van de tien niet-wisselaars redenen die relateren aan de informatiekosten, alvorens ze de keuze maakten om te blijven bij de huidige energieleverancier. De andere kosten worden niet herkend door alle niet-wisselaars. Mevr. R. Huting (1 juli 2014) stelt dat ze ‘tijd heeft gestoken in het inzichtelijk maken welke aanbieders er zijn en wat ze te bieden hebben’. Dit relateert aan de zoek- en informatiekosten. Aansluitend op deze twee kosten geeft mevr. A. Sauer (persoonlijke communicatie, 5 juli 2014) aan dat het in kaart brengen en vergelijken ‘via folders’ tijd heeft gekost. Dhr. H. de Wolf (6 juli 2014) geeft ook aan dat het ‘rekenwerk om de prijzen te vergelijken’ tijd kost. Dit relateert aan de informatiekosten.

 5.4.1 Transactiekosten en het wisselgedrag
Aan de hand van voorgaande komt het volgende naar voren bij de transactiekosten. De wisselaars herkennen zich in alle vijf de kosten, maar in de onderhandelingskosten het minst. Bij de zoekkosten speelt het in kaart brengen van de leveranciers een rol. Dit geven ook de niet-wisselaars aan. Bij de informatiekosten geven zowel de wisselaars als niet-wisselaars aan dat het vergelijken van de energieleveranciers betrekking heeft op deze kosten. De overige drie kosten worden door de niet-wisselaars niet herkend. De onderhandelingskosten relateren volgens de wisselaars met name aan het onderhandelen met de vorige leverancier over een nieuw aanbod. De organisatiekosten zitten volgens de wisselaars in het opsturen en ondertekenen van het contract en het doorgeven van de meterstanden. De monitoringskosten ontstaan door het controleren van de betalingen achteraf en het monitoren van het verbruik. 

De resultaten aan de hand van de afsluitende vragen zien er als volgt uit (zie tabel 5.4).
	
	Wisselaars
	Niet-wisselaars

	Welke rol hebben zoekkosten gespeeld bij het overstappen van energieleverancier / bij het blijven bij uw huidige energieleverancier?
	18 / 10 = 1,8 (redelijk klein)
	23 / 10 = 2,3 (redelijk klein)

	Wat voor invloed hebben informatiekosten gehad bij het wisselen van energieleverancier / op uw keuze om niet over te stappen?
	20 / 10 = 2,0 (redelijk klein)
	23 / 10 = 2,3 (redelijk klein)

	Welke rol hebben onderhandelingskosten gespeeld bij het overstappen van energieleverancier / bij het maken van een keuze niet over te stappen van energieleverancier?
	13 / 10 = 1,3 (geen)
	12 / 10 = 1,2 (geen)

	Wat voor invloed hebben organisatiekosten gehad bij het wisselen van energieleverancier / bij de keuze om te blijven bij uw huidige energieleverancier?
	18 / 10 = 1,8 (redelijk klein)
	12 / 10 = 1,2 (geen)

	Welke rol hebben monitoringskosten gespeeld bij het overstappen van energieleverancier / alvorens te blijven bij uw huidige energieleverancier?
	20 / 10 = 2,0 (redelijk klein)
	13 / 10 = 1,3 (geen)



Tabel 5.4 Resultaten ten aanzien van de afsluitende vragen voor de transactiekosten

Uit bovenstaande tabel blijkt welke rol de transactiekosten spelen. Als het gaat om deze rol die de transactiekosten hebben gespeeld is eerder in dit onderzoek de volgende propositie opgesteld:
Propositie 4: Hoe hoger de transactiekosten, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier.

Nadat in de analyse de wisselaars en de niet-wisselaars vergeleken zijn en de achterliggende mechanismen bij de transactiekosten naar voren zijn gekomen, kan worden bepaald of deze vierde propositie verworpen dient te worden of niet. Hieruit volgt dat de propositie verworpen dient te worden. Zowel de wisselaars als de niet-wisselaars schatten de transactiekosten laag in voor de vijf verschillende kosten. Ten aanzien van alle vijf de soorten kosten beschouwen de niet-wisselaars deze niet hoger dan de wisselaars dat doen. Vooraf was de verwachting dat de niet-wisselaars de transactiekosten als hoger zouden zien dan de wisselaars en daardoor de kans kleiner was dat ze de overstap zouden maken van energieleverancier. Echter volgt uit de interviews dat de niet-wisselaars alleen kosten ervaren bij het zoeken naar welke leveranciers er zijn (zoekkosten) en bij het vergelijken van de informatie tussen de leveranciers (informatiekosten). Verder worden geen kosten ervaren bij het onderhandelen met de huidige leverancier (onderhandelingskosten), bij het opstellen van een mogelijke overeenkomst (organisatiekosten) of bij het nagaan of de leverancier wel zijn verplichtingen nakomt (monitoringskosten). Dit komt doordat in alle gevallen de niet-wisselaars niet verder gaan dan het vergelijken van de leveranciers. Hierdoor zijn ze geen tijd kwijt aan deze laatste drie kosten. In het geval van de wisselaars wordt door de meeste respondenten niet onderhandeld met leveranciers bij het overstappen. Hierdoor spelen volgens deze groep de onderhandelingskosten geen rol. In het geval van de andere vier kosten worden deze als van een redelijke kleine invloed gezien door de wisselaars. Aan de hand van de constatering dat voor alle vijf de kosten geldt dat de niet-wisselaars deze als even klein of lager schatten wanneer deze worden vergeleken met de wisselaars hebben de transactiekosten geen negatieve invloed op het wisselgedrag. Daarom wordt de gestelde propositie verworpen.

5.5 Inertie (van de consument)
Inertie is de natuurlijke neiging van de consument om zich te verzetten tegen onderzoek naar mogelijkheden om over te stappen van leverancier. 
Zowel bij de niet-wisselaars als wisselaars worden dezelfde informatiebronnen genoemd waaruit zij informatie putten. Dit sluit aan bij de dimensie met betrekking tot het verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen. De informatiebronnen betreffen het internet, de televisie, e-mail, deurverkoop, de eigen administratie, de krant, telefonische verkoop en een folder. De wisselaars gebruiken daarbij wel meer online informatie dan de niet-wisselaars. Zeven van de tien wisselaars geven aan online energieleveranciers te vergelijken tegen vijf van de tien niet-wisselaars. Drie wisselaars wensten zich niet te verdiepen in de mogelijkheden om te onderzoeken, de andere gevonden dimensie uit de bestaande wetenschappelijke literatuur, bijvoorbeeld dhr. K. Kooijman (26 juni 2014), maar zijn door een verkoper aan de deur toch ‘overtuigd om over te stappen’. Daarbij benadrukken de wisselaars met name aspecten die betrekking hebben op de financiële kenmerken bij het overstappen en zien zij dit als een stimulans om zich erin te verdiepen. Ze wensen met name uit te zoeken of er een aanbod is om een ‘cadeau te ontvangen’ bij de overstap, zoals dhr. J. Molenhuis (28 juni 2014)  stelt. Buiten dat wenste dhr. J. Molenhuis (28 juni 2014) zich niet te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen, maar hielp de Vereniging Eigen Huis hem om het ‘inzichtelijk te krijgen’. Mevr. Jeuken (29 juni 2014) wenste zich niet te verdiepen vanwege ‘gezondheidsredenen’. Daarnaast is de hoogte van de prijs die leveranciers rekenen voor energie en de ‘besparing daarmee’, aldus dhr. H. van Herpen (28 juni 2014), van invloed. 
Zes van de tien niet-wisselaars zien meer obstakels waardoor ze zich minder of niet wensen te verdiepen in het onderzoeken van de mogelijkheden om over te stappen. Uit de interviews blijkt dat bij twee van de tien niet-wisselaars de motivatie en bij één van de tien wisselaars de beschikbare tijd een rol spelen. Mevr. Y. Bongaerts (5 juli 2014) stelt dat ze zich ‘er ook niet in verdiept heeft, ik ben daar te lui voor’. Daarnaast stelt mevr. van Voorden (3 juli 2014) dat ze ‘wel eens heeft zitten vergelijken en toen uren achter de computer zat, daar schiet je niets mee op. Op een gegeven moment zeg je, dat wens ik niet meer.’ Ook de ‘ondoorzichtigheid’ van de markt, was voor mevr. A. van Tongeren (6 juli 2014) een reden dat je ‘snel opgeeft’. 

5.5.1 Inertie (van de consument) en het wisselgedrag
Op basis van de interviews kan gesteld worden dat de wisselaars meer online informatiebronnen raadplegen en de niet-wisselaars meer offline informatiebronnen. Daarnaast zien de wisselaars meer de financiële kenmerken als stimulans om de wens te hebben zich te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen. Terwijl de niet-wisselaars de kenmerken van de sector en persoonlijke omstandigheden aanvoeren als redenen waardoor ze zich minder of niet wensen te verdiepen in de mogelijkheden om te wisselen van energieleverancier.

De resultaten aan de hand van de afsluitende vraag zien er als volgt uit (zie tabel 5.5).
	
	Wisselaars
	Niet-wisselaars

	In hoeverre speelde de wens om u (niet) te verdiepen in de mogelijkheden bij het overstappen van energieleverancier een rol / om over te stappen een rol bij het blijven bij uw huidige energieleverancier?
	24 / 10 = 2,4 (redelijk klein)
	43 / 10 = 4,3 (redelijk groot)


Tabel 5.5 Resultaten van de afsluitende vraag met betrekking tot de inertie

De bovenstaande tabel geeft aan welke rol de inertie speelt. Vervolgens worden deze resultaten vergeleken met de vooraf opgestelde propositie voor de inertie en het wisselgedrag: 
Propositie 5: Hoe hoger de inertie, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier.

