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BAKGRUND

Bilaga 1 till snabbrapporten som styrelsen far kvartalsvis under aret visar pa
utvecklingen av var trafikleverans och kundaspekter kopplat till detta. Bilaga 1
innehéller data i form av tabeller och diagram. I denna handling ger vi en tillhdrande
beskrivning for de delar som lyfts i bilaga 1.

ARENDEGENOMGANG
Kundnojdhet ombord

Andelen kunder som dr ndjda med senaste resan ligger nadgot hogre 2025 jamfort med
foregéende ar. Storningsinformationen &r fortsatt det omrade som far lagst betyg. Detta
ar ett omrade dir ett flertal initiativ dr 1 gang fOr att forbéttra trafikinformationen till
kund. Under éret har trafikinformation avseende erséttningstrafik blivit sokbar, andelen
realtidsprognoser for tagtrafiken har utdkats, ljudvolymen pa utropen vid hallplats har
hojts upp sé att informationen nér resenidrer med behov av det. Utdver detta pagér flera
initiativ av langsiktig karaktir som inte ger omedelbara effekter for kund.

Kundsynpunkter

Summering av aret, handelser som paverkat var leverans

Under aret har verksamheten kundservice paverkats av ett stort antal externa och interna
hiandelser. Kunderna hor framst av sig med synpunkter kring forare och att turen inte
gick i utlovad tid likt tidigare ar. Det inkommer ett stort antal fragor kring priser och
vara produkter. Sammantaget har arets hindelser stillt hoga krav pa kundservice
leveransforméga, samordning, systemstdd och kommunikativa kapacitet. Utmaningarna
kan sammanfattas i sex huvudomraden:

1. Evenemang och resandetoppar

Aret priglades av ett ovanligt stort antal publika evenemang som skapade kraftiga
resandetoppar och 6kat tryck pé kundservice och informationskanaler. Gothia
Innebandy Cup, Goteborg Horse Show, Goteborgsvarvet, Partille Cup samt flera stora
konserter pa Ullevi (Hakan Hellstrém och AC/DC) innebar behov av forstérkt trafik, tét
kommunikation och snabb hantering av kundfrdgor. Detta paverkade bdde bemanning,
svarstider och prioriteringar i den 16pande leveransen.

2. Systemforandringar och tekniska skiften

Flera omfattande IT-relaterade forédndringar genomfordes under éret i bade
arendehanteringssystemet och det system som hanterar resesokningar, darutdver
driftsattes nya losningar for kontoladdningsinlosen. Dessa fordndringar var nodvéndiga
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men innebar periodvis storningar, utveckling av nya arbetssétt och 6kade behov av
intern samordning, utbildning och felsokning.

3. Nya digitala tjanster och forandrade kundresor

Lanseringen av interna chatboten Bolt, digital seniorbiljett i flera kommuner, ny
foretagstjanst (foretagsfaktura i To Go) samt férdndrade ersattnings- och inlosenfloden
for kunder har inneburit utveckling for kunder, men ocksa inom verksamheten pé
kundservice. Parallellt har dldre 16sningar avvecklats, exempelvis viardecheckar.
Forandringar skapar initialt en del frdgor frdn kunder, men samtidig har férdndringarna
inom véra tjinster i mycket landat positivt.

4. Omfattande kommunikationsinsatser

Under aret har ménga viktiga budskap kommunicerats externt, exempelvis prisjustering
2026, zonforandringar, civila biljettkontroller, kommunala subventioner samt
tidtabellsbyte. Den hoga frekvensen av budskap dkade belastningen pé kontaktvagarna
och stéllde krav pa tydlighet, samordning och snabb respons.

5. Handelser kopplade till trygghet, kris och samhallspaverkan

Aret innehéll flera allvarliga hiindelser av olika karaktir, sdsom olyckor och
demonstrationer som paverkade trafiken. Dessa situationer krivde snabb omstillning,
respektfull kommunikation och ibland omdirigering eller instélld trafik. Detta gav
paverkan hos bade resenérer och medarbetare.

6. Forseningsersattning

Ser man helhetsbilden for forseningsersittning under 2025 har nivaerna legat relativt
jamnt 6ver dret med tydligare 6kningar under oktober och november. Topparna i
forseningsersattning ar starkt kopplat till enskilda hdandelser som infrastrukturproblem
kring tdg som ofta leder till flertalet ans6kningar om forseningserséttning.

Indikatorer
Andel avgangar i tid

Buss

For busstrafiken 6kade andelen avgangar 1 tid under forsta halvéret men under andra
halvaret har andelen avgéngar 1 tid minskat.

