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L’AFIREV et I'Avere-France tiennent a remercier I'ensemble des acteurs qui
contribuent a la mise en place de cet observatoire de la qualité de la
recharge, notamment les membres du groupe de travail qualité. L’AFIREV et
I’Avere-France remercient les opérateurs de recharge, opérateurs de mobilité
et plateformes d’interopérabilité, qui ont fourni leurs données pour calculer
les indicateurs statistiques nationaux et régionaux, ainsi que ceux qui ont
choisi d’y publier leurs résultats nominatifs réglementaires.
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Editoriaux

Depuis prés de 10 ans, 'AFIREV a ceuvré pour le bon développement des
services de recharge en France, pour la mise en oeuvre de leur
interopérabilité et enfin, pour I'amélioration de leur qualité. Ce travail,
communément appelé démarche qualité au sein de I’écosysteme, s’est
notamment concrétisé par la mise en place d'une Observatoire de la
qualité des services de recharge accessibles au public, dont une nouvelle
édition parait ce 27 juin 2024.

A 'heure ou nos Associations ont maintenant fusionné, cette démarche
qualité et ce qu’elle représente nous obligent. C’est pourquoi nous nous
associons dés a présent a la publication de ce nouvel Observatoire. Par
ailleurs, nous allons dés le mois de juillet intégrer de nouveaux indicateurs
qualités a nos barométres mensuels de la recharge publique. Enfin, nous
poursuivrons les travaux engagés au sein de I’Avere-France pour améliorer
la qualité de services de recharge, la disponibilité des infrastructures, la
transparence de l'information aux consommateurs ainsi que la dynamique
concurrentielle du secteur.

Au-dela de l'organisation et de I'entreprise collective, il y a aussi la
détermination d’hommes et de femmes, et en particulier d'un homme,
Gilles Bernard, dont je profite de ces lignes pour le saluer. Et a travers moi,
ce sont les 275 adhérents de I'Avere-France qui t’adressent, cher Gilles,
nos chaleureux remerciements pour ton travail, ton implication et ta
contribution au bon développement de la qualité de la recharge en
itinérance.

Antoine Herteman, Président de I’Avere-France
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A l'occasion de ce nouveau rapport semestriel de I'observatoire de la qualité des
services de recharge accessibles au public (axé sur les résultats du 2° semestre 2023),
alors que I’AFIREV a intégré ses activités au sein de I’Avere-France depuis cette année
2024 et est maintenant dissoute, j'adresse mes chaleureuses salutations et voeux de
plein succes a tous les acteurs engagés dans le développement du véhicule électrique.

Depuis 4 ans de fonctionnement de I'observatoire, j'ai pu constater leur engagement
assidu dans la co-construction de I'écosystéme de recharge et plus spécialement dans
le groupe de travail qualité, maitre d’ouvrage de I'observatoire. Je souhaite également
remercier les équipes de Colombus-Consulting qui opérent celui-ci et assurent une
tache ardue pour rendre possible la production et la publication réguliére des résultats.

Grace a ce travail collectif, nous y voyons plus clair sur le vécu des utilisateurs et leurs
besoins, ainsi que sur les performances des IRVE. Le regroupement au sein de I’Avere-
France, au-dela de ’économie de moyens, va permettre de rapprocher I'observatoire et
les barometres que celle-ci publie mensuellement, pour en tirer plus d’enseignements.

Mais I'observatoire n’est qu'une piéce de la démarche qualité : il ne faut pas oublier de
mettre en ceuvre des mesures préventives (qui sont récapitulées dans les chartes
qualités). Le rapport met en avant celles qui ressortent de I'observatoire cette année. Je
souhaite insister sur deux axes fondamentaux essentiels pour I'avenir :

* La qualité des données statiques et dynamiques (exhaustivité, exactitude,
temporalité) publiées, ou échangées entre opérateurs et avec les utilisateurs.

* La qualité des systémes informatiques, qui doivent gérer les messages
requis pour les sessions de services en respectant les temporalités et en
parant aux anomalies informatiques, notamment les répétitions inutiles de
messages qui dégradent la disponibilité des systémes.

Ces deux volets prendront une importance croissante avec le développement de la
mobilité électrique multimodale. Les initiatives réglementaires européenne et frangaise
se renforceront dans ce sens.

Gilles Bernard, Ancien Président de 'AFIREV



\
\

Le périmétre de I'observatoire de la qualité du
service de recharge des véhicules électriques

Lobservatoire évolue vers une meilleure représentation de la vision des
usagers avec I’ajout des notes et avis de la communauté Chargemap*.

Pour cette 4éme édition de I'observatoire de la qualité, Chargemap nous a
transmis des données de son systeme de notation au sein de son
application. Aprés chaque utilisation d'une borne de recharge ouverte au
public, l'utilisateur est invité a évaluer son expérience en répondant a un
ensemble de questions relatives a la qualité pergue et aux probléemes
rencontrés. Nous analysons ainsi la perception du service par les usagers
"a chaud", c'est a dire juste aprés leur utilisation. Ce sont plus de 440 000
avis et 308 000 notes concernant prés de 21 000 points de recharge qui
viennent compléter nos indicateurs historiques.

