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Laddbara bilar ar popularare &n nagonsin bland svenska bilanvandare - men hur upplever
kunderna de olika laddoperatérerna? Svenskt Kvalitetsindex har for férsta gangen méatt kun-
ders uppfattning om publika laddstolpar for elbilar. Kundnojdhetsbetyget pa 71,3 indikerar att
kunderna ar ndjda. Trots detta kan vi konstatera att det ar en ung bransch med manga akto-
rer som levererar en fragmenterad kundupplevelse.

— Det har &r en ny bransch fér oss som vi nu méater
kundupplevelsen i tillsammans med vara kollegor i
Danmark, Finland och Norge, s&ger Johan Parmler,
VD Svenskt Kvalitetsindex. | den stora elektrifieringen
sé har laddinfrastrukturen utmalats som en flaskhals.

Vivill med véra studier lyfta de utmaningar som kunder-
na ser och hur branschen kan bli battre ur ett kundper-
spektiv. Jamfort med Norden s& hamnar Sverige hogt.
| Norge dar ekosystemet kring elbilar &r mer utvecklat
har kunderna hégre krav och dar hamnar kundnéjdheten
nagot lagre an i Sverige, beréattar Johan.

Aven om resultaten skiljer sig &t mellan bade aktérer
och de nordiska landerna sa finns det flera saker som
ar gemensamt.

Véxelverkan mellan pris och upplevelse

— Kunderna vill ha en smidig och friktionsfri upplevel-
se dar de kanner att de far ett bra pris for sin laddning,
sager Calle Walmstedt, projektledare pa Svenskt Kva-
litetsindex. Kunderna upplever det som mycket svart
att géra prisjamforelser mellan olika laddoperatérer.

Fraga:

Har behdver hela branschen bli mer transparent och
lara sig att samarbeta for att underlatta for kunderna.

Arets studie visar att det ar anvandarna av Teslas Su-
perchargers som har den bésta laddningsupplevelsen
i Sverige, medan 6vriga laddoperatorer levererar en
blandad kundupplevelse.

— Tesla presterar valdigt bra pa aven péa nordisk niva
och levererar den béasta laddningsupplevelsen aven i
Norge, Finland och Danmark. Tesla-kunderna &ar sarskilt
ndjda med den enkla och intuitiva laddprocessen samt
laddnéatverkets tackning, sager Calle Walmstedt. Att
konsekvent leverera néjda kunder pa nordisk niva visar
att Tesla har lyckats med det ménga andra aktérer inte
lyckas med — att méta kundernas krav, fortsatter Calle.

Mdnga betalalternativ orsakar spédnning

Idag anvander majoriteten av kunderna de olika laddo-
peratérernas egna appar for att betala for sin laddning.
Om kunderna fick valja sjélva skulle dock farre anvanda
dessa specifika appar utan hade istéllet velat anvanda
en app som fungerar hos flera laddoperatérer eller sitt
vanliga betalkort.

Om du fritt fick valja hur du betalar, vilken betalningsmetod skulle du féredra?
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—Viser en stor skillnad i 6nskad betalningsmetod mellan
olika aldersgrupper, berattar Karolina Kregert, analyti-
ker pa Svenskt Kvalitetsindex. De yngre kunderna ser
inga problem med att ha olika appar for olika laddope-
ratorer, och &r positiva till att annars kunna betala med
Swish eller plug & charge. Aldre kunder & andra sidan
vill helst betala med betalkort och slippa krangla med
appar eller laddkort/brickor.

Enkelhet far kunderna att stromma till

Aven andra férutséattningar paverkar vilken betalnings-
metod kunderna énskar. Kunder som bor i storstader vill
kunna betala med en app som fungerar hos flera olika
laddoperatorer eller med betalkort/kreditkort eftersom
utbudet av laddoperatdrer ar stdrre i storstdderna.

Att olika laddoperatérer kr&ver egna appar eller ladd-
kort/brickor fér betalning blir darfér ett stort problem for
dessakunder, men kan vara helt oproblematiskt fér kun-
der ute pa landsbygden eftersom det dar endast finns
ett alternativ att vélja pa.

—Det ar darfor viktigt att k&nna till sina kunder och deras
behov. Bolag som har manga av sina laddstolpar i stérre
stader bor darfor fundera pa hur de kan gora det lattare
for kunderna att betala fér laddningen. Man kan férlora
manga kunder om laddprocessen blir kranglig och andra
smidigare alternativ finns i narheten, avslutar Karolina.

Aldre upplever branschen fér stolpig

Kunder i de 6vre aldersgrupperna ar mindre néjda med
laddoperatérerna och det beror framst pa upplevda pro-
blem kopplat till information. De har stora svarigheter
att jamfora priser mellan olika laddoperatérer, att hitta
laddstationer, och de upplever inte att laddoperatdrerna
ar proaktiva och kommer med relevanta rad eller kom-
municerar ut sina priser.

Not, om studien 2022

— Kunder som &r 45 ar eller aldre upplever att deras
laddoperator(er) inte forstar deras behov som kunder,
vilket bidrar till att de upplever operatdérerna som min-
dre prisvarda berattar Calle Walmstedt. Jamfér vi med
kunder i yngre aldrar sa upplever de farre problem med
att sbka upp relevant information, vilket resulterar i en
smidigare upplevelse som gor dem till ndjdare kunder,
fortséatter Calle.

Vi ser dessutom att ju ldre kunderna ar, desto mindre
benagna ar de att anvanda flera olika laddoperatérer. De
villhellre anvanda samma laddoperatoér(er) regelbundet
an att prova pa olika.

Kundnéjdhet 2022
Betyg 0 -100
Branschen 73
circe < [N 02
Eways/EasyPark _ 69,3
Recharge _ 68,9
lonity _ 68,1
Goteborg Energi _ 66,8
Ovriga _ 66,7
Lid [ 657
InCharge _ 62,4
ver I 500

Datainsamlingen pdgick under oktober och november 2022 och totalt samlades 1096 intervjuerin.
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