E N Le médiateur
REPUBLIQUE national

becoming FRANGAISE de 'énergie

Liberté
Egalité
Fraternité

Barometre énergie-info 2021 du médiateur national de I’énergie
Vague 15 - 2021

Enquéte réalisée par l'institut d’études .becoming du 6 au 21 Septembre 2021 aupres d’un
échantillon représentatif de 2 016 foyers frangais interrogés par voie électronique pour la
troisieme année consécutive'. La représentativité a été assurée par la méthode des quotas et
par un redressement sur les variables d’age et de profession du chef de ménage, aprés
stratification par région et taille d’'agglomération.

De nouvelles questions sur les tarifs réglementés de vente et les factures d’énergie ont été
ajoutées cette année.
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1. Le contexte économique et sanitaire impacte la perception des Frangais
a) Des prix plus élevés (nouvelle question)

Ces derniéres années, les prix de I'énergie — gaz, électricité et carburants — ont nettement
augmenté en France. Dés I'été, les médias ont relayé les récentes hausses.

En particulier, 97% des Frangais sont conscients de 'augmentation du prix des tarifs réglementés
de vente d’électricité ces derniéres années. Pour la moitié de la population francaise, cette
hausse est due aux taxes. Les autres raisons évoquées sont les colts de production et
d’entretien des réseaux.

Selon vous, pour quelle(s) raison(s), le prix des
tarifs réglementés de vente d'électricité a
augmenté ces dix derniéres années ?
Plusieurs réponses possibles

A cause des taxes 50%

A cause du colt pour
entretenir les réseaux qui 40%
transportent I'électricité

A cause du colt pour

produire I'électricité 58%

Vous ne savez pas pour

. 20%
quelles raisons

Le prix des tarifs
réglementés n'a pas F 3%

augmenteé

b) Des consommations d’énergie plus importantes (nouvelle question)

L’hiver 2020-2021 a été legérement plus rigoureux que I'hiver précédent, nécessitant davantage
de chauffage.

En septembre 2021, 26% des personnes interrogées déclarent qu’au moins un membre de leur
foyer a fait du télétravail ou a été au chémage partiel depuis 2020 a cause de I'épidémie du
coronavirus et pensent avoir consommé davantage d’énergie.

Sont concernés par cette hausse de consommation liée a la crise sanitaire, 53% des cadres et
professions intellectuelles supérieures, 42% des professions intermédiaires et 38% des
employés. La tranche des 18-44 ans est davantage touchée (44%). L'impact est plus fort en
région parisienne et dans les communes de plus de 100 000 habitants (un tiers de leurs
habitants).

c¢) Des consommateurs davantage préoccupés

Avec des prix plus élevés et une plus forte consommation, les factures d’énergie impactent
davantage le budget des foyers frangais que I'année derniere.
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Pour 79% d’entre eux, les factures d’énergie représentent une part importante du budget, soit
8 points de plus qu’en 2020.

Part des dépenses énergétiques dans le budget

+-% Total Important

e 1%
62% 60% 59% 59% 63% 64% 5:% 4%  62% ggy /9% 65% 63%7 T e
* * +* +* * + + +> - + + *
E 7%

2007 2008 2009 2010 20T 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

De ce fait, la consommation d’énergie inquiéte davantage les Francais. 84% d’entre eux se disent
préoccupés contre 79% en 2020 (+ 5 points versus 2020).

