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Aterkommande stdrningar pressar branschen -
Luttrade resenarer ger lagre kundbetyqg.

For artonde aret har Svenskt Kvalitetsindex méatt resenarers uppfattningar om buss, tag och flyg.
Efter en vinter och var som innehallit strejker i flygbranschen, vantetider i sakerhetskontroller, biljett-
strul samt férseningar och instéllda tag ses nu breda nedgangar i resenarernas betyg. Nedgangen
géller alla transportslag (buss, tag, flyg). Ovan namnda externa faktorer har spelat stor roll, men det
ar inte ar hela férklaringen. Ett uppdamt resebehov efter pandemin har ocksa pressat branschen.

De aktorer som far fortsatt goda omddmen kanns igen sen
tidigare. Hogst upp bland de aktérer som deltar i studien
kommer Vy bus4you, darefter MTRX, Vy flygbussarna och
BRA.

—Det &r ett tydligt steg tilloaka efter fjolarets uppgang, kon-
staterar Johan Parmler, VD Svenskt Kvalitetsindex. Det ska
dock noteras att det finns ménga externa faktorer som pé-
verkatkundupplevelsen negativt det senaste halvéaret. Flera
av dessa handelser ligger utanfor aktérernas omedelbara
kontroll, men pavisar samtidigt hur viktigt det &r med trans-
parent kundkommunikation. Har har branschen 6verlag
mycket att forbéattra.

Det tycks ocksé vara sa att den positiva effekt som ségs
efter pandemin nu lett till 6kade kundférvantningar pa till-
génglighet och service. Det handlar inte Iangre bara om att
ta sig fran punkt Atill B utan servicefragor bade fére, under
och efter resan har ater blivit viktiga. Detta &r ocksé en an-
ledningtill att branscheni storttappar. De Iagre betygen har
ocksa satt spar i kundernas fortroende och lojalitet — dka-
de kundkrav i kombination med aterkommande storingar
pressar hela branschen.

— Vi ser att fragor kopplade till fortroende och pélitlighet far
lagre betyg &n tidigare och att det far inverkan pé framtida
val, sager Calle Walmstedt, projektledare Svenskt Kvalitets-
index. For resenérer som reser i tjansten konkurrerar inte
bara de olikatransportslagen mellan varandra utan resvalet
konkurrerar numera aven med mojligheten att jobba digi-
talt. Troskeln att jobba hemifran via digitala méten har blivit
mycket lagre efter pandemin.

Kundernas lagre betyg kring imagefragor och produkt-
kvalitet har aven &ndrat synen pa hallbart resande.

— Nar produktegenskaperna far lagre betyg, sa kommer
prisfrdgan hogre upp pa kundernas agenda. En pressad
ekonomi gor ocksa att planboksfragor borjar konkurrera ut
hallbarhetsdimensionen vid val av resesatt, vilket pa sikt
inte &r bra for ett hallbart samhélle, sager Calle Walmstedt,
projektledare pa Svenskt Kvalitetsindex. Hallbarhetsfragor-
na hamnar helt enkelt i skuggan av férseningar, strul och
installda avgangar. Det géller alla fardmedel.

Svenskt Kvalitetsindex har under se senaste aren lanserat
SKI Hallbarhetsindex. Ett index som méater kundernas syn
pa sina leverantorers héllbarhet. Mer kring hur kunderna i
den har branschen beddmer sina transportbolags hallbar-
hetsarbete presenteras den 11 maj.

Klagomal och férseningar tynger tadg och flygbolag
Andelen resenarer som har klagat eller haft anledning att
klaga ar betydligt storre i tag- och flygbranschen jamfort
med bussbranschen. De flesta klagomal beror inte dver-
raskande framst pé& férseningar eller instéllda avgangar.

—Klagomaélen &r naturliga med tanke pa de incidenter som
har paverkat bade tag- och flygbranschen den senaste ti-
den, sager Isabelle Nagy, analytiker pa Svenskt Kvalitetsin-
dex. 40% av respondenterna i denna studie har rékat ut for
nagon form av férsening. Vi kan ocksé se att flygresenérer
har enlagre tolerans fér férseningar an andra transportslag.



Nagra snabba fran arets studie (fér hela branschen, oavsett fardmedel)
4 av 10 har drabbats av férseningar i samband med resor

4 av 10 vill ha information vid férseningar pa SMS

3 av 10 tycker att priset &r den viktigaste aspekten vid val av aktor

2 av 10 anser att covid fortfarande paverkar valet av resesatt

Kundnojdhet 2023

Vy busdyou | 74,7 (-0,2
MTRX | ——— 71,3 (-1,2)
BRA I 69,8 (-4,3)
Vy flygbussarna [ 69,8 (-0,7)
FlixBus I 68,7 (+0,6)
SAS T mmm—————— 67,1 (-4.4)
Norwegian [ 66,8 (-7,5)
Branschen I 66,3 (-3,4)
Flixtrain I 65,3
Snalitaget NG 64,9 (-5,2)
Ovriga bussbolag I 63,4 (-4,6)
Ovriga tagbolag I 62,3 (+0,5)
SJ I mmmmmmmmmmmmm—————— 59,3 (-5,6)
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Not, om studien 2023
Intervjuerna genomférdes 16 mars - 24 april 2023 och bygger pa 2265 intervjuer. Var erfarenhet &r att branscher och aktérer som far be-

tyg under 60 i kundnojdhet har stora svarigheter att motivera sina kunder att stanna kvar hos sig, medan betyg éver 75 pekar pé en stark
relation mellan aktér och kund. Fem omréden forklarar vad som gér kunder ndjda. Som bakgrund méts image, férvantningar, produkt-
kvalitet, service och prisvardhet.
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