Ces éléments sont mis en paralléle des chiffres de I'’enquéte menée par
OpinionWay pour Colombus Consulting. Cette nouvelle édition s’appuie
sur un panel de 1156 conducteurs de véhicules électrifiées soit prés de
40% de plus que I'année derniére. En plus de la distinction entre les véhicules
100% électriques (VE) et les véhicules hybrides rechargeables (VHR) déja
présente lors des précédents observatoires, cette nouvelle étude affine
encore ses criteres en distinguant les véhicules personnels des véhicules de
société (219 répondants).

Comme a chaque édition, I'observatoire analyse la cohérence entre la
perception qu’ont les usagers du service et les données brutes issues
des réseaux de recharge.

Cette année l'observatoire intégre les chiffres fournis par 15 acteurs
correspondant a plus de 3 millions de sessions de recharge et prés de 33 000
points de charge (vs 29 000 en 2022), soit 28% des 118 009 points de charge
au total en France en fin 2023. Ces données transmises par les opérateurs
des réseaux de recharge (CPO) sont complétées par celles de la plateforme
d'interopérabilité GIREVE issues de 56 000 points de charge.
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Caractéristiques des conducteurs des enquétes de satisfaction
OpinionWay - Colombus Consulting

Sexe

Catégorie
d'agglomération

Catégorie socio-
professionnelle

Base Brute

Homme

63%

52%

56%

France

Recensement

48%

Femme

Moins de 35 ans

37%

39%

48%

30%

44%

43%

52%

25%

35-49 ans

23%

27%

32%

24%

Plus de 50 ans

En Zone Rurale

38%

17%

43%

21%

25%

15%

51%

21%

Moins de 100k
habitants

27%

28%

25%

32%

100k habitants et
plus

33%

30%

35%

30%

Agglo. Parisienne

CSP A

23%

28%

21%

21%

25%

42%

16%

14%

CSP B

18%

16%

20%

15%

CSP-

25%

28%

21%

29%

Inactifs

30%

34%

17%

42%

Comme les années précédentes, le profil type du conducteur de véhicule
électrique est plus urbain, plus jeune, et de catégorie socio

professionnelle plus élevée que la population nationale. Une distinction

existe entre les VE et VHR avec des conducteurs de VE plus ruraux, plus
inactifs et plus agés que les conducteurs de VHR.

By

Des différences avec l'année précédente sont a noter (ex : évolution
homme/femme et catégorie socio professionnelle). Ces évolutions sont
cependant a mettre en perspective avec le fait que le marché du véhicule
électrifié est encore jeune et fluctuant.

*Chargemap propose une application qui permet de localiser des stations de recharge et est opérateur de mobilité.
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Lutilisation et le rapport au service de recharge
accessible au public

L'utilisation du service de recharge accessible au public reste plutét
stable avec une légere hausse sur I'ensemble des lieux de recharge par
rapport a 2022, sans atteindre les niveaux de 2020-2021. Les conducteurs
de véhicules rechargeables sont ainsi 80% a déclarer avoir utilisé au moins
une fois une borne de recharge a accés public au cours des 6 derniers mois
(vs 78% en 2022), le domicile restant le lieu de recharge privilégié avec un
taux d'utilisation de 91%. Les usagers diversifient également leurs
comportements : le nombre de lieux de recharge moyen utilisés par
personne passe a 4,4 contre 4,1 en 2022 et le taux d’utilisation moyen des 5
différents lieux de recharge ouverts au public monte a 60% contre 55% lors de
la derniére édition.

Evolution du niveau d’utilisation des lieux de recharge

92% 92% 87% 91%

A votre domicile O—O\O—’O

Sur des parkings de supermarchés, hotels 76% 74% 67% 68%
ou d'autres enseignes commerciales O—O\O_—_o

Sur des places de stationnement 67% 72% 63%

s 56%

dédiées dans la rue

70% 0 61%
Sur des parkings publics 275 56% )
55%

Au travail 67% 66% 44%

Dans des stations-service le long WS%
des voies rapides (autoroutes)

Dans des stations-service 61% 62% o 52%

urbaines ou péri-urbaines O—_O\O_‘B/"/O
Les moins de 50 ans (91%), les conducteurs de VHR (83% vs 78% VE) et de
véhicule de société (93%) ont le plus recours a la recharge a accés public.
L’expérience de conduite d'un véhicule électrique impacte aussi le
recours a ce type de recharge : les utilisateurs possédant leur véhicule
depuis moins d’'un an déclarent a 69% utiliser des bornes accessibles au
public, chiffre qui monte a 87% pour les usagers disposant d’entre 1 et 2
années d’expérience puis qui se stabilise a 77% au-dela de 2 ans.

