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SAHKOAUTOJEN LATAUSPISTEET

2023

KUINKA TYYTYVAISIA
LATAUSOPERAATTOREIDEN ASIAKKAAT
OVAT SUOMESSA?



ABC-lataus noussut yhdessa Teslan kanssa

latauspisteiden toimialan
asiakastyytyvaisyyden karkeen. Yleinen
tyytyvaisyys laskee.

Vaikka useat autonvalmistajat lisaavat nopeasti uusien sahk6ajoneuvojen
markkinaosuuden kasvua, julkinen latausinfrastruktuuri ei ole pysynyt sen
tahdissa. Siina missa latauspisteita ja latausoperaattoreita kohtaan tunnettu
tyytyvaisyys oli vuonna 2022 yleispohjoismaisesti hyvalla tasolla ja tyytyvaisyys
hipoi Suomessa jopa erittain tyytyvaisten asiakkaiden rajaa, on tyytyvaisyys
syystalveen 2023 tultaessa laskenut tasmalleen samalle tasolle niin Suomessa,
Ruotsissa kuin sahkoéautoilun edelldakavijamaa Norjassakin.

Olisi myos voinut olettaa, etta paatos avata Tesla Superchargers muille kuin
Teslan omistajille olisi parantanut tyytyvaisyytta Teslan latauspisteisiin, mutta
painvastoin. Pohjoismaisestikin katsottuna poikkeuksen havainto on, etta toinen
latausoperaattori on haastanut Tesla Superchargerin ja saavuttanut yhteisen
karkisijan: ABC-lataus on ainoana nostanut asiakastyytyvaisyytta vuoden aikana
ja saavuttanut Teslan tason. Muissa Pohjoismaissa Tesla on edelleen
ylivoimaisesti toimialan kdarjessa, Suomessa ei ndain enaa ole.

Sahko6autojen latausoperaattoreiden
asiakastyytyvaisyyden kehitys
Indeksi 0-100: alle 60=tyytymé&ton, yli 75 erittain tyytyvainen
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Selkeys ja toimintavarmuus méarittivat Latauspisteiden kaytén kolme pahinta
tyytyvaisyytta ongelmaa
Sahkoautojen omistajat ovat suhteellisen
tyytyvdisia ~ ajoneuvojensa  lataamiseen Latausteho asernilla on fian _ 28%
kuluvaan aikaan. Latausteho, sekd eritoten heikko
maksuun  liittyvat epaselvyydet tuottavat
asiakkaille kuitenkin ongelmia. Laicuease e on use

epakunnossa olevia latauspisteita _ 37%
"Operaattoreiden valiset erot koskien
latauspisteiden maksamisen selkeyttd tekevat On vaikea pysy ajantasalla eri
toimialalla selkeitd eroja operaattoreiden sovelluksista, joita _ 36%
valille”, kertoo Heidi Laitinen, EPSI Rating maksuoperaattorit tarjoavat
Finlandin maajohtaja.
S ez s s . . Latausasemilla on usein jonoa 33%
Kayttajamaaran kasvun ja latausasemien

kayton vahva digipohjaisuuden
yhteensovittaminen ei nayta kdyneen

. . - L On vaikea tietad, mita lataaminen
kitkatta”, Laitinen arvioi. "Kaikki eivat ole

28%

maksaa
sovellusten parissa kuin kotonaan, ja mikali
lataustapahtuman koetaan hankalaksi ja sen
suorittamiseen tarvitaan myGs asiakaspalvelun Lataamisen aloittaminen on - 22%
matalan kynnyksen tavoitettavuutta, tilanne ei vaikeaa
ole optimaalinen asiakkaalle eika
operaattorille.” Lahin latausasema on liian o
kaukana - 18%
"Myo6skaan latausaseman latauspisteiden
toimintavarmuutta ei tule aliarvioida. Seka
toimintavarmuus, ettd hinnoittelu nousevat Lataamisesta on vaikea maksaa - 17%
tarkeydessaan erittdin korkealle, kun
tarkastelemme tarkeimpia tekijoita
latausoperaattoria valitessa”, lisaa Laitinen. On vaikea loytaa tarpeisiini