Det har varit stora utmaningar i leveransen efter trafikstarten av de nya trafikavtalen i
Skaraborg tillsammans med Nobina i juni 2025. De justeringar som sedan genomfordes
1 trafiken under oktober och december har gett positiva effekter pa punktligheten.
Trafiken och leveransen kommer lopande att utvirderas och vid behov kommer
ytterligare dtgirder att vidtas. Under andra halvaret har det dven varit en forarbrist 1
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Skaraborg som paverkat leveransen till kund. Atgirder har vidtagits av Nobina, nya
forare har rekryterats och utbildningar har genomforts for att sikerstélla forartillgangen
framét. Trafiken har dven haft en stor paverkan av de vdgarbeten som péagar i omradet.

I juni 2025 var det dven trafikstart for Keolis avtal avseende Hisingen och expressbuss 1
Goteborg. Savil dessa trafikavtal som innevarande avtal avseende stombusstrafiken i
Goteborg har haft en véldigt 1&g tidhéllning. De stora utmaningarna med framkomlighet
och pagaende arbeten 1 Goteborg har en stor paverkan men det har ocksé funnits andra
orsaker sasom fordonsproblem som péaverkat leveransen. Det sker tdt dialog och
uppfoljning tillsammans med Keolis for att sdkerstélla trafiken framét. Linje X6 och
linje 17 har from december 2025 fatt utokade kortider for att forbattra punktligheten.

Visttrafik verkar tillsammans med Goteborgs stad for att 6ka framkomligheten 1 staden.
Det sker ocksé kontinuerliga avstimningar med Gdoteborgs stad och trafikforetag
avseende alla de arbeten som pagér i staden for att sikerstélla framkomlighet f6r
kollektivtrafiken under pagaende arbeten.

Avstangningen av Dalbobron i Véanersborg och flera vigarbeten ute i regionen har
ocksé paverkat punktligheten.

Bat
Béttrafiken har en god punktligheten under aret. For Kostertrafiken visar datan pa en
lagre punktlighet dn 6vriga trafikavtal med detta beror pé storningar i systemet som ger

en missvisande data. Arbete pagér for att sdkerstdlla en battre kvalitet i datan nir det
nya trafikavtalet for Kostertrafiken startar hosten 2026.

Sparvagn

Punktligheten for sparvagn 2025 har okat jaimfort med aren 2023 och 2024 (2023 =
69,90%, 2024 = 71,93%, 2025 = 72,37%).

En av de storsta orsakerna till forbattringen &r Trepartssamarbetet som etablerades
hosten 2023 mellan Stadsmiljoforvaltningen, Goteborgs Sparvigar och Visttrafik som
lett till en stabilare sparanldggning.

De storsta utmaningarna att nd en hogre punktlighet ar nu framst kopplade till
framkomlighet i samband med stadens ombyggnad samt trdnga platser med annan
kollektivtrafik t ex Akareplatsen och Korsvigen.

Ett riktat arbete kring framkomligheten inom Goteborg bedrivs nu i dnnu tydligare
samverkan med staden.
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Tag
For tagtrafiken (bade regional- och pendeltagen) 6kade andelen avgangar i tid under
forsta halvan av dret men under andra halvan har andelen avgéangar i tid minskat.

Medelankomstpunktligheten ér fortsatt hdgre for regionaltagen i1 jamforelse med
pendeltagen.

Det har varit utmaningar i leveransen avseende antalet avgéngar i tid, frimst under
andra halvan av 2025. Den framsta orsaken dr de omfattande banarbeten som
genomforts och fortsatt pagar under 2026. Sérskilt har arbetena pa Vistra Stambanan
och Bohusbanan haft betydande paverkan, da de medfort 6kad storningskénslighet i
systemet vilket paverkat punktlighetsutfallet negativt. De dagar som punktlighetsmalen
uppnas infaller frimst under helgdagar, vilket kan forklaras av att minskad tringsel pa
banorna leder till farre storningar i tdgtrafiken. Strickan Goteborg-Varberg borjade dter
trafikeras av Visttagen i samband med tidtabellsskiftet i december. Under den tid som
strackan hittills har korts har den uppvisat en medelankomstpunktlighet pa cirka 97%.

