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Onderzoeksverantwoording

Achtergrond

WMD is dit jaar overgestapt van een halfjaarlijkse waterrekening naar een rekening SRR TN AN

per kwartaal. Om in kaart te brengen of klanten dit een verbetering vinden en hoe zij Eeslacht 225 g'é% EEEﬂijdd i gu 3%2%

staan tegenover het betalen van de waterrekening in maandelijkse termijnen, heeft an onger can

Enigma Research een onderzoek uitgevoerd via het WMD Panel. Vrouw 247 |32% 45-59 jaar 222 |25%
Totaal | 772 60 jaar en ouder 4G0 a0%

Methode van onderzoek Totaal| 772

Voor dit onderzoek is gebruik gemaakt van online kwantitatief marktonderzoek. De
resultaten zijn verwerkt met behulp van het (mobiele) onderzoekssysteem van
Enigma Research. De respondenten zijn afkomstig uit het WMD Panel; ze zijn via e-
mail uitgenodigd om deel te nemen aan het onderzoek.

Veldwerkperiode
Het veldwerk heeft plaatsgevonden van 21 juni t/m 5 juli 2023.

Steekproef

Er zijn 940 panelleden uitgenodigd voor het onderzoek. In totaal zijn 778 begonnen
aan de enquéte; dit geeft een responspercentage van 83%. Uiteindelijk hebben 772
respondenten de vragenlijst volledig afgerond.

Enigma Research

Enigma Research is gespecialiseerd in het uitvoeren van online kwantitatief
marktonderzoek. We gaan hierbij innovatief te werk en zien het als een uitdaging om
nieuwe ontwikkelingen op het gebied van (smart)technologie toe te passen bij de
benadering van respondenten. We voeren onze marktonderzoeken uit met behulp van
zelfontwikkelde onderzoeksoftware. Door onze kennis van ICT en marktonderzoek met
elkaar te combineren, zijn wij in staat om marktonderzoeksoplossingen aan te bieden
die naadloos aansluiten op de wensen van onze opdrachtgevers.
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Resultaten
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Communicatie rondom aanpassing notafrequentie

Meer dan de helft wist voorafgaand aan dit onderzoek niet dat de notafrequentie was veranderd.

Vraag 1: Wist je dat WMD sinds dit jaar is overgestapt van een halfjaarlijkse waterrekening naar
een rekening per kwartaal? Zo ja, hoe ben je hiervan in eerste instantie op de hoogte geraakt?

» Een meerderheid (56%) van de klanten was er,
voorafgaand aan dit onderzoek, niet van op de hoogte
dat WMD sinds dit jaar is overgestapt van een
halfjaarlijkse waterrekening naar een rekening per
kwartaal.

Ja, ik kwam er achter toen ik de
rekening kreeg _ Significant hoger dan de andere groepen te samen.
B significant lager dan de andere groepen te samen. » Nog eens drie op de tien (29%) kwamen er pas achter op
het moment dat ze de rekening kregen. Dit maakt dat
85% niet vooraf is bereikt door communicatie vanuit

WMD.

Ja, ik heb hierover gelezen in de

nieuwsbnef van WMD *Rode cijfers (N) zijn indicatief.

la, ik heb hierover gelezen op de

website van WMD » Klanten die het wel wisten zijn dit het vaakst te weten

gekomen via de nieuwsbrief (10%). Nog eens 3% heeft

la, ik heb hierover gehoord via sociale g
erover gelezen op de website van WMD.

media

» Het zijn vaker 60-plussers die de verandering reeds in de

Ja, op een andere manier nieuwsbrief hadden gelezen (13% vs. 6%).

Mee, ik was hier nog niet van op de « Klanten die de waterrekening via een handmatige

hoogte 6% overschrijving betalen kwamen er, ten opzichte van de
andere groepen, het vaakst achter dat de notafrequentie
N=TT3 . was veranderd toen ze de rekening kregen (60% vs.
28%).
" Uitsplitsing naar leeftijd: ] L eeftijd :
"""""""""" B e e
_Totaal ; Jongerdan45 | 45-59 jaar | 60 jaar en ouder |

