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Hva svarer kundene ndr de far sette
karakter pd sine ladeoperatgrer?

Ifolge Statens vegvesen utgjer elbiler naer 24
prosent av alle registrerte personbiler i Norge, og
elbiler stod for drgyt 80% av alt nysalg av biler i
landet i forste halvdel av 2023. Med det er Norge et
av de landene som har kommet lengst i overgangen
fra en fossil til en elektrisk bilpark.

For at denne utviklingen skal fortsette og at
transformasjonen til en elektrisk bilpark blir smidig og
vellykket, er det viktig at norske elbilister har tilgang
pa gode ladelgsninger og et godt ladenettverk langs
norske veier. Her skjer det en rask utvikling, og
antallet offentlig tilgjengelige ladepunkter fortsetter a
stige. Ifelge Norsk Elbilforening er det nd mer enn
7000 hurtig- og lynladere i Norge, noe som er en
gkning pa hele 22% fra tilsvarende periode i fjor.

Selv om flertallet av elbileierne i hovedsak lader
elbilen hjemme, er det mange som fra tid til annen
stopper ved en ladestasjon for & lade bilen med
energi. EPSI har i Igpet av hgsten gjennomfart en ny
undersgkelse for & avdekke hvor forngyde elbilistene
er med sine ladeoperatgrer — bade i Norge, Sverige
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og Finland. Dette er den tredje malingen EPSI
gjennomfgrer av ladeoperatgrene, og resultatene
viser at norske ladekunder i snitt er mindre forngyde
enn hva tilfellet var i 2022 og i 2021, og at
tilfredsheten er pa nivd med hva den er i Sverige og
Finland.

Tilbakemeldingen avdekker at samtlige
ladeoperatgrer, med unntak av Tesla Supercharger,
ma notere seg for en svekket kundetilfredshet og
lojalitet. Dette betyr at gapet i kundetilfredshet
mellom Tesla og resten av ladeoperatgrene har okt
markant i arets maling.

Totalt sett viser undersgkelsen at selve
produktkvaliteten, altsa a fa ladet bilen med energi,
har holdt seg stabilt pa relativt bra nivaer over de
siste tre malingene. Det er spesielt opplevelsen av
verdi for pengene som har gatt tilbake i denne
perioden, og mange kunder svarer at de synes at det
har blitt dyrt & lade pa ladestasjonene. Samtidig har
en svekket servicekvalitet og mangel pa proaktivitet
fra ladeoperatgrene forsterket den negative trenden

FIGUR 1 Kundetilfredshet med
ladeoperatgrene 2021-2023

Opplever at ladenettverket til deres
ladeoperater er stort nok til & dekke
deres ladebehovet, mens 45% oppgir
at ladenettverket er delvis stort nok.
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De fleste elbilistene lader hos ulike

ladeoperatgrer

| arets maling har vi sett neermere pa hvor trofaste
og lojale elbilistene er til sine ladeoperatgrer. Studien
avdekker at 4 ut av 5 elbilister har ladet hos to eller
flere ulike ladeoperatarer. Dette er tilfellet for alle
operatgrene, men i en varierende grad. Det er Tesla-
kundene som er de mest lojale og trofaste.

Betalingsutfordringer

Selve betalingsprosessen har veert, og er fortsatt, en
problemstilling for mange ladekunder. Nar vi sper
elbilistene om hva som skaper utfordringer nar de
skal lade svarer 24% at de synes det er vanskelig a
betale. Det er mulig at vi vil se bedre
tilbakemeldinger pa dette i arene som kommer, for
fra og med i 2023 er det blitt et krav at alle nye
hurtig- og lynladere skal gi mulighet for betaling med
kort eller ha kontaktlgs betaling. Dette vil nok veere
positivt for ladeopplevelsen, for nar vi sper kundene
om hvilken betalingsform de foretrekker, sa er det
denne betalingsformen som flest kunder trekker
fram.

FIGUR 2 Er det enkelt & sammenligne ladepriser
mellom de ulike ladeoperatgrene?
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| tillegg til dette forteller nesten 4 av 10 at de
opplever det som en utfordring at det er vanskelig a
vite hva det koster & lade bilen. Mange synes at det
er vanskelig & sammenligne priser mellom
operatgrene, og mener at ladeprisene absolutt kan
kommuniseres bedre.

Utfordringer med ke og ladepunkter som er
ute av drift

Hvorfor helhetsopplevelsen totalt sett er noe
darligere i ar enn i fjor kan ogséd leses ut ifra
tilbakemeldingene pa hva ladekundene opplever som
de sterste utfordringene ved & lade elbiler langs
norske veier. Vi ser en gkning i andelen som trekker
frem at de for ofte meter ladepunkter som er ute av
drift. Vi maler dessuten en gkning i andelen kunder
som lgfter fram ke ved ladestasjonene som et
problem. Ikke overaskende s& har bade ke og
driftsproblemer en sterk innvirkning pa den totale
kundeopplevelsen. Flesteparten av ladekundene har
opplevd kg, og av disse igjen svarer halvparten at de
stort sett velger & vente pa deres tur, mens 40%
reiser videre til en annen ladestasjon.