Uit de achterliggende mechanismen en de vergelijking met de afsluitende vragen tussen de wisselaars en niet-wisselaars komt naar voren dat de propositie niet verworpen dient te worden. Hierbij zijn de antwoorden bij de wisselaars gespiegeld, omdat gevraagd is aan deze groep in hoeverre zij zich wensten te verdiepen in het overstappen, dit is het tegenovergestelde van inertie, waardoor de antwoorden omgedraaid zijn. Daardoor kunnen de uitkomsten vergeleken worden met die van de niet-wisselaars. De verwachting was dat de consument de natuurlijke neiging heeft om zich te verzetten tegen onderzoek of met andere woorden de wens om zich te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen. Wanneer iemand overgestapt is, zou dan deze natuurlijke neiging om zich te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen een kleinere rol spelen. In de gevallen dat wisselaars een grote rol toekenden aan de inertie was er sprake van zoals eerder aangegeven een verkoper die een aanbieding deed aan de deur of sprake van hulp van de Vereniging Eigen Huis die aangaf welke energieleverancier het voordeligst was. In deze gevallen geven de respondenten aan dat ze ondanks dat ze niet of nauwelijks de wens hadden om zich erin te verdiepen, hierdoor toch overgestapt zijn. In de interviews kennen de wisselaars bij de afsluitende vraag gemiddeld een redelijk kleine rol toe aan de neiging om zich te verzetten tegen het zich verdiepen in de mogelijkheden om te wisselen. Terwijl de niet-wisselaars gemiddeld een redelijk grote rol hieraan toekennen. Op basis hiervan kan gesteld worden dat de inertie een negatieve invloed heeft op het wisselgedrag en de propositie daardoor niet verworpen dient te worden.     

5.6 Beschikbaarheidsheuristiek
Beschikbaarheidsheuristiek betekent dat consumenten zich in de beslissing tot het wisselgedrag mede laten leiden door eerdere wisselervaringen. 
Acht van de tien wisselaars geven ten aanzien van de beschikbaarheidsheuristiek aan dat ze overwegend positieve overstapervaringen hebben ten aanzien van zowel de televisieaanbieders, internetaanbieders, (mobiele) telefoonaanbieders, verzekeringsaanbieders en energieaanbieders, allen vallend onder de eerder gevonden dimensie met betrekking tot de eerdere overstapervaringen in andere sectoren. Dhr. K. Kooijman (26 juni 2014) is één van de twee wisselaars die niet overwegend positieve ervaringen heeft met overstappen, zoals met de televisie-, internet- en telefoonaanbieder UPC, ‘toen zaten we een paar dagen zonder telefoon, dat was niet zo leuk, vandaar dat je niet zo snel geneigd bent om de stap weer te zetten.’ Waarmee gesteld kan worden dat negatieve ervaringen de neiging om over te stappen bij deze wisselaar heeft geremd. Zijn vorige ervaring met het overstappen in de energiesector was wel positief. Dit relateert aan de dimensie uit de bestaande wetenschappelijke literatuur ten aanzien van eerdere overstapervaringen in de energiesector. Verder geeft dhr. P. Trepels (29 juni 2014) aan dat ‘hij elk jaar wisselt van zorgverzekering. (…) Als het overstappen de afgelopen jaren minder goed was gegaan, had ik het misschien minder snel weer gedaan.’  
De wisselaars hebben als ze terugdenken aan de overstap die ze gemaakt hebben, bij acht van de tien bewust deze ervaringen in andere sectoren betrokken bij het overstappen. Zo stelt dhr. P. Trepels (29 juni 2014) dat hij ‘onbewust als ik er zo over nadenk deze eerdere ervaringen er wel bij betrek’. Dhr. J. Molenhuis (28 juni 2014) geeft daarnaast aan dat ‘hij denkt dat hij deze (eerdere overstapervaringen) wel bewust meeneemt’. Daarnaast geeft twee van de tien wisselaars aan dat ze deze overstapervaringen niet betrokken hebben, omdat ze daar ‘niet bewust bij stil hebben gestaan’, zoals dhr. J. Peters (26 juni 2014) aangeeft. Dit sluit aan op de eerder beschreven theoretische dimensie met betrekking tot het gebruikmaken van eerdere overstapervaringen bij het overstappen. 
Bij vier van de tien niet-wisselaars komt naar voren dat als ze negatieve overstapervaringen hebben, deze met name zijn ervaren in andere sectoren en niet bij een vorige overstap in de energiesector. Indien ze positieve ervaringen hebben met overstappen in andere sectoren, bij vijf van de tien wisselaars, zijn deze niet betrokken bij de keuze om niet over te stappen. Mevr. S. Meeuws (6 juli 2014) is een voorbeeld van iemand die juist de negatieve ervaringen wel betrekt op het niet wisselen van energieleverancier en de positieve ervaringen niet. De positieve ervaring had betrekking op‘de overstap van NUON naar Essent, dat het allemaal goed ging’. Een voorbeeld van een negatieve ervaring is bijvoorbeeld bij diezelfde mevr. S. Meeuws (6 juli 2014), dat zij agressief benaderd werd via telefonische verkopers. Vervolgens had ze ‘alleen toestemming gegeven om mij te laten informeren’, maar kreeg ze wel een contract thuis een paar dagen later waarin stond dat ‘alles al geregeld was’. Zij betrok ‘die laatste (negatieve) ervaring met dat we bijna overgestapt waren wel’, op haar keuze ‘om te blijven bij de huidige energieleverancier’. Dhr. H. de Wolf (6 juli 2014) stelt dat zijn eerder overstapervaringen ‘prima verliepen’, maar ‘dat ik ze verder niet heb gebruikt’. 

5.6.1 Beschikbaarheidsheuristiek en het wisselgedrag
Op basis van voorgaande kan bij de beschikbaarheidsheuristiek gesteld worden dat de wisselaars overwegend positieve ervaringen hebben in alle sectoren. Zij betrokken deze eerdere ‘ overstapervaringen’ bewust of onbewust, soms wel en soms niet, op de laatste keer dat ze wisselden van energieleverancier. De niet-wisselaars betrekken met name de negatieve ervaringen opgelopen in andere sectoren dan de energiesector, als ze deze al betrekken, op de beslissing om over te stappen. 

De resultaten volgen op basis van de afsluitende vraag zien er als volgt uit (zie tabel 5.6).
	
	Wisselaars
	Niet-wisselaars

	Welke rol speelden eerdere ‘overstapervaringen’ in de energiesector, dan wel in een andere sector bij het wisselen / om niet te wisselen van energieleverancier?
	36 / 10 = 3,6 (redelijk groot)
	24 / 10 = 2,4 (redelijk klein)



Tabel 5.6 Resultaten van de afsluitende vraag met betrekking tot de inertie

Uit bovenstaande tabel blijkt welke rol de beschikbaarheidsheuristiek speelt. Als het gaat om deze rol die de beschikbaarheidsheuristiek heeft gespeeld is eerder in dit onderzoek de volgende propositie opgesteld:
Propositie 6: Hoe groter de beschikbaarheidsheuristiek, hoe groter de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier.

Op basis van de afsluitende vraag kan gesteld worden dat de propositie niet verworpen dient te worden. De verwachting was dat eerdere positieve wisselervaringen van de wisselaar in de energiesector, dan wel in andere sectoren, ervoor zou zorgen dat de wisselaar ging overstappen. Terwijl in het geval van de niet-wisselaars negatieve ervaringen met overstappen in de energiesector, dan wel in andere sectoren er invloed op zouden hebben dat deze groep niet ging wisselen van energieleverancier. Uit de afsluitende vraag blijkt dat de respondenten die gewisseld zijn van energieleverancier het afgelopen jaar een redelijk grote invloed toekennen aan de eerdere wisselervaringen die ze hebben gehad in de energiesector of in een andere sector. Deze ervaringen zijn overwegend positief. De niet-wisselaars geven aan dat de ervaringen uit andere sectoren een redelijk kleine negatieve invloed hebben op het besluit om niet over te stappen van energieleverancier. Hieruit volgt dat de beschikbaarheidsheuristiek een positieve invloed heeft op het wisselgedrag. Daardoor is het niet nodig om de propositie te verwerpen. 

5.7 Choice-overload
Eerder is aangegeven dat met choice-overload wordt bedoeld dat de consument psychologisch kan lijden onder een te groot aantal keuzealternatieven.
Met betrekking tot de wisselaars, komt naar voren bij de dimensie met betrekking tot de kijk op het geheel van leveranciers, dat vier van de tien wisselaars het aanbod wat er is waarderen. Dhr. J. Peters (26 juni 2014) stelt bijvoorbeeld, ‘het kan altijd meer’. Wanneer de wisselaars het aanbod waarderen, komt dit bij alle vier van deze tien wisselaars door de prijsverschillen die hierdoor in de ogen van de wisselaars ontstaan. Bijvoorbeeld geeft dhr. J. Peters (26 juni 2014) aan, ‘hoe meer het er zijn, hoe meer concurrentie’. Dit sluit aan op de theoretische dimensie ten aanzien van de overzichtelijkheid van het aanbod. Ook de aanbiedingsvormen worden gewaardeerd. Mevr. R. Burgers (28 juni 2014) stelt dat doordat andere energieleveranciers je willen hebben je iedere keer een ‘eenmalige bonus in het vooruitzicht wordt gesteld waar je van kan profiteren’. De andere zes van de tien wisselaars zijn minder positief over het aantal aanbieders, zoals dhr. J. Molenhuis (28 juni 2014), hij vindt het ‘een verschrikkelijke warboel. Dat komt door de grote hoeveelheid verschillende leveranciers’. Dhr. H. van Herpen (28 juni 2014) sluit hierop aan doordat hij stelt dat het aantal aanbiedingen ‘veel’ is, ‘de aanbiedingen die ze doen zijn verlokkelijk, maar ook wel onbetrouwbaar.’ Overzicht wordt wel geboden, stelt bijvoorbeeld dhr. J. Molenhuis (28 juni 2014), door de eerder genoemde ‘Vereniging van Eigen Huis’ die de verschillende mogelijkheden op een rijtje zet voor de consument. Dit wordt gezien als een informatiebron die overzichtelijkheid schept. 
Zeven van de tien niet-wisselaars vinden dat er, zoals mevr. Y. Bongaerts (5 juli 2014) stelt, ‘te veel (energieleveranciers)’ zijn. Hierdoor is het ‘onoverzichtelijk en zie je door de bomen het bos niet meer’, aldus mevr. R. Huting (1 juli 2014). Ook stelt dhr. J. Ebus (3 juli 2014), dat het hierdoor ‘verwarrend wordt’ en er meer ruimte is ‘voor valse beloftes’, omdat het onoverzichtelijk is. Verder stelt dhr. J. Ebus (3 juli 2014) dat hij verwacht dat de ‘prijsverschillen niet groot zullen zijn’ tussen alle aanbieders. Qua aanbiedingsvormen vindt mevr. Y. Bongaerts (5 juli 2014) het verschil in aanbiedingen met betrekking tot groene stroom en grijze stroom onduidelijk. Daarnaast maakt het grote aantal aanbieders het ‘complex’, volgens mevr. A. Sauer (5 juli 2014). Verder wordt het volgens mevr. A. van Tongeren (6 juli 2014) door het grote aantal energieleveranciers, ‘zeer onduidelijk’ en heeft ze daardoor ‘minimaal zicht op het aanbod’. Dit grote aantal energieleveranciers relateert aan de eerder gevonden dimensie met betrekking tot de hoeveelheid keuzealternatieven. 