Avere

/fr / E E 12 a rrance *|es métriques de fréquence sont définies comme : Souvent = Au moins 2 fois par semaine; Régulierement = 1 a 4 fois par mois; Parfois = 1 a 10 fois par an

La fréquence d’utilisation moyenne de chacun des 5 lieux de recharge
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augmente : 45% des utilisateurs y ont recours au moins régulierement* contre
40% en 2022. Les VHR font plus appel a la recharge ouverte au public
(bornes utilisées « souvent »* par 27%) que les VE (8%).

Pour les non-utilisateurs de la recharge a acces public, les principales raisons
en défaveur sont :

1. La recharge a domicile est suffisante pour 85% des non-utilisateurs,
c’est le cas pour prés de 91% de ceux qui possédent un VE.

2. Le prix est trop élevé pour 68% des non-utilisateurs.

Le rapport aux notions de puissance des utilisateurs

Sur la connaissance des notions de puissance par les usagers, nous
constatons que malgré une hausse cette année, prés de 4 propriétaires sur
10 ne connaissent toujours pas la puissance maximale de charge de leur
véhicule. Ces derniers, qui ne connaissent pas cette caractéristique de leur
véhicule, sont seulement 67% a utiliser des bornes de recharge ouvertes au
public, contre 87% pour le reste des conducteurs. Lorsqu’ils les utilisent, ces
utilisateurs se renseignent également moins sur la puissance des bornes
qgu’ils utilisent (56% vs 80% en moyenne).

La méconnaissance des données relatives a la puissance est d’autant plus
marquée au moment d’évoquer les bornes rapides. Prés de 78% des
conducteurs de VHR se rechargeant le long des voies rapides déclarent
utiliser ces bornes alors que la majorité des VHR n’est pas adapté pour
de la recharge rapide.

Témoignage d’un usager
J’ai acheté un nouveau véhicule hybride
rechargeable. Le conseiller ne savait méme pas ‘
qu’il y avait 'option recharge rapide...

3



Satisfaction globale a I’égard du service de
recharge accessible au public

La satisfaction a I’égard de la recharge a acces public reste stable a un
bon niveau avec 83% en moyenne sur I'ensemble des lieux de recharge. En
comparaison, la note globale moyenne recensée sur l'application Chargemap
est de 4,25/5 (soit 85/100). La proportion d’utilisateurs trés satisfaits
évolue légérement dans le sens d’'une amélioration (34% en moyenne vs
31% en 2022).

La satisfaction globale est particulierement élevée pour les stations-services.
Pour les autoroutes, une progression est observée notamment des trés
satisfaits passant de 33% a 40%. A l'inverse, une baisse de satisfaction se
distingue concernant les places de stationnement dans la rue avec 76%
contre 81% en 2022 .

Satisfaction moyenne sur les différents lieux de recharge

Total satisfait
(trés + plutét)

(90% en 2022)
0,
()
@D o1 en00

d ki bli 9 82%
sur des parkings publics 29 16% 55% 27% (82% en 2022)

Des différences de satisfaction sont perceptibles en fonction des profils :

M Pas du tout satisfait Plutot pas satisfait Plutot satisfait Ml Tres satisfait

dans des statlons—serw’cg urba!nes 2‘%'8% 48%
ou péri-urbaines

dans des stations-service le long des Z%I 13% 45%
voies rapides (autoroutes)

sur des parkings de supermarchés 1%| 16% 51%
ou d'autres enseignes commerciales

sur des places de stationnement I o .
dédiées dans la rue 3 21% 46%

* Les conducteurs de moins de 50 ans sont particuliéerement satisfaits
(85% vs 76% pour les plus de 50 ans).

* Les propriétaires de VE sont moins satisfaits avec 80% contre 88%
pour les propriétaires de VHR.

* La différence la plus marquée concerne les utilisateurs de véhicules
professionnels avec une satisfaction de 6 points supérieure a la
moyenne, ce qui est probablement lié a une plus grande habitude
d’usage et une meilleure maitrise de la recharge en itinérance.
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La fréquence d’utilisation des bornes accessibles au public impacte aussi
la satisfaction a I’égard de ce service. Ainsi le niveau de satisfaction moyen
sur les 5 lieux de recharge pour les conducteurs déclarant utiliser « souvent »
des bornes de recharge a accés public est de 93% dont 65% de trés
satisfaits. Ces chiffres sont a 80% et 25% pour le reste des utilisateurs.

Al

—— Témoignage d’un usager
C'est un fait ! Presque 100% des aires d'autoroute
avec station-service sont équipées de bornes de

recharge rapide... Moi, je roule en VE, et ¢a |
fonctionne tres bien, et j'en suis trés satisfait.

Par ailleurs, une mauvaise compréhension de la puissance par I'utilisateur
influence également sur la satisfaction, en amenant sans doute plus de
confusion et une plus grande difficulté d'utilisation. Ainsi les conducteurs
connaissant la puissance maximale de recharge de leur véhicule ont un
niveau de satisfaction moyen sur I’ensemble des lieux de recharge 10
points plus élevé que les conducteurs ignorant cette donnée.