. 11%
sopivaa latausasemaa

Jos asiakkaat kokevat, ettd kynnys kayttaa

tuotetta tai palvelua on liilan korkea, on Kaikki hyvin - en nae mitaan

vaarana, ettd asiakastyytyvdisyys ja - ongelmia 11%
uskollisuus  heikkenevat, ja mahdollisesti
asiakkaat jopa vaihtavat toimijaa. Maksuoperaattoreiden

asiakaspalveluun on vaikea 8%

saada yhteytta
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Tarkeimmat tekijat latausoperaattoria valittaessa

Hinta per kW 59%

Maantieteellinen sijainti (esim. latausasema
sijaitsee lahelld minua)

48%

Nopeimmat latausasemat (korkein latausvaikutus) 46%

Toimintavarmuus ja -luotettavuus 41%

27%

Ei jonoja

Hyvat digitaaliset ratkaisut (sovellus, kotisivu jne.) 25%



CEPSI

RATING

Palvelun laatua ja proaktiivisuuden
merkitysta ei voi vaheksya

Kaiken kaikkiaan tutkimus osoittaa, etta itse Koetteko, etta {XX}:n latausasemien verkko on

tuotteeseen eli auton lataamiseen ollaan riittavan laaja kattamaan lataustarpeenne?
suhteellisen  tyytyvdisia. Mutta erityisesti
kokemus vastineesta rahalle on laskenut, ja
monet asiakkaat vastasivat, etta heidan
mielestaan veloittaminen on tullut kalliiksi.
"Asiakkaiden hintaherkkyys on kasvussa.. Siksi
hinnoista ja hintamuutoksista on viestittava
selkeasti, jotta asiakkaat kokevat toimittajan
valinnan turvalliseksi ja helpoksi", Laitinen
mainitsee.

14%

Samaan aikaan palvelun laadun
heikkeneminen ja latausoperaattoreiden
proaktiivisuuden puute ovat pahentaneet
negatiivista kehitysta. "Esimerkiksi
latauspisteiden kayttoon liittyvia ongelmia
voitaisiin ennaltaehkaista tata kautta”,

Naiden lisdksi selked muutos vuoden takaiseen
on kokemus siitd, onko operaattorin
latausasemien  verkko riittdvan  kattava.
"Vuonna 2022 eri operaattoreiden verkon
kattavuutta arvioi hyvdksi 64% kayttajista,
tand vuonna endaa 43% kayttajistéa on
tyytyvaisia verkon kattavuuteen.”

m Kylld = Ei -~ EOS

Latausnopeuden vaikutus asiakastyytyvaisyyteen on merkittavaa...

Sahkoautojen omistajat ovat suhteellisen tyytyvaisia ajoneuvojensa lataamiseen kuluvaan aikaan.
Latausnopeus tayttaa vastaajien mielesta heidan odotuksensa n. 73:n indeksipisteen arvoisesti, kun 75 on
erittdin hyva taso.

Toisaalta on syyta huomioida 22% olevan tyytymattomia odotustensa tayttamiseen taltd osin. Lukemat ovat
kuitenkin viime vuoden tasolla, eika asiakastyytyvdisyyden laskua ndin ollen voida paikallistaa ongelmiin
latausnopeudessa. Tekijan merkitys tulee kuitenkin ndkyvaksi esimerkiksi siten, ettd sen korrelaatio
asiakastyytyvaisyyteen on voimakas, minka liséksi niin kutsuttuja hitaita latausasemia (alle 20kW) paljon tai
padasiassa kayttavien asiakastyytyvaisyys on hieman matalampaa kuin tatéd nopeampien asemien kayttajilla,
ja vastaavasti pikalatureita (yli 50kW) paaasiallisesti kayttavien tyytyvaisyys on hieman korkeampaa kuin
muiden.

