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1 AtBAS

AtB er administrasjonsselskap og en faginstans for kollektiv-
transporten i Sgr-Trgndelag. Selskapet tilrettelegger, samordner,
planlegger, utvikler, kigper og markedsfgrer helhetlige, attraktive,
miljgvennlige og framtidsrettede kollektivtjenester via vei, sjg
og bane. Dette etter oppdrag fra Sgr-Trgndelag fylkeskommune
og i samarbeid med andre myndigheter, operatgrer, leverandgrer
og interessentgrupper.

AtB er et aksjeselskap som eies 100 % av Sgr-Trgndelag fylkes-
kommune. Selskapet ble opprettet i 2009. Rutetrafikken utfgres
av flere operatgrselskap som har kontrakt med AtB. Kontraktene
tildeles etter anbudskonkurranser som gjennomfgres etter Lov
om offentlig anskaffelser.

AtB har i perioden 20009 til 2017 gradvis overtatt ansvaret

for alle kollektivtransporttjenester i fylket, bade nar det
gjelder buss, bat og ferge. AtBs ansvar og oppgaver er regulert
gjennom en rammeavtale og arlige leveranseavtaler mellom
Sor-Trgndelag fylkeskommune og AtB. AtBs mal, ansvar, rolle og
oppgaver styres med utgangspunkt i politiske mal som er satt
for kollektivtrafikken i fylkeskommunale plandokumenter,

i rammeavtalen og leveranseavtalen.

Som en fglge av fylkessammenslaing mellom Nord- og
Ser-Trgndelag overtar AtB fra 1. januar 2018 ansvar for all
kollektivtrafikk i Trendelag fylke. Det er utarbeidet nye vedtekter
for selskapet og AtB er fra 2018 et mobilitetsselskap.

1.1. AtBs organisasjon

AtB har vart under gradvis oppbygging siden etableringen
12009, og hadde i utgangen av 2017, 78 ansatte fordelt pa
76,05 arsverk. Av disse jobber 58 i administrasjon og drift,
mens 20 personer jobber i AtB kundesenter.

Fra januar 2017 er det gjennomfg@rt en omorganisering i AtB,
og organisasjonen er delt inn i 4 avdelinger med 14 ulike
seksjoner.






2  Mal og strategier for kollektivtrafikken

Mal for kollektivtrafikken i Sgr-Trgndelag er knyttet opp mot
nasjonale og regionale mal som er gjengitt i nullvekstmal,
Bymiljgavtale og regionale klimamal for Sgr-Trgndelag fylke.

Den stgrste veksten vil komme i Trondheim og kommunene rundt.
Utviklingen av kollektivtrafikken handler i stor grad om a legge til
rette for gkt andel kollektivreisende i og rundt Trondheim, samti-
dig som det skal vare tilpasset for alle innbyggerne i fylket.

2.1. Nullvekstmal og Bymiljgavtale

Stortinget vedtok gjennom Klimameldingen i 2011 et nullvekst-
mal om at «all vekst i persontransporten i og rundt de store byene
skal tas med gkt kollektivtrafikk, sykkel og gange, og ikke gkt
privathilisme». For Trondheim er det beregnet at antall kollek-
tivreiser for Trondheim ma gke med om lag 2 % per ar og dobles
fra 2015 til 2050. I den samme perioden er det forventet en
befolkningsvekst i Trondheim med gjennomsnitt pa 1 % pr. ar.

Gjennom bymiljgavtalene er det satt av investeringsmidler til
realisering av nullvekstmalet. Bymiljgavtalen mellom Trondheim
kommune, Sgr-Trgndelag fylkeskommune og Staten ble signert
12. februar 2016. I avtalen ble det fastslatt at Trondheims kollektiv-
trafikklgsning for @ na nullvekstmalet skal baseres pa metro-
busskonseptet.

2.2. Langsiktige mal for Sgr-Trgndelag fylkeskommune
Kollektivtilbudet:
* Trondheim og Trondheimsomradet:
- Opprettholde og videreutvikle effektiv og miljgvennlig
trafikkavvikling.
- Videreutvikle tilbudet for a na nullvekstmalet og gke
kollektivandelen.