Taux moyen de satisfaction sur les lieux de recharge en fonction de

la connaissance de la puissance maximale de charge du véhicule

Plutét satisfait Il Trés satisfait

Connait la puissance maximale 0
du véhicule 14%

B Non satisfait

Ne connait pas la puissance
maximale du véhicule

25%




La qualité tout au long du parcours client

Afin de présenter une vision au plus proche de [I'expérience utilisateur,
I'observatoire étudie la qualité sur toutes les étapes du parcours client, en
prenant en compte I'enquéte de satisfaction OpinionWay - Colombus

Consulting, les notes et avis de la communauté Chargemap et les indicateurs
de qualité mesurée.

Application de cartographie,
gestion de l'identification, suivi de
la charge, suivi des factures
localisation, réservation

pJE PREPARE et JE CONSULTE /eJE PAIE

Paiement, facturation, perception
des tarifs de la recharge

Problématiques traitées en page 10
Problématiques traitées en page 6

JE RECHARGE )

Identification, branchement, recharge,
débranchement

JE CONTACTE )

Assistance téléphonique, réclamations de
facturation

Problématiques traitées en pages 8 Problématiques traitées en pages 11

A IPFYSL () Avere
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La qualité tout au long du parcours client
o Je prépare et je consulte

Les utilisateurs sont toujours plus nombreux a avoir recours aux
applications de cartographie pour préparer et suivre leurs recharges (86%
contre 80% en 2022). Les usagers qui ont le plus régulierement recours aux
applications cartographiques sont les conducteurs de VHR (88% vs 85%
pour les VE), les utilisateurs de véhicules de société (96%), les moins de
35 ans (91% vs 83% pour les plus de 35 ans) et les Franciliens (92%).

Niveau de recours aux différents types d’application de cartographie

86%

Utilisent une application 85% 81%  80%

Utilisent une application de leur
smartphone

56%|54%||55% 62%

Utilisent une application de leur

véhicule 48%|| 45%||37% 46%

N'utilisent pas d’application | 15%||19%  20% - 14%

Concernant le type d’application utilisée, nous observons une hausse de
'utilisation des applications intégrées et des applications de
smartphones. Ainsi, nous constatons une baisse de la part de conducteurs
n’utilisant pas d’application cartographique (14% contre 20% en 2022).

Cette meilleure aisance vis-a-vis des applications se retrouve aussi dans la
capacité a suivre a distance le déroulé de sa recharge avec 79% des
usagers estimant pouvoir le faire facilement contre 75% en 2022.

* Trustpilot

Nous avons régulierement besoin de faire des voyages

‘ dépassant I'autonomie de notre véhicule. L’application
nous permet de trouver facilement les bornes disponibles a l
proximité avec un prix de revient intéressant

) — Témoignage d’un usager

— 4
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* Cette moyenne est obtenue en prenant en compte les notes de 13 applications de mobilité électrique sur I’App Store et Play Store

A =

Les utilisateurs considérent majoritairement les applications de mobilité
électrique comme satisfaisantes avec un taux de satisfaction moyen sur
’ensemble des critéres étudiés a 82%. Ce chiffre est d’ailleurs confirmé en
calculant la note moyenne des applications de mobilité électrique sur I'’App
Store et Play Store (4,2/5 soit 84/100).

Niveau de satisfaction des différents aspects de I’application de cartographie

27%

0—0—0;0—0—0;0—0—0;0—0—0

La fiabilité des La fiabilité et La flablllteI
informations la précision de La facilité a La facilité a ;‘?nce"}f’f‘lt_ 2
concernant le la localisation planifier trouver 1SpONIRI I'tel

type de borne des bornes un trajet la borne en temps ree

de la borne
% Total Satisfait
I 0

8% o BPlamn 8% 8% g, e saw 0% BT 8% igm g
| 1 1 |
O ~O- : I I O—"O—O I |
1 1 1 1
N 1 1 1 1
i 1 1

33% 31% 1 34% 309% 35% : 34% 3% 33% 1 34A> 31% 34% : 32% . 28%
! 1
! !

En plus de ces 5 critéres, un nouveau est évalué pour cette édition : « La
fiabilité de l'information sur le prix de la recharge ». Ce dernier obtient
77% de satisfaits et 30% de tres satisfaits ce qui le place en derniére position.

Les catégories qui ont le plus recours aux applications sont aussi celles
qui en sont le plus satisfaites : le niveau de satisfaction moyen sur
I’ensemble des critéres est de 87% pour les conducteurs de VHR, et de 89%
pour les conducteurs de véhicules de société . A I'inverse les usagers de plus
de 50 ans sont moins satisfaits que la moyenne, ils sont particulierement
critiques a I’égard des informations sur la disponibilité (69%).