...mutta saavutettavuus ja toimivuus ovat vahintaan yhta tarkeita

Latausasemien sijainti hyvilld paikoilla seka latauspisteiden riittdvéa maaréd asemilla korreloivat
asiakastyytyvadisyyden kanssa kuitenkin lahes yhtd voimakkaasti kuin latausnopeus, latauspisteiden
toimivuus taas sitdkin enemman. 37% kertoo suurimpien ongelmien joukkoon sen ettd latausasemilla on
usein epdkunnossa olevia latauspisteita, 33% puolestaan sen ettd asemilla on usein jonoa.
Latausoperaattorien julkisen verkoston laajuuden saamien arvioiden sekd julkisen verkoston laajuuden
tdrkeyden saamien arvioiden valille muodostuu tuloksissa todella syva kuilu.

"Latauspisteiden toimivuus on tietysti sindnsa periaatteessa itsestaan selva kriteeri, kukapa toimimattomalla
laturilla mitaan tekisi” Laitinen huomauttaa, "mutta luotettavuuden lisaksi aineistosta erottuvat kasvaneet ja
kasvuaan varmasti myos jatkavat vaatimukset latausasemaverkoston kattavuudelle, itse latauspisteille
paasemiselle, seka kadytettdvyyden ja maksamisen helppoudelle ovat alleviivaamisen arvoisia huomioita
latausinfran kehittamistarpeita ajatellen.”

Sahkdautojen omistajien mainitsemat kriteerit latauspisteiden valitsemiseen osoittavat selvasti, ettd julkiset
laturit tulisi sijoittaa sinne, missa ne palvelevat asiakkaitaan tehokkaimmin. Kayttajat haluavat mukavuutta,
mutta ilmoittavat, etta suunniteltu matka on myds keskeinen syy valintaan.



Maksuprosessin osalta odotukset eivit viela toteudu

Itse maksuprosessi on ollut ja on edelleen ongelma monille asiakkaille. Kun kysymme, mita maksutapaa lataukseen
yleisimmin kdytetdan, yhtién sovellus saa noin 50% vastauksista. Kun kysymme asiakkailta, mitéd maksutapaa he
haluaisivat kayttaa eri tilanteissa, nousee debit/credit-kortti selkeasti suurimmaksi suosikiksi, kun sen kayttdaste on

kuitenkin vain 11%.

Jos pystyisin vapaasti valitsemaan, kayttdisin mieluiten debit/credit-
korttia maksamiseen — osuus asiakkaista latausaseman eri sijainneilla

Kaytan jo debit/credit korttia latauksen _ 11%

maksamisessa

Keuppakesis [ s
Kaupat [ 53%
Koti- ja/tai tydpaikkalataus _ 26%

ABC-lataus kirinyt Teslan etumatkan
kiinni

Viime vuoden selkea voittaja seka Suomessa
ettd muissa Pohjoismaissa, Tesla, tekee tilaa
piikkipaikalle ABC-latauksen tehtya ainoana
operaattorina nousua vuoden aikana.

Karkikaksikon lisdksi toimialan keskitason
ylittda K-Lataus, ja rankingin hannille
puolestaan jaa mainittujen S- ja K-ryhmien
operaattorikumppaneiden tuloksista samalla
kauas jaava Lidl. Lidlin tyytyvaisyys myos laski
vuoden aikana eniten.

"Lasku  on  merkittdvad Pohjoismaisella
tasolla”, taustoittaa Laitinen, “Viime vuonna
toimialan  tyytyvadisyys lukeutui kaikkein
korkeimpiin mitatuista toimialoista, mutta
useimpien operaattoreiden saamien arvioiden
lasku tuo selvasti takapakkia nopeasti
kasvavan alan asiakaskokemukseen.”

Asiakastyytyvaisyys 2023

Tesla
ABC-lataus
K-Lataus
Toimiala

Muu

Fortum Charge
and Drive

Plugit
Neste
Helen
Recharge

Lial
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Uusia latausasemia toivotaan huoltoasemille, paateiden varsille, seka kauppojen yhteyteen
Kysyessamme vastaajilta, mihiin he haluaisivat uusia latausasemia sijoitettavan, nousee avoimista
vastauksista esiin selkeitd yhtaldisyyksia: Kauppojen yhteyteen, huoltosemille, sekd paateiden varsille.