5.7.1 Choice-overload en het wisselgedrag
Op basis van voorgaande komt naar voren dat de wisselaars verschillen van mening over of het aanbod van energieleveranciers groter of kleiner dient te zijn. De niet-wisselaars vinden het er te veel. De wisselaars waarderen daarnaast het aanbod meer. Daarbij worden de wisselaars geholpen door informatiebronnen, zoals de Vereniging van Eigen Huis, die overzicht scheppen. Ook worden de prijsverschillen die ontstaan door het grote aanbod gewaardeerd. De betrouwbaarheid van de aanbiedingen wordt wel door een aantal wisselaars in twijfel getrokken. De niet-wisselaars waarderen het aanbod minder, ze vinden de informatie omtrent de informatie over duurzame stroom onduidelijk, zien weinig prijsverschillen en vinden de aanbiedingen niet betrouwbaar.

De resultaten op basis van de afsluitende vraag zien er als volgt uit (zie tabel 5.7).
	
	Wisselaars
	Niet-wisselaars

	Welke rol heeft het totale aanbod waaruit u kon kiezen gespeeld bij het overstappen / om te blijven bij uw huidige energieleverancier?
	27 / 10 = 2,7 (middelmatig)
	23 / 10 = 2,3 (redelijk klein)



Tabel 5.7 Resultaten van de afsluitende vraag met betrekking tot de choice-overload

De bovenstaande tabel geeft aan welke rol de choice-overload speelt. Vervolgens worden deze resultaten vergeleken met de vooraf opgestelde propositie voor de choice-overload en het wisselgedrag:
Propositie 7: Hoe hoger de choice-overload, hoe hoger de keuzestress bij de consument.

Aan de hand van de mechanismen achter deze factor en de vergelijking tussen de wisselaars en niet-wisselaars door middel van de afsluitende vragen kan gesteld worden dat de propositie verworpen dient te worden. De verwachting was dat de wisselaars de invloed van  het aantal keuzealternatieven bij het keuzeproces als minder groot zouden zien in verhouding tot de wisselaars. Waarbij op die manier de wisselaars minder moeite zouden hebben met het totale aanbod aan energieleveranciers en daardoor de kans kleiner is dat ze afgeschrikt worden om over te stappen. Echter stellen de wisselaars dat ondanks dat ze de keuze gemaakt hebben, ook zij het aanbod onoverzichtelijk vinden. De wisselaars stellen dat dit een middelmatige rol heeft gespeeld bij het overstappen. Terwijl de niet-wisselaars vinden dat dit een redelijk kleine invloed heeft. Uit de antwoorden blijkt dat een aantal respondenten zich er ook helemaal niet in verdiept heeft. Hierdoor wordt de gemiddelde rol die de choice-overload speelt kleiner. Doordat de wisselaars de choice-overload een grotere invloed toebedelen bij de afsluitende vragen ten opzichte van de niet-wisselaars, heeft de choice-overload geen positief effect op de keuzestress en geen negatief effect op het wisselgedrag en wordt de propositie verworpen. 

5.8 Keuzestress
Omvangrijk aanbod aan keuze-informatie leidt ertoe dat de consument keuzestress ervaart.
Bij de keuzestress komt naar voren dat acht van de tien wisselaars dit niet ervaren. Deze acht wisselaars, waaronder dhr. van Herpen (28 juni 2014), stellen dat dit komt doordat het nemen van de stappen ‘redelijk vanzelf gaat’.  Dhr. J. Peters (26 juni 2014) sluit hierop aan door te stellen dat hij het ‘overstappen als makkelijk´ ervaart. Deze duidelijkheid over de te nemen stappen past bij de eerder gevonden theoretische dimensie ten aanzien van de overzichtelijkheid van het aantal stappen bij het overstappen. Alleen in het geval van dhr. K. Kooijman (26 juni 2014) was er bij de wisselaars sprake van stress. Dit kwam doordat hij onder druk werd gezet door de verkoper aan de deur, omdat die stelde ‘dat het een eenmalige aanbieding was’. Verder noemen vijf van de tien wisselaars ook de ervaring die zij hebben met het overstappen als stress verlagende factor, omdat bijvoorbeeld dhr. J. Thijssen (29 juni 2014) ‘het (overstappen) nu al meerdere malen heeft gedaan’. Mevr. Jeuken (29 juni 2014) geeft daarnaast aan dat ze ook geen stress heeft gehad bij het overstappen, ‘met meterstanden doorgeven en contract ondertekenen en opsturen heb ik geen problemen ervaren’. Dit sluit ook aan op de dimensie op basis van de bestaande wetenschappelijke kennis met betrekking tot de ervaren stress ten aanzien van het overstappen.  
In het geval van de niet-wisselaars geven vier respondenten aan dat ze geen stress hebben ervaren, omdat ze, zoals dhr. Zuidema (5 juli 2014), er ‘niet mee bezig is geweest’ en daardoor zich ook niet druk om hebben gemaakt. Drie niet-wisselaars geven aan dat ze stress ervaren en daardoor niet overstappen, omdat ze het aantal stappen niet kunnen overzien. Mevr. S. Meeuws (6 juli 2014) stelt dat ze het ‘onoverzichtelijk vindt zo. Je hebt geen zin om het je allemaal te gaan afvragen of het allemaal weer goed komt.’ De andere drie niet-wisselaars hebben juist geen stress, ook al zijn ze nu niet overgestapt, weten ze dat het aantal stappen op basis van eerdere overstapervaringen ‘een fluitje van een cent is’ om te overzien, aldus dhr. J. Ebus (3 juli 2014). Mevr. van Voorden (3 juli 2014) sluit hierop aan, door te stellen dat ze denkt ‘dat deze stappen wel meevallen en niet al te moeilijk zijn’. Daarnaast stelt mevr. L. Buise (3 juli 2014) dat stress ook veroorzaakt wordt ten aanzien van de zorgen of het ‘achteraf gaat blijken of het goed geregeld is’. Dhr. H. de Wolf (6 juli 2014) geeft aan dat de duidelijkheid over de prijsverschillen vraagt om ‘rekenwerk wat je betaalt per KwH (kilowattuur)’, dit is volgens hem een ‘beetje stressvol’. 

5.8.1 Keuzestress en het wisselgedrag
Op basis van de interviews komt naar voren bij de wisselaars en bij de niet-wisselaars dat als de stappen om te wisselen overzichtelijk zijn dit leidt tot minder stress. Het wordt overzichtelijker bij zowel de wisselaars als niet-wisselaars, wanneer ze bij een eerder moment dat ze overstapten al ervaringen hadden met deze stappen. Wanneer de stappen onduidelijk zijn, de prijsverschillen onduidelijk zijn en het de vraag is of de leverancier wel betrouwbaar is, kan op basis van de niet-wisselaars gesteld worden dat dit stress verhogend werkt.   

De resultaten aan de hand van de afsluitende vraag die zien er als volgt uit (zie tabel 5.8).
	
	Wisselaars
	Niet-wisselaars

	Welke rol heeft stress gespeeld bij overstappen van energieleverancier / om te blijven bij uw huidige energieleverancier?
	14 / 10 = 1,4 (geen)
	22 / 10 = 2,2 (redelijk klein)



Tabel 5.8 Resultaten van de afsluitende vraag met betrekking tot de keuzestress

Uit bovenstaande tabel blijkt welke rol de keuzestress speelt. Als het gaat om deze rol die de keuzestress heeft gespeeld is eerder in dit onderzoek de volgende propositie opgesteld:
Propositie 8: Hoe hoger de keuzestress bij de consument, hoe groter de status quo bias.

Op basis van de vergelijking tussen de wisselaars en niet-wisselaars en de mechanismen achter deze factor kan gesteld worden dat de propositie niet verworpen dient te worden. De verwachting was dat keuzestress een grotere rol zou spelen bij de niet-wisselaar. Bijvoorbeeld doordat deze het aantal stappen om uiteindelijk de overstap te maken van energieleverancier niet zou kunnen overzien. De wisselaar zou minder last hebben van deze stress en daardoor wel overstappen. Uit de vergelijking kan opgemaakt worden dat de niet-wisselaars een weliswaar redelijk kleine rol toebedelen aan deze keuzestress en daarmee de status quo willen handhaven. Echter vinden de wisselaars de keuzestress gemiddeld geen rol spelen. Hierdoor is de keuzestress groter bij de niet-wisselaars en volgt daaruit dat keuzestress een positieve invloed heeft op de status quo bias en daarmee het wisselgedrag en de propositie niet verworpen dient te worden.   