De tva kategorier som paverkat punktligheten mest negativt under aret ar
infrastrukturrelaterade orsaker och driftledning (operativa prioriteringar som genomforts
av Trafikverket). Under hosten implementerades tva riktade forbattringsatgéarder pa
Vistra Stambanan 1 syfte att stirka forutsdttningarna for hdgre punktlighet. Sedan
implementationen i oktober har en viss positiv effekt noterats for punktligheten, framfor
allt pa Alingsaspendeln. En positiv effekt for punktligheten var att jdrnvagsbron 1
Vinersborg dppnades i februari efter att varit avstingd sedan mars 2023. Visttrafik
bedriver ett aktivt punktlighetsarbete for att se ver vilka dtgérder som kan vidtas i syfte
att forbéttra punktligheten.

Lopande samverkan bedrivs med bade var partner {or tgtrafiken, liksom
infrastrukturhallaren Trafikverket for att utveckla och sikerstdlla en si god leverans
som mojligt for var trafik.

Installda turer per trafikslag

Buss

For busstrafiken har statistiken for antal registrerade instilla turer 6kat markant under
hosten. Detta beror delvis pé ett succesivt inforande av fordndrade rapporteringsrutiner
frdn juni 2025 och framét vilket forsvérar en jamforelse med tidigare perioder. Syftet
med forandringen dr att sdkerstélla en komplett data med réttvisande bild for den
faktiska leveransen till kund som underlag for analys och atgirder. Da arbetsséttet
fordandras succesivt kommer detta dven att paverka 2026 ars data.

Inom Goteborg Molndal Partille finns en stor andel instéllda turer till foljd av
kobildning och framkomlighetsproblem relaterade till byggarbeten, tit trafik och
vigarbeten. Aven i dvriga regionen ir infrastruktur den vanligaste orsaken till instilld
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trafik. Fordonsproblem bland annat till f61jd av sena fordonsleveranser paverkar ocksa
antalet instéllda turer. Inom ramen for de trafikavtal som startade i juni 2025 har fordon
varit forsenade vilket i sin tur innebér att trafiken delvis utforts med édldre fordon.
Fordon har succesivt fasats in i de nya trafikavtalen under hosten.

Inte minst har det varit utmanande under hosten med fordonssituationen i Keolis nya
trafikavtal dar manga gamla fordon trafikerat, i dagsléget ar det drygt 80 fordon som
aterstar och som berdknas driftséttas under de ndrmaste veckorna. Keolis har tillsatt
extra resurser for att sikerstilla fordonen men trots detta har de dldre fordonen paverkat
leveransformégan.

Bat
Béttrafiken har en hog leveransniva med fa instdllda turer. De turer som stills in beror
oftast pa yttre omsténdigheter som extrem vind eller extrema vattennivaer i kombination

med att det inte finns flytbryggor att angéra. Nagra turer har behovt stillas in pa grund
av fartygsfel och laserbeskjutning i Sodra Skérgarden.

Sparvagn

Antal instéllda turer har minskat under 2025 jamfort med 2024. Den storsta kategorin
vad géller instéllda turer &r externa faktorer och utgdér 39% av alla instéllda turer. Detta
omfattar orsaker sdsom trafikstockningar, hinder, brodppningar och fordon i spar.
Fordonsproblem star for 33% av de instélla turerna. Inom denna kategori ar det
framforallt broms- och dorrfel. Vad det géller instéllelse beroende pa infrastruktur, ca
10% av totalen, star rilsbrott for den storsta andelen. Kring infrastrukturens utmaningar
bedrivs samverkan med Goteborgs sparvigar, Stadsmiljoforvaltningen och Visttrafik
kring hur vi kan forbéttra forutsdttningarna 1 banan.

Tag
For bdde regional- och pendeltagstrafiken har antalet instéllda avgéngar varierat under
aret utan att nagot tydligt eller &terkommande monster kunnat skonjas. Den hogsta

medelregulariteten (for regional- och pendeltdgen) noterades i juni, d4 antalet operativt
instéllda tdguppdrag var pa den ldgsta nivan for en juni-manad sedan 2015.

Infrastruktur har under samtliga ménader varit den dominerande orsaken till instdllda
avgangar. Vistra Stambanan &r sdrskilt utmérkande med en hég andel infrastrukturfel,
dér signal- och viéxelfel utgdr de tvd mest aterkommande orsaker till antalet instillda
avgangar. Kinnekulletdgen dr den trafik som péaverkats minst av infrastrukturrelaterade
problem under aret, vilket bland annat kan forklaras av ldgre trafiktéthet och
anvindning av dieselfordon. Under 2025 rapporterades den hogsta regulariteten for
Kinnekulletagen sedan 2019.
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En kategori som 6kat under aret &r Obehoriga i spar (OBIS), vilket har paverkat antalet
instéllda avgangar i storre omfattning an tidigare ar. Trafikverket har till f61jd av detta
etablerat en sérskild projektorganisation for att kartligga problematiken och identifiera
mojliga atgérder. Arbetet kommer fortsétta under 2026, daremot &r det 4nnu inte
beslutat pa vilken niva Visttrafik kommer vara involverade.

