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Bussresenarerna fortsatt néjdast

Transportbranschen, med inriktning pa persontransport med flyg, tag och
buss, ar en bransch som har ingatt i SKl:s arliga branschmatningar sedan
ar 2004. Undersokningen &r gjord under maj 2017.

Stor spridning mellan transportbolagen

Arets studie &r gjort i maj manad och gar att sammanfatta med hoga berg
och djupa dalar. Det ar stor spridning i resultaten nar kunderna satter be-
tyg pa sina transportbolag. Nettbuss Bus4You far an en gang bast betyg
bland de bussbolag som ingatt i studien. Bland flygbolagen kommer BRA
bast ut och bland maétta tagoperatorer far MTR Express hogst betyg. |
arets matning ingar Arlanda Express for forsta gangen med gott resultat.
—Bussbolagen haralltid haft ngjdare kunder én taget och flyget och SKl kan
konstatera att det ar sjunde aretirad som just Nettbuss Bus4You kommer
allra bast ut. Tagbranschen ligger fortsatt lagt, men vi noterar att SJ hela
tiden forbattrar sina resultat fran de laga nivaer som uppmattes under
2010-12, sager Johan Parmler, vd for SKI.

Forseningar - en vaxande kalla till missnéje

| studien stalls fragor kring forseningar och hur man bedémer att trans-
portbolagen hanterar detta. Narmare 40% uppger att de blivit drabbade
av forseningar, for vissa aktorer handlar det om sa manga som 7 av 10
tillfragade resenarer.

— Av alla aktorer ar det tva som far riktigt bra betyg pa hur man hanterat
forseningar och det ar MTR Express och Nettbuss Bus4You, sager Johan
Parmler.

| bedomningen av hanteringen av forseningar och andra avvikelser stalls
bland annat fragor kring information, ersattning, service och tidsatgang.
- Service i samband med storningar och hantering av klagomal ar tydliga
forbattringsomraden inom alla de branscher vi mater, sa aven for trans-
portbranschen, konstaterar Johan Parmler. Kunderna blir mindre tole-
ranta, men det innebar ocksa mojligheter. En kund som upplever en bra
klagomalshantering blir ofta mycket nojd.

En forutsattning for en bra klagomalshantering ar att kunder som haft
anledning att klaga ocksa gor det. | denna studie noterar SKI att ca 25%
kunderna haft anledning att klaga, men det ar mindre an halften av dessa
som faktiskt gor det direkt till sin leverantor.

Enkelt, smidigt och tillgdangligt

Gemensam namnare for de bolag som kommer bra ut ar enkelhet, smi-
dighet och tillganglighet. Det géller inte bara sjalva resan utan ocksa kring-
tjdnster som biljetthantering, transporter till och fran terminaler/statio-
ner, information innan resan mm. Tillgénglighet ar ett nyckelord och ett
samtidigt tydligt forbattringsomrade.

- Det dr oerhort viktigt att ge sig sjalv chansen att omvandla en klagande
kund till en superlojal kund. Det kan bara ske om man gor det enkelt for

kunderna att komma med synpunkter, sager Johan Parmler. Detta kanske |a-
ter som en paradox, men vi ser att framforallt de stora aktérerna SAS och SJ
skulle kunna forbattra sin kundnojdhet genom gora det lattare for kunderna
att faktiskt klaga.

Vad sticker ut hos de som far héga betyg av sina kunder?

Det finns en uppenbar koppling mellan néjdhet och punktlighet —resenarer
vill komma fram i tid. Punktligheten far goda betyg hos BRA, MTR Express
och Nettbuss Bus4You.

- Vad galler styrkor och vad som paverkar néjdheten sa varierar det kraf-
tigt mellan aktorerna, sager Johan Parmler. For MTR Express sa handlar det
mycket prisvardhet medan det for BRA och Nettbuss Bus4You ar flera saker,
bland annat komfort och en bra serviceupplevelse som gor skillnad.

Avslutningsvis noterar SKI att SJ:s kunder successivt blir allt néjdare, men
konstaterar samtidigt att jarnvagen fortfarande brottas med infrastruktur-
problem, vilket drar ner branschens betyg som helhet och SJ:s i synnerhet.
- SJses av manga resendrer fortfarande som “statens jarnvagar” med ansvar
foralltsom beror tagtrafiken. Darfor belastar signalfel, vaxelfel, nedrivna kon-
taktledningar mm SJ:s betyg extra hart, avslutar Johan Parmler.
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Nojdhet méts pa en skala mellan 0 och 100. Generellt sett har branscher och féretag
som erhaller betyg under 60 i kundnojdhet stora svarigheter att motivera sina kunder
att stanna kvar hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan
féretag och kund.
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v Visuell drifkraftsanalys om vad som driver kundnéjdhet och lojalitet i er organisation och konkurrenter.
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