- Nullvekstmalet innebarer 2 % flere reisende pr. ar
innen 2050.

* Distriktet:

- Ha gode ruteforbindelser til/fra kommunesenteret og
fylkessenteret Trondheim, samt godt skoleskysstilbud.

+ Kollektivtilbudet skal veere:

- Samordnet med helhetlig rutesystem.

- Attraktivt og brukerrettet med god standard og
tilrettelagte tjenester.

- Konkurransedyktig mot bil med effektive rutesystem,
fremkommelighet og kapasitet.

- Kostnadseffektivt.

- Effektivt med god fremkommelighet og tilpassede
lgsninger.

- Tilgjengelig gjennom universell utforming og god
informasjon.

- Sikkert.

- Miljg- og klimavennlig.

+ Klima og miljgmal:

- Redusere utslipp av klimagasser med 40 % innen 2030
malt opp mot 2009. Dette malet skal nds bl.a. gjennom
50 % reduksjon av klimagassutslipp fra egen virksomhet
- herunder utslipp fra fylkeskommunal kollektivtrafikk
innen 2020.






3 Sammendrag

Et av de viktigste malene for AtB er a fa flere til a reise kollektivt
fremfor a kjgre bil. Aldri fgr har sa mange reist kollektivt i Sgr-
Trgndelag, og desember 2017 ble ny rekordmaned.

AtBs hovedaktiviteter i 2017 har veert knyttet til drift av det
etablerte kollektivtilbudet i Trondheim og regionene bade med
buss, trikk, bat og ferge samt drift av skoleskyss. I tillegg har aret
i stor grad veert preget av flere store prosjekter som forberedelser
pa oppstart av nye anbud og ny rutestruktur fra 2019 i Stor-
Trondheim, oppstart av nye anbud pa ferge fra januar 2019, samt
forberedelser til fylkessammenslaing fra 1. januar 2018. AtB har

i samarbeid med fylkesadministrasjonene utarbeidet forslag til
ny pris, sone- og produktmodell for Trgndelag. Denne ble politisk
vedtatt hgsten 2017, og AtB har forberedt implementering frem
mot januar 2018. AtBs organisasjon har veert tilpasset de oppdra-
gene vi til enhver tid er satt til a lgse.

AtB har et velfungerende billettsystem, og de fleste som reiser
kollektivt i S@r-Trgndelag betaler sin billett enten med reisekortet
t:kort eller med Mobillett. Det har vart en stor gkning i bruk

av Mobillett som betalingsmiddel. Dette er med pa a gjgre det
enkelt 3 reise kollektivt, holde kontantomsetningen om bord i
bussene nede, i tillegg til at kundene i stor grad server seg selv

med nettbaserte lgsninger. For & mgte kundenes forventninger og
teknologiske muligheter i fremtiden har det i 2017 veert jobbet
med a utrede fremtidens billettsystem for AtB.

En viktig faktor og et mal er at det skal vaere enkelt 4 reise kollek-
tivt, enkelt a kjgpe billett og finne riktig ruteinformasjon til riktig
tid i tilgjengelige kanaler. Resultatene fra kundeundersgkelser
som er gjennomfgrt viser at kundene setter pris pa lgsningene
som eksisterer og det oppleves som enklere a reise kollektivt

na enn tidligere. Samtidig er det viktig & folge med i utviklingen
og se etter nye og bedre lgsninger innenfor de ulike omradene.
AtB lanserte i november 2017 ny informasjonsportal for kollektiv-
trafikken i Trgndelag. Som en del av arbeidet mot oppstart av

nye anbud i Stor-Trondheim i 2019 vil det ogsa komme nytt
sanntidssystem. Billettsamarbeidet med NSB hvor periodebillett-
brukere kan benytte samme billett pa tog og buss innenfor sone
Stor-Trondheim ble viderefgrt i 2017. AtB samarbeider med andre
fylker og administrasjonsselskap for kollektivtrafikken i Norge for
gjensidig nytte i forhold til utvikling og erfaringsutveksling. Mye
av dette samarbeidet foregar via Kollektivtrafikkforeningen.






