VIKING LINE

Undersokning: Viking Line toppar
kundnojdheten pa alla sina rutter

Viking Line har den basta kundnodjdheten och lojaliteten bland
passagerarrederier, enligt EPSI Ratings Laivaliikenne 2025-undersdkning (Sjofart
2025). Viking Lines kunder upplever daven att de far mest valuta fér pengarna.

Viking Line har aterigen det hdgsta kundnéjdhetsbetyget bland rederierna pa alla sina rutter, da
aven resenarerna pa Helsingfors—Tallinn-linjen gav rederiet de basta betygen i EPSI Ratings
Sjofart 2025-undersékning. Pa rutterna mellan Finland och Sverige steg Viking Lines
kundnojdhetsindex till 77,6, medan branschens genomsnitt ar 75,9. Pa Estlandsrutten ar
rederiets index 76,4. Farjeresenarer har ocksa de hdgsta férvantningarna pa Viking Line.

"Toppresultaten visar att vi gjort ratt saker. Alla, frin medarbetarna till hdgsta ledningen, ar
engagerade i kundupplevelsen. Aven véra egna kundndjdhetsmatningar, till exempel NPS, har
under det senaste aret visat att vara resenarer ar mer ndjda an nagonsin", berattar Mikael
Paulinow, Manager Customer Insight & CRM.

"Pa den standigt vaxande Estlandsrutten har de goda resultaten definitivt paverkats av de
forbattringar vi genomfoért pa Viking XPRS, enligt resenarernas dnskemal. Vi uppdaterade
bland annat sjobutiken och aven 6vriga interiérer ombord, baserat pa den kundfeedback vi
fatt."

Viking Line ger mest valuta for pengarna

Enligt EPSI Ratings Sjofart 2025-undersdkning upplever kunderna att de far mest valuta for
pengarna hos Viking Line: rederiets index ar 80,0 och branschens medelvarde ar 78,3. Viking
Line 6kade sin kundlojalitet bade pa rutten mellan Finland och Sverige samt pa rutten mellan
Finland och Estland, och féretaget intog samtidigt férstaplatsen i kundlojalitetsindex.

"For oss har det alltid varit viktigt att vara ett alternativ for hela folket, och vi vill att sa manga
finlandare som maijligt ska fa uppleva oforglomliga reseupplevelser till sjoss med oss. Inom
manga branscher har trenden varit att kundlojaliteten minskar nar konsumenterna tvingas halla
hardare i planboken — med det i atanke ar det fantastiskt att se att vara kundrelationer blivit
annu starkare."

Appens popularitet 6kade

Betydelsen av digitala tjanster som en del av reseupplevelsen vaxer hela tiden. Enligt Sjofart
2025-undersdkningen har 78 procent av resenarerna anvant Viking Lines app — en siffra som
Okat med 9 procentenheter pa ett ar. Pa tva ar har antalet anvandare 6kat avsevart och upp till
atta av tio ar mycket néjda med appen.

"Inom manga branscher har den snabba digitaliseringen av tjanster lett till minskad
kundndjdhet, men vara resenarer har tagit emot de digitala tjansterna val. Var app anvands
ocksa i en hogre grad an vara konkurrenters motsvarande tjanster. Vi erbjuder digitala tjanster
som bland annat underlattar servicen bade innan och under resan. Till exempel Incheckningen
kan numera géras smidigt via appen", sager Mikael Paulinow.

Resendérerna deltar i utvecklingsarbetet

Viking Line begar in feedback fran sina resenarer efter varje resa, och asikter samlas in fran
tusentals kunder varje manad. Kundresponsen behandlas pa varje fartyg under ledning av



intendenter och befal: man satter upp mal och féljer upp att de genomférs.

" Vi ser den hoga svarsfrekvensen som mycket positiv, da resenarernas aterkoppling utgér en
viktig grund for att identifiera och prioritera omraden for fortsatt utveckling. Som exempel kan
namnas att vi till stor del uppdaterar och utvecklar underhallningen, maten och
butikssortimentet ombord pa vara fartyg baserat pa den respons vi far. | framtiden kommer vi
dessutom att involvera vara kunder pa nya satt i utvecklingen av produkter och tjanster", sager
Mikael Paulinow.

*EPSI Data Collection Services intervjuade for Sjéfart 2025-undersékningen cirka 1 100
privatkunder 6ver 18 ar som rest med fartyg fran eller till Finland under de senaste 12
manaderna. Indexet produceras pa en skala fran 0 till 100, dér 0-60 betyder missnéjd, 60—75
betyder n6jd och bver 75 mycket néjd.
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