Préoccupation des francais vis-a-vis de la consommation
énergétique
+-% Total Important

84%
76% T6% T4% gy 75% 0% 9% TB%N73% Mm% egw esn TO% 07 .
.
[E] 84%N

2007 2008 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

d) Les consommateurs regardent leurs factures d’énergie (nouvelle question)

Préoccupés par leurs dépenses énergétiques, 88% des Francais en charge des factures
d’énergie les regardent ; ils le font de maniére systématique pour 55% d’entre eux et 33% de
maniére plus occasionnelle.
A la lecture de leurs factures, un tiers des Francgais ne les trouve pas claires.

e) Les consommateurs recherchent davantage d’information

Les consommateurs sont de plus en plus nombreux a s’intéresser a 'ouverture des marchés. La

part de ceux qui ont cherché a obtenir des informations passe de 38% en 2020 a 42% en 2021
(+ 4 points).
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Part des Francgais ayant cherché a obtenir des
informations sur I'ouverture des marchés

a0 ¥2%0
32%  32% o Py
m% o W% 7% 8% 20% 7% 20%  20% 7—2" N 20% & ¢
& < * < * < < [E44% N
o o ¢
2007 2008 2009 2010 201 2012 2013 201 2015 2016 207 2018 2019 2020 2021

Les Francais qui ont déja actuellement une offre de marché pour I'électricité (64 %), les cadres et
professions intellectuelles supérieures (55%) ainsi que les 35-44 ans (49%) se renseignent plus
que les autres.

Logiquement, les Frangais qui recherchent des informations connaissent mieux le marché de
I'énergie : 95% d’entre eux savent qu’on peut changer de fournisseur d’électricité (contre 85%

chez ceux qui n'ont pas cherché d’informations) et 86% ont déja entendu parler des tarifs
réglementés (contre 70%).

2. Une accentuation de la précarité liée a I'’énergie

a) A lafois la conséquence d’un hiver Iégérement plus rigoureux...

20% des foyers interrogés déclarent avoir souffert du froid pendant au moins 24 heures (+6 pts
par rapport a 2020).

Etait-ce en raison... ? Les principales causes restent |la

Assistée - Plusieurs réponses possibles Rappel 2020 mauvaise isolation dU domicile et |a

94 repondants ayent souflert du ot limitation pour des raisons financiéres
D*une mauvaise isolation 40% 41% (niveaUX Comparables é 2020)

Drune limitation pour des raisons 36% =% | Mais aussi un hiver jugé plus froid pour

30% d’entre eux (+ 9 pts vs 2020).

D'un hiver rigoureux 30% 21%
Comme l'an dernier, les 18-34 ans ont
D'une installation de chauffage davantage souffert du froid (29% en
insuffisante 22% 24% )
2020 et 30% en 2021).
D'une panne de chauffage 16% 21%

Cette année, la part de ceux qui ont
souffert du froid est également élevée
chez les 35-44 ans (26%).

D'une coupure de fournisseur

. Aaglineton gt A . 4% 6%
d'énergie suite & une facture impayée

b) ... et de factures plus difficiles a régler
60% des Francais ont restreint le chauffage chez eux pour ne pas avoir des factures d’énergie

trop élevées et 25% ont éprouvé des difficultés a les payer. C’est en hausse de 7 points par
rapport a 2020.
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Les plus grandes difficultés des 18-34 ans, déja observées en 2020, se sont accentuées, sans
doute car ils ont été davantage touchés financiérement par la crise sanitaire :

- 74% ont restreint leur chauffage pour diminuer la dépense (+8 pts).

- 46% ont eu des difficultés a payer leurs factures d’énergie (+14 pts)

Quant aux 35-44 ans, ils sont 66% a avoir restreint le chauffage, 35% a avoir rencontré des
difficultés de paiement.

Parmi les 26% de Francgais qui pensent que leur consommation d’énergie a augmenté pendant
la période ou un membre du foyer était en télétravail ou au chémage partiel, 72% déclarent avoir
restreint le chauffage pour ne pas avoir de factures trop élevées.

3. Les tarifs réglementés : un sujet pas encore maitrisé

a) Les tarifs réglementés sont connus mais pas toujours bien compris

Aprés avoir augmenté tous les ans, et plus particulierement en 2020, la part des consommateurs
a avoir déja entendu parler des tarifs réglementés se stabilise a 77%.