4 Sentrale ngkkeltall

4.1. Kollektivreisende i Sgr-Trgndelag

Stadig flere reiser kollektivt i Sgr-Trgndelag. Passasjerstatistik-

ken totalt for alle ruter i 2017 viser totalt en gkning pa naermere
1,4 millioner flere reiser sammenlignet med 2016. Det er en total
vekst pa 4,2 %. Totalt antall reiser i 2017 var 34 384 541.

For Trondheim og Klaebu var veksten pa 5,04 % som tilsvarer
i overkant av 1.300.000 flere reiser pa buss. I tillegg hadde
Grakallbanen vekst pa 2,82 %, som tilsvarer over 26.000 flere
reiser.

4.1.1. Antall reiser med buss i Trondheim og Klaebu
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4.1.2 .Antall reiser med trikk
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Melhus og Malvik hadde en vekst pa 1,41 %.

I regionene for gvrig er det en reduksjon pa -0,68 % i 2017
sammenlignet med 2016. Dette tilsvarer 22.000 fzerre reiser.

For hurtighat er veksten pa 2,2 %, som tilsvarer en gkning i over-
kant av 14.800 reiser. Ferge har en vekst pa 0,3 %, som tilsvarer
en gkning pa 320 reiser.
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4.1.3. Antall reiser med buss i Melhus og Malvik
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Totalt mill. 1844094 1870178 26 084 L4 %

4.1.4. Antall reiser med buss i regionene i Sgr-Trgndelag
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Totalt mill. 3297 957 3275 453 -22504 -0,68 %
4.1.5. Antall reiser med hurtigbat (rute 800, 805, 810, 820, 825, 830, 835)
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Totalt mill. 673 848 688 699 14 851 2,2 %
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4.1.6. Antall reiser med ferge (Rute 850, 855, 860)
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Totalt mill. 93 090 93 410 320 0,34 %
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5 Markedsutvikling

Markedet er i stadig endring og utvikling, og det er forventet

stor befolkningsvekst i de stgrste byene i Norge i arene fremover.
I tillegg viser trendene og utviklingen at flere velger a bosette seg
i nabokommuner til de stgrste byene og pendle til arbeidsplasser.
Det & ha et velfungerende kollektivsystem er avgjgrende i denne
utviklingen bade av hensyn til fremkommelighet og miljg.

Bymiljgavtalen mellom Staten, Trondheim kommune og Sgr-Trandelag
fylkeskommune ligger til grunn for ny rutestruktur i Stor-Trondheim
som skal gi et attraktivt og tilrettelagt kollektivtilbud, og s@rge for at
nullvekstmalet blir oppnadd. I tillegg har AtB startet arbeidet med

a lage anbudsstrategi for resten av Trgndelag, hvor nye anbud skal
starte opp i 2021. Dette arbeidet skal ferdigstilles i 2018.

5.1. Markedsutvikling i Stor-Trondheim

Det har de siste arene veert en jevn gkning av antall kollektiv-
reisende i Stor-Trondheim, og gkningen ligger godt innenfor
veksten som er ngdvendig for @ oppna nullvekstmalet.

Bedre tilbud gjennom fremkommelighet, frekvens og mer effektivt
transportsystem, i tillegg til miljgvennlige busser gjgr det enklere a
velge buss fremfor bil i Stor-Trondheim. Salget av el-bil i Sgr-Trgndelag
er hgyt, og dette kan veere med a pavirke andelen som benytter bil.
Folk velger a kjgpe el-bil som bil nr. to eller hovedbil, og benytter
denne da det er store fordeler med el-bil fremfor ordineer bil med
tanke pa parkering, bom og fremkommelighet. Fra januar 2017 ble
muligheten for & parkere el-bil gratis i Trondheim sentrum opphevet.
Gjennom undersgkelser som er gjort utgjgr denne endringen en liten
del av veksten i kollektivtrafikken i Trondheim.

Den Nasjonale reisevaneundersgkelsen (2010-2014)

viser fglgende utvikling for Trondheim:

* Bil - redusert med 7 %

* Kollektiv — gkt med 53 %

* Sykkel — gkt med 37 %

Antall kollektivreiser har gkt i 2017 sammenlignet med 2016,
samtidig som bilbruk ogsa har gatt opp i 2017 sammenlignet
med 2016.