La qualité tout au long du parcours client
9 Je recharge - Les problémes de disponibilité

Sur le bon fonctionnement des bornes, les données transmises par GIREVE
concluent pour cette édition a un taux de respect d’un niveau de service de
disponibilité de 99% du temps en trés légére hausse en comparaison
avec le second semestre de 2022. De méme, le taux de points de charge
restant indisponibles plus de 7 jours consécutifs diminue d’1 point. Malgré
des améliorations, ces résultats restent en dessous des niveaux de
performance des premiéres éditions.

Evolution du respect d’une disponibilité de 99% et des indisponibilités de plus de 7 jours

100%
80% 75,9%  76,3% 73,4% 75,7% 74,0% 74,6% 75,8%
60%
40%

20% 89% _ 7,9%  6,3% 4.4% 7,8% 64%  6,8%

0%
S2 2020 S12021 S2 2021 S12022 S2 2022 S12023 S2 2023
Taux de respect d'une disponibilité minimale de 99% du temps
e Taux de Points de charge indisponibles pendant plus de 7 jours consécutifs

En outre, 'analyse de ces données montre une réduction des disparités en
fonction des caractéristiques :

* Sur les disparités de taille des réseaux : les grands* réseaux ont un
niveau de service de disponibilité 99% du temps plus élevé (79%) que les
réseaux moyens* et petits* (moins de 75%). lls subissent également moins
d’indisponibilités de plus de 7 jours consécutifs (4,30% pour les grands
réseaux contre plus de 7% pour les autres).

* Sur les disparités de puissance : les points de recharge rapide ont un
niveau de service de disponibilité 99% plus faible (73%) que les points de
recharge normale (77%). Le constat s’inverse pour les indisponibilités
prolongées auxquelles les points de recharge rapide sont moins sujets.

Nous observons cependant une tendance a l'uniformisation sur les deux
indicateurs. (Voir le détail sur les tableaux de bords du site web de

['observatoire)

Par ailleurs la proportion d’utilisateurs ayant rencontré une borne hors
service (HS) au cours des 6 derniers mois est en légére augmentation.
Dans le détail nous constatons que 93% des usagers de la région parisienne
ont rencontré une borne HS au cours des 6 derniers mois contre 85% en
régions. Ceci peut s’expliquer par la sollicitation accrue des bornes de
recharge ouvertes au public en fle-de-France (IdF). Les propriétaires de VHR
(91%) et de véhicules de société (98%) qui ont le plus recours aux bornes de
recharge accessibles au public sont logiquement plus sujets a ces problémes.
A T'inverse les nouveaux utilisateurs qui privilégient la recharge a domicile
sont moins affectés (77%).

Fréquence de rencontre des bornes hors service au cours des 6 derniers mois

85%  16% , 85% 87%

mc=m B 3 K3 S
o

25 [ 5% Q4%
33%

BTN BB Ball BE

//F /E E @ N Avere Les « petits » réseaux sont considérés comme disposant de moins de 50 points de charge, les réseaux « moyens » ont entre 50 et 300 points 7

FRANCE

et les « grands » réseaux plus de 300.
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La qualité tout au long du parcours client
e Je recharge - Les dysfonctionnements

Sur le déroulé des sessions de recharge, les données transmises par les
opérateurs des réseaux de recharge montrent une amélioration : a la fin
de I'année 2023, 85,5% sont réussies* contre prés de 84% lors de I’édition du
second semestre 2022. Les bornes rapides ont un taux de sessions de
recharge réussies sensiblement identique (86,2%) aux bornes normales
(85,4%) : cet écart se réduit alors qu’il était de plus de 6 points lors du
second semestre 2022.

100% Mesure du taux de sessions de recharge réussies
(]

839% gosy  OO0%

) 77,3% 77,4%
80% — 74,7% 73.0%

60%
S2 2020 512021 S2 2021 512022 S2 2022 512023 S2 2023

e=Taux de sessions réussies

L’étude OpinionWay - Colombus Consulting souligne quant a elle une
dégradation de I’expérience des utilisateurs : 84% d’entre eux déclarent
avoir rencontré au moins un défaut de charge au cours des 6 derniers mois
contre 80% en 2022. La fréquence des utilisateurs ayant rencontré
« souvent » chacun des défauts de charge repart a la hausse et ils sont 47% a
avoir rencontré les trois défauts en 2023, soit 9 points de plus qu'en 2022.

Les plus concernés sont la encore ceux qui ont le plus recours aux
bornes ouvertes au public : les conducteurs de véhicules de société (96%
ont rencontré au moins un défaut de charge au cours des 6 derniers mois),
les utilisateurs de VHR (89% vs 81% pour les VE) et les franciliens (90%).