Huomioitavaa on myods ettd maantieteellisesti useat mainitsevat myos Helsingin keskustan/Helsingin,
Pohjoisen/Lapin, seka myds Eteldn - ja ympari Suomen.

‘fhuoltoasemille~---

helsinki

aateiden varsille.........
auppojen yhteyteen

lappiin

esim

Luotettavat toimijat tulevat menestymaan

Tuloksista pdaatellen latausasemia halutaan paikoille, joissa palvelut ovat lahelld. Kuljettajat etsivat
tekemista ajoneuvonsa ollessa latauksessa, joten palveluiden, kuten kahviloiden, toivotaan olevan lahella.
Ja tama lisaa tyytyvaisyytta itse latausprosessiin.

Selvaa on, etta ajoahdistus on keskeinen este sdahkdajoneuvojen kayttoonotolle. Tulosten valossa ongelma
ei ole kuitenkaan vain kaytettdvissa olevien latauspisteiden maara. Tutkimuksen mukaan toimimattomat
latauslaitteet oat edelleen yleisia. Mikadn ei ole turhauttavampaa sdahkdnauton kuljettajalle, kuin se, etta
han saapuu laturin luo huomaamaan, ettd han ei pysty lataamaan ajoneuvoaan. Laturien asianmukainen
huolto seka asiakkaiden pitdminen informoituna hintoja tai itse latausprosessia koskien on puute, jossa on
vield tekemista.

Paljon ty6ta on jo meneilldan ndiden ongelmien ratkaisemiseksi, mutta tyota on viela jaljella.
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EPSI RATINGISTA TUTKIMUKSESTA

EPSI Rating on voittoa tavoittelematon akateeminen organisaatio,  EpS| Data Collection Services haastatteli tutkimukseen noin 3 000
jonka omistaa Swedish Instiute for Quality (SIQ), jonka puolestaan sahkoautojen latauspisteiden kayttajad Suomesta, Ruotsista ja Norjasta.
omistaa Ruotsin valtio. Haastattelut tehtiin 1.11. — 9.11.2023. Indeksi tuotetaan asteikolla 0-100,
jossa 0-60 on tyytymaton, 60-75 on tyytyvainen ja yli 75 erittain

EPSI  Rating  perustettin  EU-tutkimushankkeena  Tukholman
tyytyvainen.

kauppakorkeakoulussa vuonna 1989, ja organisaatio on toteuttanut

Suomessa kansalllisia laatuindekseja mittaavia toimialatutkimuksia  Asjakastyytyvaisyyden virhemarginaalit ovat yleisesti haarukassa n. +/- 2-3
vuodesta 1999 asti. indeksipistetta asteikolla 0-100.

Organisaation toiminta keskittyy Pohjoismaihin, mutta tutkimuksia  Tilastollinen luottamustaso on 95% ja mallin selitysaste vaihtelee
tehdaan myos esimerkiksi Iso-Britanniassa ja Hollannissa. Suomessa  toimijjoittain valilla n. 75-90%.

EPSI Rating tunnetaan erityisesti toimialatutkimuksistaan (pankki ja
rahoitus, vakuutus, sahkdn vahittaismyynti, kaukolampo, sahkonsiirto, — Haluatteko saada laajemman raportin latauspistetoimialasta Suomessa?
sahkoautojen latauspisteet, telekommunikaatio, Tilaa laajempi raportti séhkodpostitse: heidi.laitinen@epsi-finland.org

uudisasuntorakentaminen, henkildliikenne) mutta yhteistyéta tehdaan
my6s useiden muiden eri toimijoiden kanssa niin yksityiselld kuin

julkisellakin sektorilla. > Heidi.laitinen@epsi-finland.org

Lue lisda kotisivuiltamme! y +358 5040 68 796

Heidi Laitinen, maajohtaja, EPSI Rating Finland

https://www.epsi-finland.org/