Det er flere faktorer som pavirker vekst i kollektivtrafikken.
Godt rutetilbud og god nok frekvens, at tilbudet er enkelt 3
forsta og bruke, tilgjengelig og at infrastrukturen er lagt til
rette slik at det skal veare et reelt alternativ til bil i forhold til
fremkommelighet og tid pa samme strekning.

Flytting av ressurser vil alltid innebare konflikter. De fa som
far et svekket tilbud, vil ofte protestere, mens de mange som
far det bedre, vanligvis er passive. At resepten virker, far vi
imidlertid illustrert ved gkning i trafikk, markedsandel og
tilfredshet i befolkningen.

Utfordringen knyttet til 3 fa flere kollektivreisende henger

tett sammen med mulighet for parkering pa arbeidsplassen.
Over 60 % av de yrkesaktive i Trondheim har tilgang til gratis
parkering ved arbeidsplassen, og 16 % avgiftshelagt plass som
disponeres av arbeidsgiver. De viktigste drsakene for a velge
bilen er at det tar for lang tid med buss. Bilen oppleves som
mer lettvint enn buss i mange sammenhenger. I tillegg er man-
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gelfullt rutetilbud og overgang mellom ulike transportmidler,
slik det fungerer i dag, en barriere for mange.

Nye arbeidsplasser som etableres i Trondheim har stort fokus
pa a tilrettelegge for kollektiv, sykkel og gange fremfor parker-
ing for bil. Dette er viktige grep for a redusere biltrafikken,
samtidig som det ma vare et tilfredsstillende godt alternativ
for de som skal komme seg fra A til B.

Utviklingen for kollektivreiser i Stor-Trondheim viser at flere og
flere benytter periodebillett. Dette indikerer at flere har tatt et
bevisst valg med hensyn til transportmiddel og velger a reise
kollektivt fremfor bil. Det er ogsa slik at folk reiser kollektivt
oftere nar de har periodebillett.

5.2. Markedsutvikling i regionene

Regionene i Sgr-Trgndelag strekker seg over ulike omrader og
med ulikt reisemgnster. I kommunene rundt Trondheim er det
stor grad av innpendling til Trondheim knyttet til arbeidsreiser
bade pa buss og hurtighat, mens kollektivreisene i regionene
for gvrig i st@rre preges av lokaltrafikk og skoleskyss i tillegg
til ukependling eller fritidsreiser i tilknytning til helg. Befolk-
ningsveksten i nabokommunene til Trondheim er stor, noe som
tilsier at potensialet for flere arbeidsreisende vil gke fremover.

Kombinasjon av bil og kollektiv er viktig for mange i regionene
for & fa til en effektiv reise, og vi ser at mange velger a benytte
park & ride-anleggene som er etablert i nabokommuner rundt
Stor-Trondheim. For at folk skal velge a benytte kollektiv ma
det oppleves som effektivt og tilrettelagt. Tid og tilgjengelighet
er en viktig faktor og det er derfor ngdvendig a se pa hele
reisekjeden til kundene ved utvikling av tilbudet. Dette krever
at ulike etater og kommuner jobber sammen for a tilrettelegge
for dette.

AtB har dialog med kommunene og operatgrene for 8 komme
frem til de beste lgsningene innenfor de tilskuddsrammene som
er gitt.

Det er ulike forhold som pavirker hvordan kollektivtilbudet ma
utvikles og tilrettelegges. Som et eksempel er uthbyggingen av
ny kampflybase pa @rlandet noe som pavirker antall reisende
med hurtighat i stor grad. AtB fglger utviklingen og kapasitets-
behovet tett pa dette sambandet, og har jevnlige mgter med
@rland kommune, forsvaret, utbyggere og pendlerforening for a
sikre reise- og informasjonsbehovet pa best mulig mate.

Bompenger, veiutbygging og arbeidsplasser pavirker i stor grad
reisevanene til kundene. Noe av nedgangen pa antall reisende i
regionene skyldes nedleggelse av arbeidsplasser i oljesektoren
og bortfall av bompenger mellom Orkanger og Trondheim.