) Témoignage d’un usager
Une borne sur autoroute qui a perdu la liaison avec la voiture.
Du coup le céble restait attaché. Il a fallu que I'auto se mette en
veille « profonde » pour pouvoir retenter de décrocher le cable

A IPELSL () Avere

)

Fréquence de rencontre de bornes présentant des défauts de charge

Arrét soudain de la

Connexion impossible
recharge

Cable bloqué

77%
74%
71% 79, 0% 7% cgon 007 1 64% oo,
) o,

Oo—oO. O/O Oo—o 0 51% °°
Souvent
23% 22% =

6 5 18% 16% | " 18% 15%

oG =3 O——5 09030

Les données remontées par les utilisateurs de I'application Chargemap
confirment la tendance de I’étude en montrant une augmentation du
nombre de signalements pour dysfonctionnements : augmentation de 3%
entre la période d’avril a juin et la période de septembre a décembre. La
majorité des dysfonctionnements communiqués sont d'ordre technique et
nous observons un phénomeéne de saisonnalité avec des signalements dans
I’'application plus nombreux durant la période estivale.

Répartition des différents types de dysfonctionnement remontés par les utilisateurs

de Chargemap de mars 2023 a décembre 2023
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* Pour en savoir sur les criteres de qualification d’une session de recharge réussie, retrouvez la méthodologie de I'’AFIREV sur le site web.

= Problémes techniques
Défaut de charge
Matériel endommagé

= Pas de place disponible

Probléme d'accés


https://www.observatoire-recharge-afirev.fr/

La qualité tout au long du parcours client

e Je recharge - La satisfaction des conducteurs

L o e e e e e e e e e e e e e =

L’étude OpinionWay — Colombus Consulting conclut a un bon niveau de

satisfaction des conducteurs : la satisfaction a I'égard des informations () —— Témoignage d’un usager K Trustpilot
disponibles sur et autour de la borne est de 71% (dont 25% de trés satisfaits), Voila une station de recharge comme on les aime : Prix affichés, tri-

la satisfaction sur la facilité de paiement (manipulation, temps d'attente avant ‘ standard (T2/CCS/Chademo), un toit, paiement par app dédiée ou sans |
I'autorisation de recharge) atteint 75% (dont 26% de trés satisfaits). contact, des toilettes et un distributeur de boissons. On n'en demande
pas beaucoup plus !

Evolution de la satisfaction sur différents aspects de la recharge

Ces niveaux de satisfaction sont sensiblement identiques a ceux
. . o e . . .

La facilité de se L2 simplicite L état de Ia borne La protection de la observés sur l'application Qhargemap avec des notes recensées se situant
brancher et débrancher d'utilisation borne et de I'usager entre 4,3 et 4,4 sur 5 (soit entre 86/100 et 88/100). Les probléemes de
protection des bornes présentés précédemment semblent moins importants
avec une note concernant le confort élevée (notes situées entre 4,33 et 4,4

69% 68% =S sur 5).

60%
O—O\O’O Satisfaction moyenne sur différents critéres notés sur I’application

4,5

% Total Satisfait !

oz |
82% 700, 80% 3% | g0% 78%

75% 6% TT% | 0 73% 73%

Trés satisfait

1
I
1
1
1
1
38% |
1
1
1
1

Chargemap au cours de 2023

30% 31% 32% 29%

35% 32% o 1209
25% 27% 23% 19, 24%

O 5% 26% 28% O 24%
4.4
4,33 435

4,35
(2020 ] 2021] 2022 | 2023 Jill 2020 ] 2021] 2022 ] 2023 [l 2020 | 2021] 2022 ] 2023 [l 2020 ] 2021] 2022 ] 2023
43 4,31
P . . . . ’ 4,33 4,32 4,33
Chacun de ces aspects génére un bon niveau de satisfaction a 4,28 ’
I’exception de la protection de la borne et de 'usager aux intempéries qui
malgré une hausse de 3 points reste en dessous des autres critéres.

4,38
4,36 4,33 438 439

4,2
La satisfaction moyenne sur les 6 critéres est moins élevée pour les s < W y\\\é ® &
conducteurs de VE 70% (vs 82% VHR) et pour les utilisateurs de véhicules &R ° <
personnels 75% (vs 84% véhicules de société). Il est a noter que la
satisfaction sur la protection des bornes est nettement plus faible pour les
conducteurs de plus de 50 ans (39% vs 74% pour les moins de 50 ans).

Fiabilité du matériel Emplacement et services

e Sécurité et confort

De plus, seuls 4 conducteurs sur 10 sont satisfaits de tous les aspects de
la recharge. Ce chiffre tombe a 3 sur 10 pour les utilisateurs de VE et
dépasse 5 sur 10 pour les conducteurs de VHR.

AF /RE ”\a Avere * L’application Chargemap recense les notes des usagers sur I'expérience globale et sur 4 critéres précis : « Fiabilité du matériel », « Emplacement et 9
Bl N FRANCE services », « Sécurité et confort » et « Prix ».



La qualité tout au long du parcours client

9 Je paie

Le paiement a I'acte se développe avec 89% des usagers qui y ont recours
contre 83% en 2022. Le paiement via un service souscrit auprés d'un
opérateur s’inscrit dans la méme dynamique avec 81% d’utilisateurs (+ 7
points vs 2022). L’utilisation des abonnements est toujours plébiscitée par les
jeunes de moins de 35 ans (84%) et les franciliens (90%). Les conducteurs de
VHR sont eux, plus adeptes du paiement a 'acte (95%) de méme que les
professionnels (98%).