Ja, ik kawam er achter toen ik de rekening kreeg 1

.l
Ja, kheb herovergelezen nde ieuvsbritvan wivD | 0% |BMMMMMNMNRNNY 5% "G

Ja, ik heb hierover gelezen op de website van WMD S 3[3'_01____1%1_ _________ 4%+ ________________ 4%1
Ja, ik heb hierover gehoord via sociale media S 0%_c.+___[]%+ _________ lL'I"’a-f:+ ________________ t[ll%_I
Ja, op een andere manier; Lo 2‘%r_c-+ ______________ 2%+ _________ 3%+ ________________ 2%1
MNee, ik was hier nog nietvan op de hoogte | 56% | B2% | % L 4% |
Uitsplitsing naar manier van betalen waterrekening:* v :
_Totaal | ”Automatische incasso | iDEAL | Handmatige overschrijving [ Weet ik niet |
Ja, ik kwam er achter toen ik de rekening kreeg F_EQEP + ______________________ 28% + 30 e Bbse 20% 1
Ja, ik heb hierover gelezen in de nieuwsbrief van WMD r_1{1‘3r_c.+ ______________________ 1D%+jii%+ _________________________________ + ___________ 4%1
Ja, ik heb hierover gelezen op de website van WMD . 3%n_c.+ _______________________ 4%+__3%+________[]%+ ___________ 0% !
Ja, ik heb hierover gehoord via sociale media . 0‘3r_o+0%+__1%+________[]%+ ___________ 9%1
Ja, op een andere manier: . 2‘3r_c.+ _______________________ 2%+ _____ _Z_C{'E}__J:r_____________________________D_*}_f}__jr ___________ 4%1
Mee, ik was hier nog niet van op de hoogte | 5% { %6% : sM%w . 0% ¢ T2% |
N 172 629 108 10 25
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Manier van betalen

Verreweg de meeste klanten betalen via een automatische incasso.

Vraag 2: Op welke manier betaal je de waterrekening van WMD? * Verreweg de meeste klanten (82%) betalen de rekening
van WMD via een automatische incasso. Nog eens 14%
betaalt via iDEAL en 1% doet dit via een handmatige
overschrijving. Opvallend is dat 3% aangeeft niet te
weten op welke manier ze de rekening betalen.

B Via automatische incasso

®Via iDEAL (ik ontvang de rekening per
e-mail)

Via een handmatige overschrijving (ik
ontvang de rekening per post)

Weet ik niet

N=F72
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Is verhogen van de notafrequentie een verbetering?

Meerderheid maakt het niets uit hoe vaak WMD een rekening stuurt.

* Meer dan de helft (56%) van de klanten maakt het niets

Vraag 3: Vin_d je_het een verbetering dat je sinds dit jaar in plaats van twee keer per jaar, vier keer per jaar een waterrekening uit of WMD twee keer per jaar of vier keer per jaar een
ontvangt? Licht je antwoord toe.* rekening stuurt.
“Betere . D o .
“Betere spreiding 4 kostenspreiding.” Eén derde (3; %) vindt het een verbetering d_at WMD de
o ) 379, > van betalingen.” notafrequentie heeft verhoogd. Op .dt.eze manier is er
Ja, dat vind ik een verbetering = volgens hen een betere kostenspreiding. Ook maakt het
. “Geeft meer bewustwording klanten meer bewust van hun watergebruik.
Nee, ik geef de W;;ﬁ:;f:gnn::ﬁe:?:; 13% 4 “Overzichtelijker.” van het verbruik. » Het zijn vaker klanten die via automatische incasso
betalen die het verhogen van de notafrequentie een
L . sEe; verbetering vinden (34% vs. 24%). Deze groep geeft
Het maakt mij niets uit N eveneens vaker aan dat het hen niets uitmaakt (58% vs.
45%).
N=T72 .
» Eén op de acht (13%) geeft de voorkeur aan de oude
. ; situatie. Het zijn vooral klanten die via iDEAL betalen (en
“Lijkt me een truc van WMD Elke overboeking kost geld dus een handmatige handeling moeten doen) die de
om prijsverhogingen minder aan de bank en extra tijd voorkeur geven aan het twee keer per jaar ontvangen
op te laten vallen.” van mij. van een rekening (35% vs. 9%).
“Water is relatief laag bedrag. Heb liever Lo » Van de klanten die de rekening betalen via een
minder facturen. Bij voorkeur een keer “Onzinnig dit per kwartaal te handmatige overschrijving geven ook drie op de tien
voorschot en een keer afrekening.” doen, kost enkel meer geld.” (30%) de voorkeur aan de oude situatie.