Fordeling av omsetning pa salgskanaler i Stor-Trondheim

Andel Andel Andel
Ar Mobillett t:kort Kontant Totalt salg Mobillett t:kort kontant
2016 kr 201527 895 kr 188 529 913 kr 35347 493 kr 425 405 301 48 % 44 % 8%
2017 kr 235 174 947 kr 183 174 551 kr 31602 973 kr 449 952 471 52 % 41 % 7%
Kontant

Fordeling av omsetning pa salgskanaler i Regionene:

Kontant

Mobillett

Mobillett

Andel Andel Andel
Ar Mobillett t:kort Kontant Totalt salg Mobillett t:kort kontant
2016 kr3970 597 kr19 424 106 kr29 766 128 kr 53 160 831 7% 37 % 56 %
2017 kr 4 997 923 kr 18 160 909 kr29 882 780 kr 53 041 612 10 % 34 % 56 %
Mobillett Mobillett

Kontant

t:kort

Kontant

t:kort



6 Salgog billetter

Billettsalget i Sgr-Trgndelag gjennomfgres i stor grad gjennom
elektroniske billetter som t:kort og AtB Mobillett. Det er viktig
med velfungerende og enkle billettsystemer som er lette a for-
holde seg til for kundene og samtidig sikrer inntektene for AtB.

Elektronisk reisekort - t:kort er den billettbaereren som star for
stgrst omsetning. Den gir flest fordeler for kundene med tanke
pa muligheten for a kjgpe lange perioder, og kortet kan beny-
ttes i hele Trgndelag. Kjop og pafylling av billetter skjer via
nettbutikk pa atb.no, i AtB kundesenter eller om bord pa buss
og bat i regionene.

AtB Mobillett har hatt omsetningsgkning fra 2016 til 2017.

Det er grunn til a tro at en stor andel av nye reisende benyt-

ter Mobillett som billettbaerer, da denne er mer tilgjengelig og
oppleves enklere a bruke enn t:kort. I tillegg er det flere kunder
som har gatt over fra t:kort til Mobillett. For regionene sin del
er Mobillett kun tilgjengelig som enkeltbillett i Trondheimsre-
gionen pa buss. Pa hurtighat er enkeltbillett tilgjengelig pa alle
strekninger og periodebillett pa rute 805 (Trondheim-Brekstad)
og 810 (Trondheim-Vanvikan).
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Kundene har ogsa mulighet for a kjgpe enkeltbillett for buss pa
automater pa de stgrste holdeplassene i Trondheim sentrum

i tillegg til kombinerte parkerings- og kollektivautomater. En-
gangs reisekort med utvalgte billettprodukter selges ogsa gjen-
nom kommisjonarer i Trondheimsomradet.

Ved innfgring av ny og forenklet prismodell for hele Trgndelag
fra 1. januar 2018 blir samtidig AtB Mobillett tilgjengelig for
hele fylket. Det er forventet at flere vil benytte denne som bil-
lettbaerer fremover.

Det arbeides kontinuerlig for a redusere kontantomsetnin-

gen om bord i transportmidlene. Dette av hensyn til effektiv
pastigning og holdeplasstid i tillegg til sikkerhet for sjafgrene
med tanke pa kontanter om bord. Andelen kontantomsetning
har gatt ned i Stor-Trondheim, men vart stabil i regionene
sammenlignet med 2016. Pa regionbussene og bat/ferge er det
mulighet for & betale med bankkort, noe som reduserer andelen
kontanter om bord.






Kunden i fokus

Kundetilfredshetsundersgkelse (KTI) males i poeng pa en skala fra 0-100.
Fra 70 KTI-poeng og oppover tilsvarer meget forngyde kunder.
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AtB stiller hagye krav til kvalitet pa kollektivtjenestene som
tilbys kundene. Dette omfatter alle kontaktpunkt kundene
har i lgpet av en kollektivreise, billettsystem, holdeplasser,
rutetider, punktlighet, service osv. For & kunne mgte veksten
fremover og i tillegg beholde eksisterende kunder er det viktig
med god kvalitet pa kollektivtilbudet. Maloppnaelsen med
tanke pa trafikkvekst og hgy kundetilfredshet skyldes ulike
forhold knyttet til det totale kollektivtilbudet. AtB jobber med
kunden i fokus og a tilpasse ulike deler av det totale tilbudet
ut i fra kundene sitt behov og forventninger. Kollektivreisen er
en viktig del av folks hverdag og dette er utgangspunktet for
utvikling. AtB jobber kontinuerlig med a systematisere arbeidet
rundt det a innhente kunnskap om kundenes behov.