5.9 Samenvatting resultaten
Ter afsluiting van dit hoofdstuk kan gesteld worden dat vijf van de acht proposities niet verworpen zijn en drie van de acht proposities wel verworpen zijn. In tabel 5.1 wordt een overzicht gegeven van de verworpen en niet verworpen proposities ten aanzien van de acht factoren. 
	Propositie
	Factor
	Resultaat

	Hoe groter de status quo bias, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier
	Status quo bias
	Niet verworpen

	Hoe groter het lock-in effect, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier
	Lock-in effect
	Niet verworpen

	Hoe groter het endowment effect, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier
	Endowment effect
	Verworpen

	Hoe hoger de transactiekosten, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier
	Transactiekosten
	Verworpen

	Hoe hoger de inertie, hoe kleiner de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier
	Inertie (van de consument)
	Niet verworpen

	Hoe groter de beschikbaarheidsheuristiek, hoe groter de kans dat gewisseld wordt van energieleverancier
	Beschikbaarheids-heuristiek
	Niet verworpen

	Hoe hoger de choice-overload, hoe hoger de keuzestress bij de consument
	Choice-overload
	Verworpen

	Hoe hoger de keuzestress bij de consument, hoe groter de status quo bias
	Keuzestress
	Niet verworpen



Tabel 5.9 Overzicht van de resultaten met betrekking tot de proposities


6. Conclusie en discussie

In dit hoofdstuk zullen de conclusie en de discussie worden behandeld. Hierbij zal gereflecteerd worden op de bevindingen van dit onderzoek. Onder meer zal daarbij worden ingegaan op de beperkingen en de aanbevelingen voor vervolgonderzoek. 

6.1 Conclusie
Bij de conclusie staat de beantwoording van de hoofdvraag centraal, deze luidde: Welke factoren beïnvloeden het wisselgedrag in de energiesector? 
Alvorens deze beantwoord kon worden, is ingegaan op de ontwikkelingen die de afgelopen decennia beleidsmatig plaats hebben gevonden in de energiesector. Een belangrijke ontwikkeling die naar voren kwam was de ingevoerde marktwerking in Europa en in Nederland ten aanzien van de energiesector. De invoering van de marktwerking zorgde ervoor dat mensen keuzemogelijkheden hebben gekregen ten aanzien van de energieleverancier met wie zij een energiecontract afsluiten. 
Vervolgens is literatuuronderzoek verricht naar het wisselgedrag dat ontstond wanneer mensen keuzemogelijkheden kregen in de energiesector. Hierbij is literatuur over keuzevrijheid en besluitvorming in de context van het wisselgedrag aangehaald om in beeld te brengen wat bekend is over het wisselgedrag in het algemeen. Dit is van belang om vervolgens uitspraken te kunnen doen over het wisselgedrag specifiek in de energiesector. Daarbij is gesteld dat op het moment dat consumenten een keuze hebben dat er sprake is van keuzevrijheid. Keuzevrijheid betekent dat consumenten besluiten dienen te nemen. Dit zorgt ervoor dat besluitvorming optreedt. Binnen de theorie over besluitvorming staan twee modellen centraal: de perfecte rationaliteit en de beperkte rationaliteit. De beperkte rationaliteit sluit aan op dit onderzoek. In het geval van de beperkte rationaliteit wordt, in tegenstelling tot de perfecte rationaliteit, gesteld dat het niet mogelijk is om over alle informatie te beschikken. Verder kwam bij het bespreken van de keuzevrijheid naar voren dat het exitmechanisme hieraan is gerelateerd. Bij de exitoptie kan de consument ervoor kiezen om over te stappen naar een andere leverancier en ontstaat wisselgedrag. 
Daarna is ingegaan, vanuit voorgaande theorie en onderzoek, op de bestaande kennis over de factoren die het wisselgedrag beïnvloeden. Hierbij is gebleken dat bij de besluitvorming met betrekking tot het overstappen van energieleverancier Booltink & Linssen (2014) een aantal factoren hebben onderscheiden. Op basis hiervan is het antwoord op de hoofdvraag dat de volgende factoren het wisselgedrag in de energiesector beïnvloeden: de systeemfactoren, persoonlijke factoren, demografische factoren, psychologische factoren en productfactoren. 
Uiteindelijk zijn in dit onderzoek de psychologische factoren verder onderzocht en zijn acht psychologische factoren onderscheiden. Hierbij zijn vijf factoren in dit onderzoek teruggevonden. Dit betreft ten eerste de neiging van consumenten om de huidige toestand te handhaven (status quo bias). Ten tweede de situatie waarin obstakels worden opgeworpen waardoor het wisselgedrag wordt ontmoedigd (lock-in effect). Ten derde de natuurlijke neiging van de consument om zich te verzetten tegen onderzoek naar mogelijkheden om over te stappen van energieleverancier (inertie). Ten vierde dat het omvangrijke aanbod aan keuze-informatie ervoor zorgt dat de consument stress ervaart (keuzestress). Als laatste dat consumenten zich in de beslissing tot het wisselgedrag mede laten leiden door eerdere wisselervaringen (beschikbaarheidsheuristiek). Op basis van dit onderzoek kan gesteld worden dat deze vijf factoren het wisselgedrag negatief of positief beïnvloeden. De andere drie factoren zijn niet terugvonden in dit onderzoek. Dit betreft ten eerste de factor dat de consument er naar neigt om meer waarde toe te kennen aan een goed in eigen bezit, dan aan een identiek goed dat niet in eigen bezit is (endowment effect). Ten tweede de kosten die vooraf (ex ante) worden gemaakt om ervoor te zorgen dat een transactie tot stand komt en de kosten die achteraf (ex post) gemaakt worden om het contract na te leven (transactiekosten). Als laatste dat de consument psychologisch kan lijden onder een te groot aantal keuzealternatieven (choice-overload). Op basis van dit onderzoek kan gesteld worden dat deze drie factoren het wisselgedrag niet negatief beïnvloeden.

Ten eerste wordt ingegaan op de vijf factoren die zijn teruggevonden bij dit onderzoek.
Met betrekking tot de status quo bias kan gesteld worden dat de niet-wisselaars de perceptie van de nadelen van het verlaten van de status quo hoger schatten dan de perceptie van de voordelen die andere energieleveranciers te bieden hebben. De niet-wisselaars benadrukken meer de nadelen van het verlaten van de huidige energieleverancier, in de vorm van een boete, bijbetaling vanwege een hoger gemiddeld verbruik, het risico om afgesloten te worden of de betaling van dubbele maandlasten of aansluitkosten. Wisselaars schatten deze nadelen van het verlaten van de vorige energieleverancier lager en de voordelen van de andere energieleveranciers hoger dan de niet-wisselaars. Daarbij komt naar voren dat de wisselaars met name de voordelen zien die andere energieleveranciers te bieden hebben, in de vorm van cadeaus, een lagere prijs en een duurzamer product. Doordat de propositie niet verworpen is mag op basis van dit onderzoek gesteld worden dat de status quo bias een negatief effect heeft op het wisselgedrag in de energiesector. 
Ten aanzien van het lock-in effect benadrukken de wisselaars met name de stimulansen, in de vorm van een lagere prijs, dat de overstap geregeld wordt door de nieuwe leverancier, duidelijke voorlichting en het aanbod van cadeaus. De niet-wisselaars zien vooral de nadelen, zij noemen daarbij het vasthouden aan het vertrouwde, dat het vergelijken van aanbieders niet inzichtelijk is, de administratieve rompslomp, de tijd die het vergelijken kost, niet gevoelig zijn voor aanbiedingen, verbonden zijn aan lange contracten, de onbetrouwbaarheid van aanbiedingen, het beperkte aanbod van leveranciers in de regio en negatieve verhalen. Gemiddeld stellen de wisselaars dat het lock-in effect geen rol heeft gespeeld. Daarentegen geven de niet-wisselaars aan dat het lock-in effect een middelmatige invloed gehad heeft om te besluiten om te blijven bij de huidige energieleverancier. Uiteindelijk blijkt hieruit dat op basis hiervan de propositie, dat het lock-in effect een negatieve invloed heeft op het wisselgedrag, niet verworpen dient te worden. 
Bij de inertie raadplegen wisselaars meer online informatiebronnen en de niet-wisselaars meer offline informatiebronnen. Daarnaast zien de wisselaars meer de financiële kenmerken als stimulans om zich te wensen te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen. Terwijl de niet-wisselaars de kenmerken van de sector en persoonlijke omstandigheden aanvoeren als redenen waarom ze zich minder of niet wensen te verdiepen in de mogelijkheden om te wisselen van energieleverancier. In de interviews kennen de wisselaars gemiddeld een redelijk kleine rol toe aan de neiging om zich te verzetten tegen het verdiepen in de mogelijkheden om te wisselen. Terwijl de niet-wisselaars gemiddeld een redelijk grote rol hieraan toekennen. Hierbij mag op basis van dit onderzoek en het niet verwerpen van de propositie aangenomen worden dat inertie een negatieve invloed heeft op het wisselgedrag.
Met betrekking tot de beschikbaarheidsheuristiek hebben wisselaars overwegend positieve ervaringen in alle sectoren. Zij betrokken deze eerdere ‘overstapervaringen’ bewust of onbewust, soms wel en soms niet, op de laatste keer dat ze wisselden van energieleverancier. De niet-wisselaars betrekken met name de negatieve ervaringen opgelopen in andere sectoren dan de energiesector, als ze deze al betrekken, op de beslissing om over te stappen. Uit de interviews blijkt dat de respondenten die gewisseld zijn van energieleverancier het afgelopen jaar een redelijk grote invloed toebedelen aan de eerdere wisselervaringen die ze hebben gehad in de energiesector of in een andere sector. Deze ervaringen zijn wel overwegend positief. De niet-wisselaars geven aan dat de ervaringen uit andere sectoren een redelijk kleine negatieve invloed hebben op het besluit om niet over te stappen van energieleverancier. Hierdoor mag op basis van dit onderzoek en het niet verwerpen van de propositie gesteld worden dat de beschikbaarheidsheuristiek een positief effect heeft op het wisselgedrag van de consument in de energiesector.
Bij de keuzestress komt bij de wisselaars en niet-wisselaars naar voren dat als de stappen om te wisselen overzichtelijk zijn dit leidt tot minder stress. Het keuzeproces wordt overzichtelijker bij zowel de wisselaars als niet-wisselaars, wanneer ze bij een eerder moment dat ze overstapten al ervaringen hadden met deze stappen. Wanneer de stappen onduidelijk zijn, de prijsverschillen onduidelijk zijn en het de vraag is of de leverancier wel betrouwbaar is, kan op basis van de niet-wisselaars gesteld worden dat dit stress verhogend werkt. Uit de vergelijking kan opgemaakt worden dat de niet-wisselaars een weliswaar redelijk kleine rol toebedelen aan deze keuzestress en daarmee de status quo willen handhaven. Echter vinden de wisselaars de keuzestress gemiddeld geen rol spelen. Hierdoor is de keuzestress groter bij de niet-wisselaars, is de propositie niet verworpen en volgt daaruit dat keuzestress een positieve invloed heeft op de status quo bias en daarmee een negatieve invloed op het wisselgedrag.   