Uitsplitsing naar manier van betalen waterrekening: **

SR Manier van betalen waterrekening e i

_Totaal | Automatische incasso : IDEAL | Handmatige overschrijving : Weet ik niet |

Ja, dat vind ik een verbetering F 32% 2%y 20%+ __________ 20% |

Mee, ik geef de voorkeur aan twee keer per rlgl?éneiﬁ; 13% 30% 16%
Het maakt mij niets uit [""5_6_'33:" ___________________________ 5_0_";6"1 __________ 5:4_'35&"1:

N 772 629 08 o T 25

- Significant lager dan de andere groepen te samen. Water de online rapportage

**Rode cijfers (N) zijn indicatief.
- Significant hoger dan de andere groepen te samen. qw
WMD *Een volledige weergave van de open antwoorden is te vinden in
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Voorkeur voor frequentie ontvangen waterrekening

Klanten die een handmatige behandeling moeten doen voor het betalen van de rekening geven vaker de voorkeur aan een lagere notafrequentie.

Vraag 4: Hoe vaak per jaar zou je het liefst een waterrekening willen ontvangen van WMD?

1 keer per jaar

2 keer per jaar (per half jaar)

4 keer per jaar (per kwartaal)

12 keer per jaar (per maand)

Het maakt mij niets uit //' - Significant hoger dan de andere groepen te samen.
/
/’ - Significant lager dan de andere groepen te samen.
s
N=F72 A
'," *Rode cijfers (N) zijn indicatief.
” . . . ..
Uitsplitsing naar leeftijd:

1 keer per jaar 1

2 keer per jaar (per half jaar) !
4 keer per jaar (per kwartaal) '
12 keer per jaar (per maand) '
Het maakt mij niets uit i

M

Uitsplitsing naar manier van betalen waterrekening: *

________________ 4

, Weet ik niet |
Thkeerperjaar | 14% SUUSUNINNNIIRIINIEEN 4% 0% i 12% |
2 keer per jaar (per halfjaar) | 14% s 28% s 1ﬁ%ﬁ
4 keer per jaar (per kwartaal) ¢+ 20% :  20% ¢ 19% ¢ W% 15%1
12 keer per jaar (per maand) st . N N— 1?_3':1’__1‘
Hetmaaki mijniets uit { 29% S oite e 2% 40% |

M 172 629 108 10 23

» Eris onder klanten geen duidelijke voorkeur met
betrekking tot de notafrequentie.

« Eén op de zeven (14%) wil het liefst één keer per jaar
een nota ontvangen. Een even grote groep (14%) geeft
de voorkeur aan twee keer per jaar en 20% ontvangt het
liefst vier keer per jaar een rekening. Dan is er nog een
kwart (24%) die de voorkeur geeft aan 12 keer per jaar
betalen. Tot slot geven drie op de tien (29%) aan dat het
hen niets uitmaakt.

» De voorkeur voor de notafrequentie hangt voornamelijk
samen met de manier waarop klanten betalen. Klanten
die via een automatische incasso betalen, geven vaker de
voorkeur aan een hogere notafrequentie, terwijl klanten
die een handmatige handeling moeten verrichten (zoals
betalen via iDEAL) liever minder vaak een nota
ontvangen.
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Betalen in maandelijkse termijnen

Zes op de tien vinden betalen in maandelijkse termijnen via automatische incasso een interessante mogelijkheid of maken hier reeds gebruik van.

- Eén op de vijf (19%) ondervraagde klanten betaalt op dit

Vraag 5: Is betalen in maandelijkse termijnen via automatische incasso voor “Alle rekeni " 2ar betalen i i deliik ) N 419%
jou een interessante mogelijkheid? Licht je antwoord toe.* e rekeningen per X Per Jaar betalen Is RIS 1 L (MEReis ) &3 e, (Ve e = 1
maand is overzichtelijk. prima. staat hiervoor open; zij vinden dit een interessante

mogelijkheid. Een bijna even grote groep (40%) vindt 12

“Als de kosten maar “Bedragen zijn te klein keer per jaar betalen niet interessant.
gelijk blijven!” voor maandelijkse

afschrijvingen.” » Het zijn significant vaker klanten die nu al via een

“Dan weet je precies wat automatische incasso betalen die in maandelijkse
. . . de vaste lasten zijn per termijnen betalen een interessante mogelijkheid vinden
[
Sterker nog, ik maak hier al gebruik van maand.” “Extra kosten voor (43% vs. 34%).
ik wi i i inning. Is minder
®Ja, ik vind dit een interessante ¢ » Een ruime meerderheid van zowel de klanten die via

duurzaam lijkt mij. En
het gaat om relatief
kleine bedragen.”