FIGUR 3 Hvor godt opplever du at ladeprisene hos
{XX} er kommunisert?
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Ulike kundesegmenter og kundetyper

Elbilistene rundt om i Norge har ulike krav og
forventninger il sine ladeoperatgrer, og
kundeopplevelsen skiller seg fra ett segment til et
annet. Som i fjor viser ogsad denne studien at en
kunde som ofte lader elbilen pa ladestasjoner er
vesentlig mer forngyd enn de som gjer det sjelden.
Videre s& kommer det frem at det er de yngste
ladekundene som er de mest tilfredse, mens de mer
urbane kundene er mindre forngyde enn de som bor
mindre sentralt.

Ettersom ladeeffekten til de ulike elbilene pa
markedet varierer, vil ladeopplevelsen ogsa pavirkes
av biltype og arsmodell. Det er med andre ord
interessante forskjeller mellom hvilket bilmerke
kundene bruker og deres ladeopplevelse. Foruten
om Tesla-eierne, som er Kklart mest tilfredse med
ladingen, ser vi at Mercedes-eiere jevnt over er mer
tifredse med sine ladeoperatgrer en snittkunden,
mens Nissan-eiere er noe mindre forngyde.

| tillegg til dette har elbilistene svart pa hvorvidt de
fortrinnsvis benytter en hurtiglader eller en lynlader.

FIGUR 4 Ladeoperatgrene 2023
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Ikke overraskende s& viser studien at de som
fortrinnsvis benytter lynladere (over 150 KW effekt)
som er de mest forngyde.

Tesla Supercharger er suverene

Undersgkelsen av ladeoperatgrene i Norge viser for
tredje aret pa rad at det er Tesla Supercharger som
er den ladeoperatgrene elbilistene er mest forngyd
med. Tesla kan, som eneste akter, vise til en fin
framgang i arets maling. Mens fjorarsstudien viste at
det saerlig var ladekunder som ikke hadde en Tesla
som bidro til et fall i kundetilfredshetene, viser denne
malingen at Tesla Supercharger pd en langt bedre
mate handterer ladekunder som ikke kjarer en Tesla.

Det er i ar Recharge som blant de malte
ladeoperatgrene leverer den svakeste
ladeopplevelsen. | fglge kundene har Recharge hatt
mer ke og flere driftsutfordringer pa sine
ladestasjoner det siste aret enn hva tilfellet har veert
for hovedkonkurrentene. | tillegg framstar Recharge
som en dyrere ladeoperatgr enn de andre, og samlet
sett star ikke ladeopplevelsen helt i stil til
forventningene.

MEST TILFREDSE
KUNDER

LADEOPERAT@ZRER

2023

*@vrige inkluderer blant annet
selskaper som E.ON, lonity, Uno-X
og Kople
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@nsker du mer innsikt fra studien?

Denne rapporten er en oppsummering av en stgrre datainnsamling blant 1 000
ladekunder. Undersgkelsen omfatter en rekke sparsmdl, fritekstsvar, og analyser som
ikke alt er beskrevet i dette sammendraget.

Vi kan blant annet tilby en interaktiv dashbordlgsning hvor du som kunde fér resultater pd
alle sparsmal, historisk utvikling, fritekstsvar og mulighet for & sammenligne med andre
aktgrer i bransjen.

@nsker du mer innsikt og detaljerte tall per akter i undersakelsen, eller kanskje din bedrifts
helt unike kundeundersgkelse tilpasset din bransje? Ta gjerne kontakt med oss:

Kontakt:

Fredrik Hast, Daglig leder Sindre Brochmann, Senior forretningsutvikler
fredrik.host@epsi-norway.org sindre.brochmann@epsi-norway.org

+47 48 86 76 01 +47 45 87 0192

Om studien

Feltarbeidet er gjort i perioden fra 13. september til 26. oktober. Totalt er det gjennomfart 1023
intervjuer med privatpersoner i alderen 18-85 &r som har ladet pé& en ladestasjon..

Kundetilfredsheten méles p& en skala mellom 0-100. Generelt sett s& har bransjer og bedrifter med en
kundetilfredshetsskér under 60 store vanskeligheter med & motivere kundene til & bli, mens resultater
over 75 peker pé en sterk relasjon mellom leverandgr og kunde.

@nsker du & lese mer om EPSI kan du gjgre det her: Om EPSI

@nsker du & lese mer om hvordan vi méler kundetilfredshet finner du dette her; Om kundetilfredshet



https://www.epsi-norway.org/om-oss/
https://www.epsi-norway.org/innsikt/kundetilfredshet/
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