Vervolgens is het van belang om ook in te gaan op de drie factoren die geen invloed hadden op basis van dit onderzoek.
Ten aanzien van het endowment effect geven de niet-wisselaars aan dat de huidige leverancier een duurzamer product te bieden heeft, kleinschaliger is, overzichtelijke facturen aanbiedt, klantvriendelijk is, een goede prijs te bieden heeft en betrouwbaar is met de leveringen. Wisselaars beoordelen de vorige energieleverancier als duurder, vinden de directie daarvan onbetrouwbaarder, de prijzen onduidelijk en het product minder duurzaam. Indien ze de vorige leverancier niet negatief beoordeelden ten opzichte van de huidige leverancier werd de vorige energieleverancier op zijn best als vergelijkbaar gezien. Voorbeelden hiervan zijn vergelijkbaar zijn qua toegankelijkheid, klantvriendelijkheid en het geven van overzichtelijke facturen. Echter volgt uit de resultaten ten aanzien van de afsluitende vragen dat zowel de wisselaars als niet-wisselaars beiden een middelmatige rol toekennen aan de neiging om waarde te hechten aan de huidige energieleverancier in het geval van de niet-wisselaars en aan de vorige energieleverancier in het geval van de wisselaars. Hierdoor dient de propositie te worden verworpen en is het verwachte negatieve effect van het endowment effect in de energiesector niet aangetoond. 
Bij de transactiekosten blijkt dat de niet-wisselaars alleen kosten ervaren bij het zoeken naar welke leveranciers er zijn (zoekkosten) en bij het vergelijken van de informatie tussen de leveranciers (informatiekosten). De onderhandelingskosten spelen volgens de wisselaars geen rol. In het geval van de andere vier kosten worden deze door de wisselaars als van een redelijk kleine invloed gezien. Hierbij beschouwen de niet-wisselaars alle vijf de soorten kosten niet hoger dan de wisselaars dat doen. Dit betekent dat de propositie verworpen is en daarmee de transactiekosten geen negatief effect hebben op het wisselgedrag van de energieconsument.  
Met betrekking tot de choice-overload verschillen de wisselaars van mening over of het aanbod van energieleveranciers groter of kleiner dient te zijn. De niet-wisselaars vinden het er te veel. De wisselaars waarderen het aanbod meer. Daarbij worden ze geholpen door 
informatiebronnen, zoals de Vereniging Eigen Huis, die overzicht schept. Ook worden de prijsverschillen die ontstaan door het grote aanbod gewaardeerd. De betrouwbaarheid van de aanbiedingen wordt door een aantal wisselaars in twijfel getrokken. De niet-wisselaars waarderen het aanbod minder, ze vinden de informatie over duurzame stroom onduidelijk, zien weinig prijsverschillen en vinden de aanbiedingen niet betrouwbaar. De wisselaars stellen daarbij dat de choice-overload een middelmatige rol heeft gespeeld bij het overstappen. Terwijl de niet-wisselaars vinden dat dit een redelijk kleine invloed heeft. Doordat de wisselaars de choice-overload een grotere invloed toebedelen ten opzichte van de niet-wisselaars is de propositie verworpen en heeft de choice-overload geen positief effect op de keuzestress en daardoor geen negatief effect op het wisselgedrag.

6.2 Discussie 
In deze paragraaf wordt ingegaan op de theorie, de methode en de betekenis van de resultaten ten aanzien van dit onderzoek. 

Ten eerste wordt aangegeven wat dit onderzoek betekent voor de theoretische kennis omtrent het wisselgedrag. Ten aanzien van de theorie is een overzicht gegeven van de psychologische factoren die het wisselgedrag in de energiesector beïnvloeden. Bij de gebruikte theoretische achtergrond is gebleken dat de keuzevrijheid en daarmee het belang van besluitvorming van burgers de afgelopen jaren is toegenomen. Door deze toename van keuzevrijheid is de gebruikte theorie voor dit onderzoek continu aan verandering onderhevig. Verder verklarend onderzoek naar wetenschappelijke theorie over keuzevrijheid en besluitvorming is daarom aanbevolen. 
Daarnaast kan op basis van dit onderzoek gesteld worden dat de conclusie voor het gevormde conceptuele model omtrent de psychologische factoren betekent dat de status quo bias, het lock-in effect, de inertie, de keuzestress en de beschikbaarheidsheuristiek het model versterken. De conclusie ten aanzien van de gestelde negatieve effecten van het endowment effect, de transactiekosten en de choice-overload is dat deze voorlopig uit het model worden verwijderd, omdat van deze effecten in dit onderzoek niet aangetoond kan worden dat ze een negatieve invloed hebben op het wisselgedrag van de consument. 

Vervolgens wordt de methode van onderzoek belicht. Hierbij kan gesteld worden dat het conceptuele model op basis van dit empirische onderzoek mogelijk geen standhoudt doordat de gebruikte methode van onderzoek zich beperkt heeft op een aantal vlakken. 
Bijvoorbeeld is een beperkt aantal respondenten benaderd. Daarbij zorgt dit beperkte aantal samen met het kwalitatieve karakter van dit onderzoek ervoor dat de verklaringskracht van het gevormde conceptuele model aan de hand van dit empirische onderzoek klein is. Hierbij zou een kwantitatief vervolgonderzoek het opgestelde conceptuele model verder kunnen onderzoeken om de resultaten te baseren op een grotere groep onderzoekseenheden. Daarmee kan de verklaringskracht van het model worden vergroot. Dit sluit ook aan op de wens van de geraadpleegde expert Noorlander (16 mei 2014), die aangaf dat naar aanleiding van kwalitatief onderzoek, een grootschalig kwantitatief onderzoek wenselijk is door mogelijk de database van de ACM hiervoor beschikbaar te stellen. 
Daarnaast is ook een beperkt aantal controlevariabelen gehanteerd. Daardoor is niet te voorkomen dat andere factoren de resultaten van dit onderzoek beïnvloeden. Zo is het mogelijk dat de vier andere factoren, de productfactoren, de demografische factoren, de persoonlijke factoren en de systeemfactoren, de effecten van de psychologische factoren op het wisselgedrag beïnvloeden. Daarbij komen de respondenten uit de regio van Nijmegen. Het is mogelijk dat de regio, maar ook de sector invloed heeft op de psychologische effecten die het wisselgedrag beïnvloeden. Hierdoor kunnen de resultaten van dit onderzoek in beperkte mate worden gegeneraliseerd. Verder onderzoek dient op basis hiervan verricht te worden naar dit conceptuele model om te controleren of dit model standhoudt, zowel met betrekking tot de gebruikte theorie als tot de gebruikte methode. Daarom wordt aanbevolen om meer kwalitatief onderzoek te verrichten met andere controlevariabelen. Bijvoorbeeld is het aan te raden om meer controlevariabelen te gebruiken bij de selectie van de respondenten, om hiermee de invloed van externe effecten te laten afnemen. Verder zou gekozen kunnen worden om alleen mannen of vrouwen te interviewen. Daarnaast zouden ook andere leeftijdscategorieën of consumenten uit andere inkomensklassen met betrekking tot de voor dit onderzoek gehanteerde controlevariabelen kunnen worden geselecteerd, zoals een bovenmodaal of minimuminkomen. Verder zou ook in andere landen of sectoren onderzoek verricht kunnen worden om op die manier de generaliseerbaarheid van het conceptuele model te vergroten. 
Daarnaast zijn met betrekking tot de methode die gebruikt is bij dit onderzoek een aantal van de factoren, bijvoorbeeld de beschikbaarheidsheuristiek, geoperationaliseerd aan de hand van één bron, doordat een grotere theoretische basis in de bestaande wetenschappelijke kennis hiervoor ontbrak. Hierdoor is de operationalisatie van dit onderzoek beperkt. Uitgebreider onderzoek naar hoe iedere afzonderlijke psychologische factor geoperationaliseerd dient te worden, is daarom aan te raden.
Verder is dit onderzoek uitgevoerd door één onderzoeker. Hierdoor zijn de stappen die genomen zijn niet gecontroleerd door een andere onderzoeker. Het is mogelijk dat hierdoor inconsistenties aanwezig zijn in het onderzoek. In de toekomst is het wenselijk dat een andere onderzoeker dit onderzoek herhaalt om de stappen die gezet zijn in dit onderzoek na te lopen op zijn consistentie. 