Under érets andra halva har felorsaker kopplat till fordon blivit allt vanligare och lett till
ett Okat antal instdllda avgangar. X10-litterat har haft 4terkommande utmaningar,
framfor allt kopplade till dorrar, samtidigt som tillgéngligheten for X61-fordonen varit
begransad under delar av éret.

For att hantera kapacitetsutmaningarna, bland annat p4 Bohusbanan och Véstra
stambanan, har ersdttningstrafik fungerat som ett viktigt komplement. Under december,
1 samband med trafikstarten for T26, identifierades dven en fordonsbrist. Denna kan
bland annat kopplas till forseningen av X80-leveransen och har bidragit till ett dkat
behov av ersittningstrafik, sérskilt pd Alependeln.

Vid inférandet av erséttningstrafiken identifierade Vésttrafik en brist i uppfoljningen av
den planerade leveransen. Som forbéttringsétgérd har SJG och Visttrafik gemensamt
tagit fram en struktur for systematisk leveransuppfoljning inom ramen for
ersittningstrafiken.

Ovriga indikatorer

Viten

Viten avseende trafiken ligger pa ungefdr samma niva som foregdende ar. Av de totala
vitena pa 64 mnkr dr 43 mnkr buss, 10 mnkr anropstyrd trafik och 10 mnkr
tdg/ersattningstrafik. Vitena &r relaterade bade till avvikelser 1 leveransen och forsenade
fordonsleveranser inom busstrafiken.

Biljettkontrollen:

Kontrolltimmarna och didrmed antal kontroller 6kar enligt plan 2025 jamfort med 2024.
Tilliggsavgifterna minskar 2025 jamfort med 2024 vilket troligen dr en sammanvégd
effekt av fortsatt arbete med intéktssdkring, 6kad nérvaro av biljettkontroll och ddrmed
positiv trend géllande minskat fuskdkande och 6kade biljettintékter.

Sarskild kollektivtrafik

Synpunkter

Inom den sérskilda kollektivtrafiken genererar 0,59% av alla resor en synpunkt under
2025. Det dr smé variationer over tid avseende inldmnade synpunkter. Synpunkterna
bestar av berom, klagomal, frigor och 6nskemal. Vi uppmuntrar véara kunder att [imna
synpunkter som en del i vart forbéttringsarbete och vi har under dret &ven uppmuntrat
detta via vara uppdragsgivare. Det &r sista aret pd de innevarande trafikavtalen.
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Etableringar av nya avtal pagar med trafikstart juni 2026. Under sista aret 1 trafikavtalen
ar manga fordon av dldre modell vilket i sin tur har medfort vissa utmaningar i
leveransen och da speciellt for specialfordon. Med en ldgre tillgdnglighet pa fordon
paverkas ocksa punktligheten vilket &r den synpunkt som &r mest forekommande fran
vara kunder.

Resor i tid

Andelen resor 1 tid dr for heldret 2025 1 samma nivd som foregdende &r. En jimforelse
av kvartal 4 visar dock pa nagot 14gre andel resor i tid dn kvartal 4 2024. Att vi dr inne
pa sista aret for trafikavtalen med dldre fordon paverkar tillgingligheten pa fordon och
dérmed ocksé andelen resor i tid. Det sker en kontinuerlig uppf6ljning och dialog med
trafikforetagen for att sdkerstdlla trafiken. Da utmaningarna varierar mellan bolagen har
viss utdkning av antalet fordon gjorts med trafikforetag med god fordonstillgang. Vissa
av de trafikforetag som kommer att fortsitta kora inom ramen for de nya trafikavtalen
har borjat fi fordonsleveranser och satt dessa nya fordon i trafik.

Kundnéjdhet

Barometern for anropsstyrd trafik, Anbaro, dr en landsomfattande undersdkning kring
attityder och resvanor hos fardtjinst- och sjukresenérer. Resultatet i métningen av
andelen nojda kunder é&r relativt konstant mellan ren. Under sista kvartalet 2025 har
dock andelen missndjda kunder okat fran 3% till 6% vilket troligen har ett samband
med de éldre fordonen och dess paverkan pa punktligheten.
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