Oont entendu parler des tarifs réglementés
4—% Oui
* *
&
<
) 72%
<
- o o < > M
201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Les tarifs réglementés sont des tarifs fixés par les pouvoirs publics. Les fournisseurs historiques,
EDF pour I'électricité et ENGIE pour le gaz sur 95% du territoire, sont les seuls a les proposer.
chez un méme fournisseur.

X 40% qu’ils peuvent étre proposés par I'ensemble des fournisseurs d’énergie.

Barométre énergie-info 2021 5

Pourtant 66% des Francgais pensent que I'on peut les obtenir pour le gaz et I'électricité



E N Le médiateur
REPUBLIQUE national

becom'“g et de I'énergie

Egalité
Fraternité

Le sujet est mieux appréhendé par les 65 ans et plus : 83% d’entre eux ont déja entendu parler
des tarifs réglementés et 69% savent qu’ils ne sont pas proposés par I'ensemble des
fournisseurs.

L’ensemble des tarifs réglementés de gaz naturel sera supprimé le 1¢" juillet 2023.
Mais a la question « Pensez-vous que les tarifs de vente d’électricité et de gaz naturel vont
prochainement disparaitre ? », seuls 7% savent que seul le tarif réglementé de gaz est concerné.

mNon
mOui, mais uniquement pour I'électricité 53% 17 or, 36%
QOui, mais uniguement pour le gaz

QOui, pour l'électricité et le gaz

Pour I'électricité, on peut revenir au tarif réeglementé, sous réserve que la puissance souscrite ne
dépasse pas 36 kVA. Pour le gaz naturel, on ne peut plus souscrire, ni revenir au tarif réglementé.

. Cependant, 49% des consommateurs pensent, a tort, avoir le droit de revenir aux tarifs
x réglementés de gaz s'ils les quittent.
De méme, 27% pensent, a tort ne pas pouvoir revenir au tarif réglementé d’électricité.

b) Les consommateurs ne connaissent pas tous leur contrat d’électricité actuel

30% des personnes qui s’'occupent des factures d’énergie dans leur foyer ne savent pas s'ils ont
un contrat aux tarifs réglementés ou non.

Pourquoi conservez-vous ce contrat au tarif réglementé . 3 . 3
drélectricité 7 49% des Francgais déclarent avoir conservé un
Jlusieursre es po: ples
o5 toyers ayentun contt it g contrat d’électricité au tarif réglementé.
prieenioiiidhe it 329% La stabilité des prix des tarifs réglementés,
orfres I'attachement a un service public et le souhait de
Vous étes attaché a un service 21% . .
bublic de lélectricité ne pas changer de fournisseur constituent les
Vous ne souhaitez pas changer de 20% principales raisons invoquées pour conserver ce
fournisseur -
tarif.
Vous ne souha\tei p?s changer de 239
contra
Vousneprenezl;:)as'\"etemp;de 229 21% deS FranQaIS déCIarent aVO'r Un Contrat
VOus occuper de changer ae y s . e y .
ot d’électricité en offre de marché. Parmi eux, 43%
Les tarifs réglementés de vente 20% préferent une offre a prix fixe durant une période
sont congus pour me protéger ., . .
e donnée, 31% une offre dont le prix varie en
es tarms reglementes son us . . y y
Sconomiques que les autres ofres 14% fonction des prix du marché et 26% n’ont aucune
Pour d'autres raisons 5% preference
Pas d'autres fournisseurs lé ou [*habite, par
simplicité, je ne consomme pas assez, je n‘al pas
confiance....

c) L’impact des tarifs réglementés sur le prix de I’électricité en France

Pour 45% des personnes interrogées, le prix de I'électricité en France est parmi les moins chers
en Europe. Une sur deux l'attribue aux tarifs fixés par les pouvoirs publics.
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D'aprés vous, pour quelles raisons le prix de I'électricité est parmi le
moins cher d'Europe ?
Assistée — Plusieurs réponses possibles