Tenslotte dient ook ingegaan te worden op de betekenis van de resultaten. Hierbij worden een aantal consequenties voor de Nederlandse overheid, de Nederlandse energieconsument en Nederlandse energieleveranciers belicht met betrekking tot de resultaten van dit onderzoek. 
Ten eerste wordt ingegaan op een aantal consequenties voor de vijf psychologische factoren die zijn bevestigd in dit onderzoek. De Nederlandse overheid streeft ernaar dat een groter deel van de bevolking overstapt van energieleverancier om daardoor de marktwerking te bevorderen in deze sector. Om dit te bereiken dient de overheid zich meer te richten op het verwijderen van obstakels die worden opgeworpen door Nederlandse energiebedrijven waardoor het wisselgedrag wordt ontmoedigd (lock-in effect). Dit is mogelijk door bijvoorbeeld wetgeving aan te passen om deze obstakels weg te nemen. Daarnaast dient de Nederlandse energieconsument aangemoedigd te worden om te stoppen met het zich te verzetten tegen onderzoek naar mogelijkheden om over te stappen van leverancier (inertie). Bijvoorbeeld zouden Nederlandse energiebedrijven in samenwerking met de Nederlandse overheid een reclamecampagne kunnen starten om de consument hiervan bewust te maken. Verder dient het omvangrijke aanbod aan keuze-informatie te worden beperkt en ervoor gezorgd te worden dat de consument minder stress ervaart (keuzestress). Dit is bijvoorbeeld mogelijk wanneer de Nederlandse overheid eist dat de ACM scherper toezicht houdt op de informatie die vergelijkingssites bieden.
Daarnaast dienen ook een aantal consequenties aangegeven te worden ten aanzien van de psychologische factoren die niet zijn teruggevonden in dit onderzoek. Bijvoorbeeld is gebleken dat de Nederlandse energieconsument op basis van dit onderzoek minder of niet ernaar neigt om meer waarde toe te kennen aan een goed in eigen bezit, dan aan een identiek goed dat niet in eigen bezit is (endowment effect). Eerdere onderzoeken die veronderstelden dat het endowment effect invloed heeft op het wisselgedrag worden op basis van dit onderzoek niet bevestigd. Daarnaast wordt in het algemeen verondersteld dat Nederlandse energiebedrijven dienen te investeren in het laten afnemen van de kosten die vooraf (ex ante) worden gemaakt door de consument om ervoor te zorgen dat een transactie tot stand komt en de kosten die achteraf (ex post) gemaakt worden om het contract na te leven (transactiekosten). Deze investeringen zouden ervoor zorgen dat consumenten eerder overstappen. Uit dit onderzoek blijkt dat de transactiekosten een minder grote rol spelen dan tot nu toe is gedacht. Dit weerspreekt daarmee de veronderstelling dat het belangrijk is om te investeren door Nederlandse energiebedrijven in het laten afnemen van de transactiekosten. 
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Bijlage 2: Interview guide diepte-interview consument (gewisseld in 2013)

Inleidend
Samenvatting van het onderzoek

Vragen
- Wat is uw leeftijd?
- Wat is uw hoogst genoten opleiding?
- Valt uw persoonlijke inkomen over het jaar 2013 tussen de 0 tot 20.000 euro bruto, tussen de 20.000 tot 40.000 euro bruto of boven de 40.000 euro bruto per jaar?
- Bij welke energieleverancier zit u op dit moment?
- U bent in 2013 gewisseld van energieleverancier heb ik begrepen, klopt dit?
- Van welke energieleverancier bent u overgestapt naar uw huidige energieleverancier?

Categorie 1: Persoonlijk
Vraag 1a. Heeft u zich verdiept in de mogelijkheden om over te stappen van energieleverancier, alvorens u overstapte? 
(inertie)

Vraag 1b. Hoe heeft u zich verdiept?
(inertie)

Vraag 1c. Wenste u tijd en moeite te steken in de mogelijkheden om te wisselen van energieleverancier, voordat u wisselde? 
(inertie)

Afsluitende vraag 1. In hoeverre speelde de wens om u te verdiepen in de mogelijkheden bij het overstappen van energieleverancier een rol? (inertie) 
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Vraag 2a. Had u eerdere ervaringen bij het overstappen van leverancier in de energiesector?
(beschikbaarheidsheuristiek)

Vraag 2b. Had u eerdere ervaringen bij het overstappen van leverancier in andere sectoren? 
(beschikbaarheidsheuristiek)

Afsluitende vraag 2. Welke rol speelden eerdere ‘overstapervaringen’ in de energiesector, dan wel in een andere sector bij het wisselen? (beschikbaarheidsheuristiek)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Categorie 2: Huidige leverancier & andere leveranciers 
Vraag 3a. Wat was uw kijk op het geheel aan energieleveranciers die gas en elektriciteit aanbieden op de Nederlandse markt voordat u besloot te wisselen?
(choice-overload)
Vraag 3b. Heeft u zicht op het aanbod kunnen krijgen, voordat u wisselde?  
(choice-overload)

Afsluitende vraag 3. Welke rol heeft het totale aanbod waaruit u kon kiezen gespeeld bij het overstappen? (choice-overload)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Vraag 4a. Hoe beoordeelde u uw vorige energieleverancier? 
(endowment effect)

Vraag 4b. Hoe beoordeelde u uw vorige energieleverancier ten opzichte van andere energieleveranciers, waaronder degene waar u naar overstapte? 
(endowment effect) 

Afsluitende vraag 4. Welke rol speelde de beoordeling van uw huidige energieleverancier ten opzichte van andere energieleveranciers bij het overstappen? (endowment effect)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Vraag 5a. In hoeverre voelde u zich betrokken bij uw vorige energieleverancier?
(status quo bias)

Vraag 5b. In hoeverre had u de verwachting dat er nadelen verbonden zouden zijn aan het verlaten van uw vorige energieleverancier?
(status quo bias)

Vraag 5c. In hoeverre had u de verwachting dat andere energieleveranciers, waaronder degene waar u naar overstapte, voordelen konden bieden ten opzichte van uw vorige energieleverancier?
(status quo bias)

Afsluitende vraag 5.1. Welke rol speelden de nadelen van het verlaten van uw vorige energieleverancier toen u de keuze maakte om over te stappen? (status quo bias)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Afsluitende vraag 5.2. Welke rol speelden de voordelen die andere energieleveranciers boden toen u de keuze maakte om over te stappen? (status quo bias)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Categorie 3: Keuzevrijheid
Vraag 6a. In hoeverre heeft u stimulansen ervaren bij het overstappen van energieleverancier? 
(lock-in effect)


Vraag 6b. In hoeverre heeft u obstakels ervaren bij het wisselen van energieleverancier? 
(lock-in effect)

Afsluitende vraag 6. Welke rol hebben obstakels gespeeld bij het overstappen van energieleverancier? (lock-in effect) 
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Vraag 7a. Heeft u het aantal stappen bij het overstappen van energieleverancier kunnen overzien?
(keuzestress)

Vraag 7b. Heeft u het keuzeproces om over te stappen van energieleverancier als stressvol ervaren?
(keuzestress)

Afsluitende vraag 7: Welke rol heeft stress gespeeld bij overstappen van energieleverancier? (keuzestress)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Vraag 8a. Heeft u kosten (zoals tijd en geld) ervaren bij het wisselen van energieleverancier?
(transactiekosten) 

Vraag 8b. - Heeft u zoekkosten (uitleg), informatiekosten (uitleg), onderhandelingskosten (uitleg), organisatiekosten (uitleg) en/of monitoringskosten (uitleg) ervaren bij het overstappen? 
(transactiekosten)

Afsluitende vraag 8.1. Welke rol hebben zoekkosten gespeeld bij het overstappen van energieleverancier? (zoekkosten)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Afsluitende vraag 8.2. Wat voor invloed hebben informatiekosten gehad bij het wisselen van energieleverancier? (informatiekosten)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Afsluitende vraag 8.3. Welke rol hebben onderhandelingskosten gespeeld bij het overstappen van energieleverancier? (onderhandelingskosten)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Afsluitende vraag 8.4 Wat voor invloed hebben organisatiekosten gehad bij het wisselen van energieleverancier? (organisatiekosten)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)


Afsluitende vraag 8.5. Welke rol hebben monitoringskosten gespeeld bij het overstappen van energieleverancier? (monitoringskosten)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Afsluitend
Vragen
- Zijn er nog onderwerpen die niet aan bod zijn gekomen die wel een rol hebben gespeeld bij uw overstap naar een andere energieleverancier?
- Al met al, wat zijn de belangrijkste overwegingen geweest om over te stappen?

Bedankt voor uw tijd!































Bijlage 3: Interview guide diepte-interview consument (niet gewisseld in 2013)

Inleidend
Samenvatting van het onderzoek

Vragen
- Wat is uw leeftijd?
- Wat is uw hoogst genoten opleiding?
- Valt uw persoonlijke inkomen over het jaar 2013 tussen de 0 tot 20.000 euro bruto, tussen de 20.000 tot 40.000 euro bruto of boven de 40.000 euro bruto per jaar?
- Bij welke energieleverancier zit u op dit moment?
- U bent in 2013 niet gewisseld van energieleverancier heb ik begrepen. Klopt dit?

Categorie 1: Persoonlijk
Vraag 1a. Heeft u zich verdiept in de mogelijkheden om over te stappen van energieleverancier? 
(inertie)

Indien ‘nee’, door naar vraag 1c

Vraag 1b. Hoe heeft u zich verdiept?
(inertie)

Vraag 1c . In hoeverre wenst u zich te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen? (inertie)

Afsluitende vraag 1. In hoeverre speelde de wens om u niet te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen een rol bij het blijven bij uw huidige energieleverancier? (inertie) 
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Vraag 2a. Bent u voor 2013 wel overgestapt van energieleverancier? (beschikbaarheidsheuristiek) 

Indien ‘ja’, door naar vraag 2c

Vraag 2b. Hebt u weleens met andere gesproken over hun ervaringen met overstappen in de energiesector? 
(beschikbaarheidsheuristiek)

Indien ‘nee’, door naar vraag 2d

Vraag 2c. Hebben deze eerdere ‘ overstapervaringen’  in de energiesector meegespeeld om niet over te stappen?
(beschikbaarheidsheuristiek)
Vraag 2d. Heeft u eerdere ervaringen bij het overstappen in andere sectoren? 
(beschikbaarheidsheuristiek)

Afsluitende vraag 2. Welke rol speelden eerdere ‘overstapervaringen’ in de energiesector, dan wel in een andere sector om niet te wisselen van energieleverancier? (beschikbaarheidsheuristiek)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Categorie 2: Huidige leverancier & andere leveranciers
Vraag 3a. Wat is uw kijk op het geheel aan energieleveranciers die gas en elektriciteit aanbieden op de Nederlandse markt? 
(choice-overload)

Vraag 3b. Heeft u zicht op het aanbod kunnen krijgen alvorens u besloot om niet over te stappen? 
(choice-overload)

Afsluitende vraag 3. Welke rol heeft het totale aanbod waaruit u kon kiezen gespeeld om te blijven bij uw huidige energieleverancier? (choice-overload)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Vraag 4a. Hoe beoordeelt u uw huidige energieleverancier? 
(endowment effect)

Vraag 4b. Hoe beoordeelt u uw huidige energieleverancier ten opzichte van andere energieleveranciers? 
(endowment effect) 

Afsluitende vraag 4. Welke rol speelde de beoordeling van uw huidige energieleverancier ten opzichte van andere energieleveranciers om te blijven bij uw huidige energieleverancier? (endowment effect)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Vraag 5a. In hoeverre voelt u zich betrokken bij uw huidige energieleverancier?
(status quo bias)

Vraag 5b. In hoeverre heeft u de verwachting dat er nadelen verbonden kunnen zijn aan het verlaten van uw huidige energieleverancier? 
(status quo bias)

Vraag 5c. In hoeverre heeft u de verwachting dat andere energieleveranciers voordelen kunnen bieden ten opzichte van uw huidige energieleverancier?
 (status quo bias)

Afsluitende vraag 5.1. Welke rol speelden de nadelen van het verlaten van uw huidige energieleverancier bij het blijven bij uw huidige energieleverancier? (status quo bias)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Afsluitende vraag 5.2. Welke rol speelden de voordelen die andere energieleverancier boden om te blijven bij uw huidige energieleverancier? (status quo bias)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Categorie 3: Keuzevrijheid 
Indien ‘nee’ bij vraag 1a, door naar vraag 6c

Vraag 6a. In hoeverre heeft u stimulansen ervaren bij het overstappen van energieleverancier?
(lock-in effect)

Vraag 6b. In hoeverre heeft u obstakels ervaren bij het wisselen van energieleverancier?
(lock-in effect)

Door naar afsluitende vraag 6

Vraag 6c. Heeft u weleens van anderen gehoord over obstakels bij het overstappen van energieleverancier?