mogelijkheid “Spreiding naar 12 x per
jaar is prettig voor de
eigen administratie.”

iDEAL betalen (68%) als die gebruik maken van een
handmatige overschrijving (80%) vindt in maandelijkse

B Mee, ik vind deze mogelijkheid niet n rijv
termijnen betalen niet interessant.

interessant

“Nee, bij automatische
incasso's raak ik het
overzicht kwijt, kijk nl
zelden bank-
afschrijvingen na.”

N=TT2
Uitsplitsing naar leeftijd:

Sterker nog, ik maak hier al gebruik van

Ja, ik vind dit een interessante mogelijkheid
Mee, ik vind deze mogelijkheid niet interessant b
M [ a0 222 460

Uitsplitsing naar manier van betalen waterrekening: **

F = - T - T - pte - : 'i
Totaal | Automatische incasso | iDEAL | Handmatige overschrijving | Weet ik niet 1
Sterker nog, ik maak hier al gebruik van 1
Ja, ik vind dit een interessante mogelijkheid ] 1
Mee, ik vind deze mogelijkheid niet interessant b !
M
**Rode cijfers (N) zijn indicatief.
- Significant hoger dan de andere groepen te samen. WM% w
- Significant lager dan de andere groepen te samen. Water ;Eeonnl\;ggeggsoﬁizgave van de open antwoorden is te vinden in
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Afschrijfmoment

De helft geeft de voorkeur aan een maandelijkse incasso die aan het eind van de maand plaatsvindt.

Deze vraag is alleen voorgelegd aan klanten die betalen in maandelijkse termijnen via automatische incasso een interessante mogelijkheid vinden of hier reeds
gebruik van maken. » Van de klanten die betalen in maandelijkse termijnen via
automatische incasso een interessante mogelijkheid
vinden of hier reeds gebruik van maken, geeft de helft
(52%) de voorkeur aan een incasso die aan het eind van
D de maand plaatsvindt.

water

Vraag 6: Heb je een voorkeur voor een moment in de maand waarop WMD het bedrag afschrijft?

+ Nog eens 18% kiest voor aan het begin van de maand en

Ja, aan het begin van de maand een kwart (23%) heeft geen voorkeur.

. - _ Significant hoger dan de andere groepen te samen.
Ja, in het midden van de maand

_ Significant lager dan de andere groepen te samen.

Ja, aan het eind van de maand Rode cijfers (N) zijn indicatief.

Ja, op een ander moment in de maand,
namelijk

Mee, ik heb geen voorkeur

Uitsplitsing naar leeftijd:

o Leemid ]
_Totaal ; .Jongerdan 45 . 45-59jaar . 60 jaaren ouder .

Ja, aan het begin van de maand F_‘13'3-_'E>+ _____________ 22%+ ________ 1 ?%+ _______________ ‘13%1

Ja, in het midden van de maand F _____ 3'3-_f>+___3%+ _________ 5%+ ________________ 2%1

Ja, aan heteind van de maand | 52% . 50%+ ________ 5 5%+ _______________ 51%1

Ja, op een ander moment in de maand, namelijik;. 4% | 2% 6% | 3% |

Nee, ik heb geen voorkeur | 23% | 23% NN T 26% |

M 465 60 151 254
Uitsplitsing naar manier van betalen waterrekening:*

_Totaal | Automatische incasso | iDEAL | Handmatige overschrijving | Weet ik niet

Ja, aan het begin van de maand :r____‘ll_aj',-_fi_ ____________________________ 50% | 21% j

Ja, in het midden van de maand L 3*:-_ﬁ+4"fn+__3%+ _____________________________ D%+__D%1

Ja, aan het eind van de maand _52*}_‘&_‘_ ______________________ 53%+§_1%+ ____________________________ 3 D%+ __________ 352‘-1:1

Ja, op een ander moment in de maand, namelijkc | 4c:-§+4%+_§-.%+ _____________________________ D%+ ___________ '."'3-‘:.1
Mee, ik heb geenvoorkeur | 23% : 4%y 1%y 0% 36% |
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