Grace a 'utilisation de I'énergie nucléaire historique 23%
Grace aux tarifs réglementés fixés par les pouvoirs 20%
publics
Grace a la concurrence entre les fournisseurs 10%
d'électricité
Grace a l'arrivée de nouveaux fournisseurs 8%
d'électricité

Grace aux taxes moins élevées 4%

Ne sont pas de cet avis — 55%

4. Le marché de I’énergie : les enseignements de 2021

a) La connaissance du marché : des idées fausses persistent

Par exemple, les acteurs historiques du marché, EDF et ENGIE, sont des entreprises différentes
et concurrentes.

Pourtant 30% des Francgais pensent encore qu’ils ne forment qu’une seule entreprise.
26% ne savent pas que ces entreprises sont concurrentes (résultats similaires a 2020).

Aprés avoir progressé tous les ans depuis 2015, la part de consommateurs qui connaissent les
démarches pour changer de fournisseurs se stabilise. En 2021, elle s’éléve a 69%.

La marche a suivre pour changer de fournisseur d'énergie
est jugée...

+-3% Total Connue

62 n66% 7 T% 69%
9% A oo e * * *
28% 30% 33% 35% + &5%

20% . o - . *

20m 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 20192 2020 2021

Le changement de fournisseur est gratuit, il n’y a aucun risque de coupure et il n’est pas
nécessaire de changer de compteur.

Pourtant 25% des Frangais pensent que le changement de fournisseur est payant (+
4 pts versus 2020), 18% qu'’ils risquent une coupure et 13% qu’il faudra changer de
compteur.
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b) Le changement de fournisseur : jugé simple

En 2017, seule la moitié des Frangais trouvait simple le changement de fournisseur. Depuis 2019,
ils sont 3 sur 4.

La marche a suivre pour changer de fournisseur d'énergie
est jugée...
#-% Total Simple
co% ~ 73% 7 78% 76%

. .
4T%  4T% 46%  46% 47%  52%  55% . *
* + * * + + * 73%

20M 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2012 2020 2021

En 2021, 28% des Francais déclarent avoir changé de fournisseur d’électricité et 16% envisagent
de le faire. Les taux sont un peu plus élevés pour le gaz : respectivement 33% et 19%.

C’est avant tout le prix qui incite au changement puisque 35% des foyers ont changé de
fournisseur pour des prix moins élevés, 13% pour des services plus avantageux et 9% pour des
prix garantis sur une période.

Malgré la hausse des prix et de leurs factures, les ménages ne sont pas plus nombreux cette
année a déclarer changer de fournisseurs. Le taux de foyers ayant changé ou envisageant de
changer de fournisseur d’énergie (appelés « churners ») est relativement stable : 56% en 2019,
52% en 2020 et 56% en 2021.

Ce taux de churners est plus élevé chez les 18-44 ans, chez les cadres et professions
intellectuelles supérieures ainsi que chez les ouvriers (64%-65% d’entre eux).

c) L’ouverture des marchés : une image impactée par la hausse des prix
Dans le contexte de hausse des prix, les Frangais se montrent un peu plus négatifs a 'égard de

'impact de I'ouverture des marchés sur les prix : 36% pensent qu’elle a entrainé une hausse de
prix, soit une hausse de 13 points par rapport a 'année derniére.
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Et cette ouverture a-t-elle entrainé... ?
Une seule réponse possible — Question non obligatoire

Baisse -B-Hausse Ni l'un ni l'autre

) bl

= YT
N _./3.6 Yo
3

o 23%
21%, 199 22%,

16% 15%

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Les consommateurs sont également moins nombreux a penser que quitter les tarifs réglementés
pour souscrire une offre de marché permet de faire des économies : 56% contre 65% en 2020,
soit une baisse de 9 points.

Malgré tout, les ménages francgais gardent une image favorable de I'ouverture des marchés. 72%
estiment que c’est une bonne chose et 27% estiment qu’elle a conduit a une amélioration des
services. Ces taux sont identiques a ceux de 2020.