Afsluitende vraag 6. Welke rol hebben obstakels gespeeld in het keuzeproces om te blijven bij uw huidige energieleverancier? (lock-in effect) 
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Indien ‘nee’ bij vraag 1a, door naar vraag 7d

Vraag 7a. Heeft u het aantal stappen in het keuzeproces kunnen overzien alvorens u besloot om te blijven bij uw huidige energieleverancier? (keuzestress)

Vraag 7b. Heeft u bij het keuzeproces stress ervaren alvorens u besloot te blijven bij uw huidige energieleverancier?
(keuzestress)

Door naar afsluitende vraag 7

Vraag 7c. Heeft mogelijke stress bij het keuzeproces er voor gezorgd dat u niet gewisseld bent van energieleverancier?
Afsluitende vraag 7: Welke rol heeft stress bij het keuzeproces gespeeld om te blijven bij uw huidige energieleverancier? (keuzestress)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Indien ‘nee’ bij vraag 1a, door naar vraag 8c.

Vraag 8a. Heeft u kosten (zoals tijd en geld) ervaren alvorens u besloot te blijven bij uw huidige energieleverancier?
(transactiekosten) 

Vraag 8b - Heeft u zoekkosten (uitleg), informatiekosten (uitleg), onderhandelingskosten (uitleg), organisatiekosten en/of monitoringskosten (uitleg) ervaren bij het keuzeproces alvorens u besloot om niet over te stappen? 
(transactiekosten)

Door naar afsluitende vraag 8.1

Vraag 8c. Hebben mogelijke kosten bij het keuzeproces er voor gezorgd dat u niet gewisseld bent van energieleverancier?

Vraag 8d. - Hebben mogelijke zoekkosten (uitleg), informatiekosten (uitleg), onderhandelingskosten (uitleg), organisatiekosten en/of monitoringskosten (uitleg) er voor gezorgd dat u niet gewisseld bent?
(transactiekosten)

Afsluitende vraag 8.1. Welke rol hebben zoekkosten gespeeld bij het blijven bij uw huidige energieleverancier? (zoekkosten)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Afsluitende vraag 8.2. Wat voor invloed hebben informatiekosten gehad op uw keuze om niet over te stappen? (informatiekosten)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Afsluitende vraag 8.3. Welke rol hebben onderhandelingskosten gespeeld bij het maken van een keuze niet over te stappen van energieleverancier? (onderhandelingskosten)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Afsluitende vraag 8.4. Wat voor invloed hebben organisatiekosten gespeeld bij de keuze om te blijven bij uw huidige energieleverancier? (organisatiekosten)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Afsluitende vraag 8.5. Welke rol speelden monitoringskosten bij uw keuzeproces alvorens te blijven bij uw huidige energieleverancier? (monitoringskosten)
(1 = geen,  2 = redelijk klein,  3 = niet groot/ niet klein,  4 = redelijk groot,  5 = groot)

Afsluitend
Vragen
- Zijn er nog onderwerpen niet aan bod gekomen die wel een rol hebben gespeeld bij het niet maken van een overstap naar een andere energieleverancier?
- Al met al, wat zijn de belangrijkste overwegingen geweest om niet over te stappen?

Bedankt voor uw tijd!
























Bijlage 4: Uitvoering analyse

De uitvoering van het open coderen
Zoals Boeije (2006) aangeeft zijn de transcripties van de interviews uitgeprint met ruimte in de kantlijn voor de codes. Daarna is voor elk fragment bepaald waar het begint en eindigt. Verder zijn de relevante fragmenten gemarkeerd. Vervolgens zijn aan elk fragment dat relevant is één of meerdere codes toegekend die de kern van dat fragment omvatten. Bijvoorbeeld stelt mevr. R. Burgers (28 juni, 2014) op de vraag of zij zich verdiept heeft in de mogelijkheden om over te stappen, dat ze ‘dit gedaan heeft via vergelijkingssites en internet’. Hier zijn de codes ‘vergelijkingssites’ en ‘internet’ aan toegewezen. Een ander voorbeeld volgt uit het interview met dhr. P. Trepels (29 juni 2014), die aangeeft dat zijn belangrijkste overwegingen om over te stappen primair liggen ‘bij de prijs en daarna bij groene energie’. Aan dat fragment zijn de codes ‘lagere prijs’ en ‘duurzamer product’ toegekend. Nadat alle codes toegewezen waren, zijn alle fragmenten nogmaals doorlopen ter controle. Bij deze controle wordt onder meer nagelopen of fragmenten die overeenkomen met elkaar ook dezelfde codes toegekend hebben gekregen. 

De uitvoering van het axiale coderen 
Tijdens het axiale coderen is ten eerste ieder fragment nagelopen op zijn geldigheid, zoals Boeije (2006) dit aangeeft. Dit betekent dat gekeken is voor elk fragment of de juiste code is toegekend en hiermee op de juiste wijze de kern van het fragment wordt beschreven. Wanneer dit niet het geval was, is als nog een andere code hieraan toegewezen. Vervolgens zijn de codes die elkaars synoniemen zijn, gereduceerd tot één en dezelfde code. Bijvoorbeeld in het geval van het eerder genoemde fragment van mevr. R. Burgers (28 juni 2014), zijn de codes ‘vergelijkingssites’ en ‘internet’ gereduceerd tot ‘internet’, aangezien vergelijkingssites een onderdeel zijn van het internet als informatiebron. Voordat de codes daarna als mogelijke verklaring kunnen dienen voor het wisselgedrag, zijn de codes geclusterd. Hierbij is gezocht naar thema’s waaronder één of meerdere codes kunnen vallen om zo de data te structureren. Deze thema’s dienen als overkoepeling van een aantal codes. Bij deze thema’s is rekening gehouden met de vooraf gevormde dimensies uit het conceptuele model. Dit resulteert voor iedere factor in een aantal thema’s. 
Voor de status quo bias zijn drie thema’s gevonden. Ten eerste het thema ‘voordelen’ met betrekking tot het overstappen van energieleverancier, waaronder de codes ‘lagere prijs’, ‘duurzamer product’ en ‘aanbod van cadeaus’ vallen. Ten tweede het thema ‘nadelen’, met de codes ‘bijbetalen na jaarafrekening’, ‘boete’, ‘administratieve rompslomp’, ‘aansluitkosten’, ‘dubbele maandlasten’ en ‘risico om afgesloten te worden’. Ten slotte het thema ‘betrokkenheid’, waaronder de codes ‘hechten aan (naam) leverancier’ en ‘interesse in (nieuws over) eigen leverancier’ vallen. 
Ten aanzien van het lock-in effect zijn twee thema’s onderscheiden. Het eerste thema luidt ‘stimulansen’ en het tweede thema ‘obstakels’. Onder de ‘stimulansen’ vallen ‘lagere prijs’, ‘aanbod van cadeaus’, ‘duidelijke voorlichting’ en ‘overstap geregeld door nieuwe leverancier’. Bij ‘obstakels’ passen de codes ‘vasthouden aan het vertrouwde’, ‘vergelijken aanbieders niet inzichtelijk’, ‘administratieve rompslomp’, ‘vergelijken kost veel tijd’, ‘niet gevoelig voor aanbiedingen’, ‘verbonden aan lange contracten’,  ‘onbetrouwbaarheid van aanbiedingen’, ‘klein aanbod van leveranciers in regio’ en ‘negatieve verhalen’. 
Bij het endowment effect zijn vier thema’s gevonden. Ten eerste het thema ‘kwaliteit van de service’, waaronder de codes, ‘toegankelijkheid’, ‘klantvriendelijkheid’, ‘overzichtelijkheid facturen’, ‘grootte leverancier’ en ‘correctheid betalingen’ vallen. Daarnaast het thema ‘duurzaamheid product’, waar de codes ‘duurzamere stroom’ en ‘herkomst duurzame stroom’ bij passen. Verder het thema ‘betrouwbaarheid’, hierop sluiten de codes, ‘betrouwbaarheid directie’ en ‘betrouwbaarheid leveringen’ aan.  Het laatste thema is ‘prijs’, waarbij de codes ‘duidelijkheid over prijs’ en ‘prijsverschillen’ passen.  
Voor wat betreft de factor transactiekosten zijn de vijf kosten aangehouden als thema’s voor de codes. Bij het thema ‘zoekkosten’ past de code ‘in kaart brengen leveranciers’. Verder sluit bij het thema ‘informatiekosten’, de code ‘vergelijken leveranciers’ aan.  In het geval van het thema ‘onderhandelingskosten’, hoort de code ‘’oude’ leverancier benaderen voor aanbod’. Bij het thema ‘organisatiekosten’ horen de codes ‘contract ondertekenen’, ‘meterstanden doorgeven’ en ‘contract terugsturen’. Ten aanzien van het thema ‘monitoringskosten’ sluiten de codes ‘geschatte meterstanden monitoren’ en ‘betalingen controleren’ aan. 
Bij de inertie zijn vier thema’s onderscheiden. Het eerste thema is ‘informatiebron’, hierbij passen de codes ‘internet’, ‘televisie’, ‘telefonische verkoop’, ‘folder’, ‘e-mail’, ‘deurverkoop’, ‘eigen administratie’, en ‘krant’. Daarnaast is één van de thema’s ‘financiële kenmerken’, met als codes ‘hoogte prijs’ en ‘aanbod van cadeaus’. Het volgende thema luidt ‘persoonlijke omstandigheden’, waaronder de codes ‘motivatie’, en ‘beschikbaarheid tijd’ vallen. Het laatste thema bij de inertie is ‘kenmerken sector’, hierop sluit de code ‘doorzichtigheid markt’ aan. 
Verder zijn voor de beschikbaarheidsheuristiek twee thema’s gevormd. Het eerste thema is ‘sectoren’, waaronder ‘televisieaanbieders’, ‘internetaanbieders’, ‘(mobiele) telefoonaanbieders’ en ‘verzekeringsaanbieders’ vallen. Het andere thema is ‘de gevolgen van deze overstapervaringen’. Bij dit thema past de code ‘betrekken overstapervaringen’. 
Ten aanzien van de choice-overload zijn twee thema’s onderscheiden. Het eerste thema is het thema ‘overzichtelijkheid aanbod’ met als code ‘aanbod van leveranciers’. Het tweede thema is ‘waardering van het aanbod’. De codes die hierbij horen zijn: ‘overzichtelijkheid informatiebron’, ‘duidelijkheid informatie over duurzaamheid stroom’, ‘prijsverschillen’, ‘betrouwbaarheid aanbiedingen’ en ‘aantal aanbiedingsvormen’. 
Bij de factor keuzestress zijn twee thema’s gevonden. Ten eerste het thema ‘overzichtelijkheid stappen’ en ten tweede het thema ‘stressfactoren’. Bij het thema ‘overzichtelijkheid stappen’ passen ‘contract ondertekenen’, ‘contract opsturen’ en ‘meterstanden doorgeven’. Ten aanzien van het thema ‘stressfactoren’ sluiten de codes ‘duidelijkheid over stappen’, ‘duidelijkheid prijsverschillen’, ‘betrouwbaarheid leverancier’ en ‘ervaring met overstappen’ aan. 

