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Resendrerna rasar - men kan inte byta

Svensk persontransport far sitt simsta betyg pa fem ar.

Kundnéjdheten i svensk persontransport faller kraftigt. Samtidigt star de flesta resenérerna kvar.
Svenskt Kvalitetsindex (SKI) matning av persontransport fér 2026 visar att néjdheten sjunker med
sex enheter till 61,7 — den brantaste nedgangen som uppmétts.

"Det &r en kraftig rorelse pé kort tid. N&r punktligheten faller
paverkar det allt — fran prisvardhet till fortroende”, sager
Johan Parmler, vd p& Svenskt Kvalitetsindex.

Punktligheten rasar och drar med sig fortroendet

Att komma fram i tid ar den enskilt viktigaste faktorn
for hur resenéarer upplever sitt resande. | arets matning
faller punktligheten med elva enheter, den stérsta
férandringen i hela studien. Nar resenarerna inte kan lita
pé& att de kommer fram i tid ifrdgasatts ocksa vardet av
resan. Prisvardheten faller brett och fértroendet fér branschen
tar tydlig skada.

"Det handlar om ett grundldggande 16fte. Nar det inte
halls, och kommunikationen brister, slar det direkt mot
kundens fértroende”, sager Calle Walmstedt, projektledare
péa SKI.

Tydliga skillnader i en pressad bransch

Mitt i en pressad bransch sticker en aktdr ut. VR Snabbtag
presterar bast i hela persontransportsektorn 2026 och far
genomgaende hdgre betyg an branschen pa samtliga
omréden i SKI:s modell.

Skillnaderna &r ovanligt stora. Sarskilt utmarker sig VR inom
palitighet och prisvardhet, dar bolaget ligger dver 20 enheter
hogre an branschsnittet.

Det &r ovanligt att en aktér lyckas kombinera sé starkt
upplevd kvalitet med ett hogt varde for pengarna, nagot
som gor resultatet sarskilt intressant i ett lage dar manga
andra aktorer tappar pé just dessa omraden.

Kunderna kénner sig inte sedda

Fortroendet for branschen minskar tydligt. Bilden av att
bolagen bryr sig om sina kunder och tar ansvar faller till
historisktlaga nivaer. Samtidigt far proaktiviteten —alltsé hur
véal bolagen informerar och agerar nar nagot hander — de
lagsta betygen i hela undersékningen.

”| dag har alla resenarer information i fickan. Nar den anda
inte nérfram handlar detinte omteknik, utan om prioriteringar”,
sager Johan Parmler.

Lojaliteten bestér men av fel skadl

Trots de kraftigt fallande betygen minskar lojaliteten
betydligt mindre. Det kan tolkas som en styrka, men enligt
SKI ar bilden mer problematisk.

"Resenarerna blir kvar, men inte for att de ar nojda. |
manga fall handlar det om att alternativen saknas. Det gor
situationen sérbar pa sikt”, konstaterar Johan Parmler.

Det enda som tydligt haller emot &r métet med manniskor.
Bemdtandet fran personal, ombord och i kundkontakt,
staremot nedgangen béttre &n dvriga delar. Det arimanga
fall medarbetarna som upprétthaller kundupplevelsen,
trots brister i system och leverans.

P& kort sikt haller lojaliteten uppe siffrorna. Pa langre sikt ar
bilden mer osaker. Nar alternativ upplevs som tillgangliga
riskerar missnojet att snabbt omsattas i faktiska kundval.
De aktdrer som lyckas atervinna fortroendet och leverera
stabil punktlighet kommer ha ett tydligt foérsprang nar
konkurrensen véal hardnar.
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Kundnéjdhet 2026 - ranking
Betyg O - 100

VR Snabbtég 76,1
Vy bus4you 734

Snalltaget 70,9

Vy flygbussarna 70,7

SAS 69,9

Norwegian 673

Flixbus 63,8
Ovriga bussbolag 62,8
Destination Gotland 62,5
Malartég 62,3

Branschen I 61,7
Ovriga t&gbolag 57,5
SJ 57,2
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Not om studien
Undersokningen baseras pd 2 241 intervjuer som genomforts via en webbpanel med personer frén 18 ar. Intervjuerna ar

genomférda under mars 2026 och bygger pd ett slumpmdssigt nationellt urval av privatpersoner som har gjort en langre
resa inom Sverige med flyg, tag, buss eller bat de senaste 12 ménaderna.
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