La satisfaction sur les informations autour des prix reste faible. Malgré une
augmentation, seulement 65% des conducteurs trouvent les tarifs a la
recharge transparents (vs 59% en 2022) et 66% qu’ils sont cohérents
d’une recharge a 'autre (vs 59% en 2022). Les usagers sont toujours prés de
4 sur 10 a trouver difficile I'’estimation du prix de leur recharge en amont.
Ainsi, seuls 64% se déclarent globalement satisfaits des prix de la recharge.

Témoignage d’un usager

)

C'est bien I'électrique mais pour passer le cap il faut
que le prix baisse et que la tarification soit moins J
opaque afin d'eviter les différents abus

— 4
Les niveaux de satisfaction varient considérablement selon les profils.
* Les conducteurs de VE sont nettement moins satisfaits (58%) que les

utilisateurs de VHR (73%).

* Les utilisateurs de véhicules de société ont un regard plus positif sur
le prix avec 74% de satisfaits contre 63% pour les conducteurs de
véhicules personnels.

* Les usagers ne possédant pas d’abonnement sont seulement 44% a se
déclarer satisfaits des prix.

* Les usagers de moins de 1 an ont un niveau de satisfaction a 60% qui
monte ensuite a 73% entre 1 et 2 ans avant de baisser a 50% au-dela de
3 ans d’expérience.

AFIPF YA () Avere

Evolution de la perception des conducteurs vis a vis des tarifs de la recharge

45%

40%

35%

0,
30% 34%

29%
25%

20%

15%
Estiment que les tarifs appliqués sont
incohérents d’une recharge a I'autre

Les données de Chargemap viennent compléter le constat de
’observatoire. Ainsi la note sur les prix de 3,74/5 en moyenne reste
nettement en deca de la note globale attribuée par les utilisateurs qui est de
4,21/5.

Estiment que les tarifs a la recharge
sont opaques

Evolution de la note globale et de la note sur les prix attribuées par les

utilisateurs de Chargemap

4,3
¥
v 4,25 4,25
418 419 4,16 4,23 421 4,21
41 ’ ' 4,14 '
4
3,9
e 3,85
381 % y
3.7 3,77 3,76 3,76 3,79 374
\\ 'b\ N X ,& e e e .
N & N ' \\,\\\\z S ) @9« g@é e@\d\ . ((@
3 o S &
£ ® ¥

e PriX === Note globale
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La qualité tout au long du parcours client
e Je contacte - Le besoin d’assistance

Avec I'augmentation du nombre de défauts de charge, le besoin de contact
de l'assistance téléphonique des opérateurs repart a la hausse. L’étude
OpinionWay — Colombus Consulting montre que plus d’un utilisateur sur deux
(56%) déclare avoir fait appel a I'assistance téléphonique au cours des six
derniers mois contre 50% en 2022.

Proportion d’usagers ayant déja eu besoin de contacter I'assistance

téléphonique au cours des 6 derniers mois *

65%

Total Oui 56%

Cette tendance est confirmée par les données des opérateurs de
recharge. Ces derniers dénombraient 1 appel pour 30 sessions de charge
réussies lors de I'édition précédente (3,3%) , ce chiffre est désormais de 1
appel pour 20 sessions (5,7%).

Evolution du taux de sollicitation de I’assistance téléphonique des opérateurs

d’infrastructures de recharge

6%
5%
4%
3%
2%
1%
0%

2,1%

S2 2020 $12021 $2 2021 512022 S2 2022 512023 S2 2023

e Taux de sollicitation de I'assistance téléphonique

A IPELSL () Avere

En détail, les usagers de moins de 35 ans (62%), les habitants de
I'agglomération parisienne (74%), les conducteurs de VHR (68% vs 48% pour
les VE) et les conducteurs de véhicule de société (82%) ont davantage
recours a l'assistance.

Lorsqu'il doit contacter I'assistance, un conducteur sur deux privilégie le
numéro indiqué sur la borne (45%). Ce réflexe est cependant moins présent
que dans I'édition précédente avec une baisse de 7 points. En deuxiéme
recours, ils utilisent le numéro du parking ou du commerce dans lequel se
trouve la borne (14%). Les utilisateurs sont 12% a utiliser le numéro indiqué
sur l'application de I'opérateur de mobilité. La part d’'usagers ne sachant pas
qui contacter reste stable autour des 10%.

Parmi les raisons de contact mentionnées, la premiére évoquée concerne
I'indisponibilité de la borne, puis les difficultés de branchement du véhicule.
Enfin, les arréts non prévus de la recharge sont la 3éme raison de contact de
I’assistance téléphonique.