De uitvoering van het selectieve coderen
Bij het selectieve coderen zijn de gevonden thema’s en codes gerelateerd aan het vooraf opgestelde conceptuele model. 
Ten eerste wat betreft de dimensies en thema’s bij de inertie. Hierbij is het thema ‘informatiebron’ onderscheiden dat alle informatiebronnen die consumenten gebruiken om zich te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen, weergeeft. Dit zorgt voor een verdere uitleg met betrekking tot de dimensie ‘ mate van verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen’. De thema’s ‘financiële kenmerken’, ‘persoonlijke omstandigheden’ en ‘kenmerken van de sector’ geven redenen weer ten aanzien van de dimensie waarom consumenten zich meer of minder wensen te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen’. 
Bij de beschikbaarheidsheuristiek zijn de gevonden thema’s en dimensies als volgt te verbinden. Het thema ‘sectoren’ sluit aan op de dimensies ‘positieve eerdere overstapervaringen in andere sectoren’ en ‘positieve eerdere overstapervaringen in de energiesector’. Waarbij naar voren komt welke sectoren genoemd worden door de respondenten.  Het andere thema ‘de gevolgen van deze overstapervaringen’, gaat in op wat de invloed is van de dimensie ‘gebruikmaken van eerdere overstapervaringen bij het overstappen’ en sluit daarom ook op die dimensie aan.  
In het geval van de status quo bias komen de thema’s en de dimensies als volgt overeen. Het thema ‘betrokkenheid’ relateert aan de dimensie ‘loyaliteit aan huidige leverancier’. Waarbij redenen bij het thema genoemd worden waaruit blijkt dat consumenten loyaal zijn aan de eigen energieleverancier. Daarnaast sluiten de thema’s voor- en nadelen, waarbij inzichtelijk wordt welke voor- en nadelen een rol spelen, aan op de dimensies ‘nadelen van het verlaten van de huidige leverancier’ en ‘voordelen die andere leveranciers bieden bij het verlaten van de huidige leverancier’. 
Bij het endowment effect relateren de thema’s en de dimensies als volgt aan elkaar.  De vier thema’s, ‘service’, ‘duurzaamheid’, ‘prijs’ en ‘betrouwbaarheid’ die onderscheiden zijn geven weer waarop de consumenten leveranciers beoordelen. Deze vier thema’s sluiten daardoor aan op zowel de dimensie met betrekking tot de ‘positieve beoordeling van de vorige of huidige leverancier’ en de dimensie ten aanzien van de ‘positieve beoordeling van de leverancier ten opzichte van andere leveranciers’. 
Wat betreft het lock-in effect kunnen de thema’s en dimensies als volgt met elkaar worden verbonden. Het thema ‘stimulansen’ geeft aan welke stimulansen de respondenten hebben ervaren bij het overstappen van energieleverancier en sluit daarbij aan op de dimensie ‘ervaren stimulansen bij het overstappen’. Terwijl het thema ‘obstakels’ omschrijft welke obstakels respondenten zijn tegengekomen bij het overstappen en past bij de dimensie ‘ervaren obstakels ten aanzien van het overstappen’.
Met betrekking tot de choice-overload zijn de thema’s ‘overzichtelijkheid’ en ‘waardering van het aanbod’ naar voren gekomen. De ‘waardering van het aanbod’ gaat daarbij in op de dimensie ‘kijk op het geheel van leveranciers’, omdat het weergeeft welk beeld de respondenten hebben van de leveranciers. Daarnaast relateert het thema ‘overzichtelijkheid’ aan de dimensies ‘overzichtelijkheid aanbod’ en ‘hoeveelheid keuzealternatieven’, doordat het ingaat op de redenen waarom de consumenten het aanbod overzichtelijk vinden. Verder kunnen de thema’s en dimensies bij de keuzestress als volgt aan elkaar worden verbonden. De dimensie ‘overzichtelijkheid van het aantal stappen bij het overstappen’ is te verbinden aan het thema ‘te nemen stappen bij het wisselen’, omdat daarin wordt beschreven welke stappen de respondenten hebben ervaren bij het overstappen. Daarnaast relateert de dimensie ‘ervaren 
stress ten aanzien van het overstappen’ aan het thema ‘stressfactoren’, dat ingaat op de stress
verminderende en stress verhogende factoren bij het wisselen van energieleverancier.
Ten slotte zijn er bij de transactiekosten vijf thema’s onderscheiden. De thema’s ‘zoekkosten’, ‘informatiekosten’, ‘onderhandelingskosten’, ‘organisatiekosten’ en ‘monitoringskosten’ passen bij de dimensies ‘ervaren zoekkosten bij het overstappen’, ‘ervaren informatiekosten bij het overstappen’, ‘ervaren onderhandelingskosten bij het overstappen’, ‘ervaren organisatiekosten bij het overstappen’ en ‘ervaren monitoringskosten bij het overstappen’, doordat deze ingaan op welke kosten worden gemaakt bij de vijf afzonderlijke stappen in het keuzeproces. Daarnaast relateren alle vijf de thema’s aan de dimensie ‘ervaren kosten bij het overstappen’, omdat zij allen een deel van de totale transactiekosten in het proces omvatten bij het overstappen.  



































Bijlage 5: Dimensies en thema’s per psychologische factor
	Variabele
	Dimensie
	Thema’s

	Inertie (-)
	Mate van verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen (+)
	Informatiebron

	
	Mate van wensen te verdiepen in de mogelijkheden om over te stappen (+)
	Financiële kenmerken, Persoonlijke omstandigheden, Kenmerken van de sector

	Beschikbaar-heidsheuristiek (+)
	Positieve eerdere ‘overstapervaringen’ in de energiesector (+)
	Sectoren

	
	Positieve eerdere ‘overstapervaringen’ in andere sectoren (+)
	Sectoren

	
	Gebruikmaken van eerdere ‘overstapervaringen’ bij het overstappen (+)
	De gevolgen van deze overstapervaringen

	Status quo bias (-)
	Loyaliteit aan huidige leverancier (-)
	Betrokkenheid

	
	Nadelen van het verlaten van de huidige leverancier (-)
	Nadelen 

	
	Voordelen die andere leveranciers bieden bij het verlaten van de huidige leverancier (+)
	Voordelen

	Endowment effect (-)
	Positieve beoordeling van leverancier (-)
	Service, Duurzaamheid, Betrouwbaarheid, Prijs

	
	Positieve beoordeling van leverancier ten opzicht van andere leveranciers (+)
	Service, Duurzaamheid, Betrouwbaarheid, Prijs

	Lock-in effect (-)
	Ervaren stimulansen bij het overstappen (+)
	Stimulansen

	
	Ervaren obstakels ten aanzien van het overstappen (-)
	Obstakels

	Choice-overload (-)
	Kijk op het geheel van leveranciers (+)
	Waardering van het aanbod

	
	Overzichtelijkheid aanbod (+)
	Overzichtelijkheid aanbod

	
	Hoeveelheid keuzealternatieven (-)
	Overzichtelijkheid aanbod

	Keuzestress (-)
	Overzichtelijkheid van het aantal stappen bij het overstappen (+)
	Overzichtelijkheid stappen

	
	Ervaren stress ten aanzien van het overstappen (-)
	Stressfactoren

	Transactie-kosten (-)
	Ervaren kosten bij het overstappen (-)
	Zoekkosten, Informatiekosten, Onderhandelingskosten, Organisatiekosten, Monitoringskosten

	
	Ervaren zoekkosten bij het overstappen (-)
	Zoekkosten

	
	Ervaren informatiekosten bij het overstappen (-)
	Informatiekosten

	
	Ervaren onderhandelingskosten bij het overstappen (-)
	Onderhandelingskosten

	
	Ervaren organisatiekosten bij het overstappen (-)
	Organisatiekosten

	
	Ervaren monitoringskosten bij het overstappen (-)
	Monitoringskosten
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