Les jeunes consommateurs, qui n’ont jamais connu le marché de I'électricité et du gaz en
situation de monopole, sont les plus positifs (respectivement 84% et 45% pour ces deux points
de vue).

d) Le démarchage : toujours trés présent

55% des foyers ont été démarchés pour souscrire une offre de fourniture d’électricité ou de gaz.
Les personnes les plus sollicitées sont les 65 ans et plus (61%).

Le démarchage se fait surtout par téléphone (les deux tiers des personnes concernees).

e) Les compteurs communicants : encore mal connus

L’équipement des foyers frangais se poursuit: 84% d’entre eux déclarent étre équipés d’un
compteur contre 73% I'année derniere (+11 pts). 83% ont un compteur Linky et 17% un compteur

Gazpar.

34% des Francgais ne sont pas favorables a leur installation (inutile de remplacer du matériel qui
fonctionne, peur des ondes, manque de fiabilité, protection des données...).
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REPUBLIQUE :
becoming FRANGAISE natl,(’)nal .
Liberé de I'énergie
Tratenié
Quelle est la raison principale pour laquelle vous n'y étes pas
favorable ? La rai vl Rappel
Assistée - Une seule réponse possible P JaialsloncpTCIpael 2020
Pas utile / le mien fonctionne 20% 23%
En raison des ondes 17% 20%
Manque de fiabilité 15% 13%
Pour la protection des données 14% 199
En raison du prix 12% 7%
Supprime des emplois 10%o 8%
Préfére le contact avec un technicien 3% 3%
Contre le changement, les nouvelles technologies 2% 2%
Entraine des colts de recyclage || 2% 1%

Les Frangais défavorables a l'installation des compteurs invoquent davantage le prix (12%
d’entre eux contre 7% en 2019). Par rapport aux années précédentes, ils ne mettent plus autant
en avant la suppression d’emplois (10% en 2021 contre 28% en 2019), les ondes (17% en 2021
contre 24% en 2019) et la protection des données 14% vs 18% en 2019).

Selon 20% des Francgais (contre 10% l'année derniére), la pose de ces nouveaux compteurs
n’est pas gratuite (et plus particuliérement 30% des 18-34 ans et 27% des employés).

Si les ménages connaissent la fonctionnalité de ces compteurs (le relevé de la consommation a
distance pour une facturation basée sur des consommations réelles est connu par 9 personnes
sur 10), seuls 67% pensent gu’ils vont leur permettre de mieux suivre leur consommation
d’énergie et 38% qu’ils peuvent leur permettre de faire des économies. Ces taux n’ont pas évolué
depuis 2020.

f) L’énergie verte : un intérét mais avec crainte d’un surcoiit

L’intérét pour I'offre d’électricité verte se maintient a 72% : les personnes interrogées sont 55%
a étre prétes a souscrire une offre si elle est moins chére ou au méme prix mais seulement 17%
méme si elle est plus cheére.

Les cadres et professions intellectuelles ainsi que les 45-54 ans sont les plus favorables :
respectivement 79% et 78% contre 72% pour 'ensemble des personnes interrogées.

5. Le médiateur national de I’énergie : une notoriété stable

La notoriété du médiateur national de I'énergie se stabilise a un taux de 30%. Les médias
constituent son principal vecteur de notoriété (la moitié des citations).

Les chiffres concernant énergie-info sont également stables : 19% des personnes connaissent
le dispositif, la moitié d’entre eux 'ont déja utilisé (soit 9% de I'ensemble des répondants).
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Au final, 37% des consommateurs connaissent 'un des deux, 13% les deux.

Enfin, 31% des personnes interrogées ont utilisé ou utiliseront un comparateur sur internet. 2 fois
sur 10, c’est le comparateur du médiateur national de I'énergie qui a été consulté.
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