Principales raisons de contact I’assistance téléphonique

Indisponibilité de la borne
(contrairement a ce qui était 27% | 32%
indiqué sur la cartographie)

Probléme de branchement du
véhicule a la borne

Arrét non prévu de la recharge 25%  23% _ 29%
Probleme d'identification / 24% | | 26% _ 25%

de paiement

Cable bloqué [19% | 21% [ 22%
Demande d'informations 26%| | 23% _ 229

sur la recharge

Mauvaise facturation 19% | 14% _ 18%

25% | 25%
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|
: La qualité tout au long du parcours client
1
1

e Je contacte - Satisfaction & Réclamations

Concernant la qualité de I'assistance téléphonique, comme les années .
précédentes, I'étude OpinionWay - Colombus Consulting témoigne d'un Evolution des fréquences de réclamation de facturation
service globalement apprécié des usagers: 81% sont satisfaits de la

disponibilité de [I'assistance téléphonique, 82% apprécient l'efficacité du m m m m

service rendu et 79% sont satisfaits du temps d'attente. 68% 58% 49% 59%

Satisfaction a I’égard de I'assistance téléphonique -
18%

[l Pas du tout satisfait | Plutdt pas satisfait [l Plutét satisfait [ll Trés satisfait 24%
(]
N . . 36%
De I'efficacité du niveau de service et 26%
conseils rendus par |'opérateur 4°/oI 14% 82% Réguliérement °
de l'assistance téléphonique 18%
téléphonique 4%g1s% 34% 81% .

Du temps d’attente avant d'avoir en
ligne un opérateur de l'assistance 5%I 16% @
téléphonique 42%
32%
Témoignage d’un usager *Trustpilot

Total satisfait Souvent
(trés + plutét) (plus de 5 fois)

(entre 3 et 5 fois)

)

Tres satisfait du service client car on a eu un ’
souci et cela a été régle tres rapidement

— 4

Nous constatons aussi une augmentation des réclamations de facturation.
Ainsi les conducteurs sont prés de 6 sur 10 a en avoir réalisé soit une
augmentation de 10 points par rapport a ['édition de 2022. Cette
augmentation s’observe également au travers des fréquences d’émission
des réclamations. Les usagers en effectuent plus « régulierement » (+ 12
points). Le niveau de « souvent » reste lui stable.

Les usagers ayant le plus réalisé de réclamations sont les moins de 50 ans
(75% vs 22% pour les plus de 50 ans), les propriétaires de VHR (73% contre
50% pour les conducteurs de VE) et les utilisateurs de véhicules de société
(86% vs 58% pour les véhicules personnels).

//F/PEIZQ N\ Aver Ee 12



Comme les années précédentes I’AFIREV et I’Avere-France formulent
des recommandations a la lumiére des enseignements de cette nouvelle
édition de I'observatoire.

L’enquéte OpinionWay-Colombus Consulting montre que prés de 4

1 propriétaires sur 10 ne connaissent toujours pas la puissance maximale
de charge de leur véhicule. Les usagers ignorant cette donnée sont ainsi
sensiblement moins satisfaits de la qualité du service.

~

L'AFIREV et I'Avere-France encouragent les professionnels a guider les
utilisateurs de maniére pédagogique sur les questions de puissance. Des
actions concrétes pourraient étre envisagées : renforcer la pédagogie autour
de la puissance maximale de recharge dans les moyens de formation de
I’Avere-France, travailler a ce que cette information soit constamment
disponible sur le véhicule (ex : inscription au sein de I'étiquette dédiée a la
norme 17186).

Les utilisateurs sont prés de 4 sur 10 a trouver difficile I’estimation du

2 prix de la recharge en amont. Les données Chargemap renforcent ce
constat avec une note sur les prix inférieure a tous les autres critéres
évalués.

L'AFIREV et I’Avere-France recommandent de renforcer les initiatives en
cours mises en place par les acteurs de recharge afin de garantir une
transparence et une cohérence dans la communication des informations
tarifaires.

Dans I'enquéte de satisfaction OpinionWay-Colombus Consulting, 87%
des utilisateurs affirment avoir rencontré au moins une borne hors
service au cours des 6 derniers mois, chiffre stable depuis 2020.

L'AFIREV et I’Avere-France recommandent de poursuivre les efforts sur la
disponibilité du service. L'objectif étant de garantir une fiabilité accrue et une
accessibilité optimale pour les usagers.

A IREVSL () Avere

Dans son fonctionnement interne, I'observatoire a mis en lumiere des
écarts entre les indicateurs de disponibilité calculés par les CPO et les
indicateurs de Gireve. De plus, des remarques ont été émises sur la
compréhensibilité des indicateurs de niveau de disponibilité présentés
dans le rapport.

Des travaux sont en cours pour analyser ce sujet.

L’AFIREV et I’Avere-France encouragent I’ensemble des acteurs a
poursuivre le travail sur ’homogénéisation des données. L’objectif étant de
tendre vers des indicateurs uniformes et facilement compréhensibles pour les
utilisateurs du service ainsi que les professionnels.
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