Kollektivreisende er en sammensatt kundegruppe som dekker
hele befolkningen. Etter hvert som AtB har overtatt ansvaret
for nye omrader, har malgruppesammensetningen endret seg.
Selskapet har stort fokus pa kundene og tilbakemeldinger som
kommer fra markedet.

Skal det & reise kollektivt vaere et godt alternativ til bilen er det
md man tilrettelegge hele reisen med dette som utgangspunkt.
Enkle verktgy og nok informasjon om alternativene, vise at
kundene blir tatt pa alvor og at de som har tatt valget om a
reise kollektivt blir verdsatt. I tillegg er det viktig & ha hagy grad
av kvalitetssikring og forbedring pa elementer som er enkle

a gjere noe med, og som gjgr opplevelsen til kundene enda
bedre. AtBs kundelgfte «Vi gjgr ditt valg enkelt. Hele veien»
handler om dette.

AtB gjennomfgrer kundetilfredshetsundersgkelse (KTI) to
ganger i aret; var og hgst. Undersgkelsen gjennomfgres av et
eksternt analysebyra (Norfakta pr. 2017). Resultatene brukes
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Hurtighat

oktober 2017

som verktgy for a vedlikeholde og forbedre kvaliteten pa de
ulike tjenestene innenfor kollektivtrafikken.

Kundetilfredshet males i poeng pd en skala fra 0-100, hvor KTI-
poeng fra 70 og oppover tilsvarer meget forngyde kunder.

Resultatene for KTI i 2017 viser at kundene jevnt over er godt
forngyd med kollektivtilbudet i fylket. Den totale KTI - (Hvor
forngyd er du totalt med kollektivtilbudet?) ligger pa 79 po-
eng i Stor-Trondheim, 75 poeng i regionene og 82 poeng for
hurtigbat. Resultatene knyttet til sjdfgrenes/mannskapet
serviceinnstilling er meget god med en KTI pa mellom 83 og
89. Resultatet pa tilgang pa informasjon har siden oppstarten
2010 gatt jevnt oppover til rundt 80. Kundene opplever det
som enkelt og trygt a reise kollektivt og 7/8 av 10 vil anbefale
andre a reise kollektivt.






g8 Kvalitet og driftsavvik

Driftsavvik og arsak til avvik loggfgres ngye for a kunne tilpasse
og tilrettelegge driften av kollektivtrafikken pa bakgrunn av dette.
Dette brukes ogsa som et verktgy for a fglge opp kvaliteten av
leveransen opp mot de ulike operatgrene og sikre kvaliteten av
leveransen ut mot kundene. Avvikene gir ogsa grunnlag for gebyr
til operatgrene for manglende leveranse i forhold til kontrakten.

8.1. Punktlighet

Forsinkelser gkte med 27 % i 2017 sammenlignet med 2016. Dette
gjelder forsinkelser rapportert fra startholdeplass. Det er flere
forhold som pavirker dette. Av stgrre anleggsarbeid har arbeidene
over Glgshaugen og arbeidet pad E6 Sandmoen hatt stgrst innvirkn-
ing pa punktligheten. AtB har arbeidet tett med utbygger i begge
prosjektene for a sikre at konsekvensene blir s& sma som mulig
for busstrafikken, men det har vert utfordrende a treffe tiltak som
gjor at bussene ikke blir pavirket av anleggsarbeidene. I tillegg
ser vi at punktligheten pavirkes nar antall reisende gker, som igjen
forer til at av og pastigning tar lengre tid. Rute 6 har veert spesielt
utsatt for forsinkelser og det ble foretatt en justering av rutetiden

i desember. Denne endringen fgrte til at antall forsinkelser sank
med 70 % for rute 6 fra november til desember.

8.2. Innstilte avganger

Innstilte avganger gkte med 43 % i forhold til 2016. Tekniske
problem med buss utgjorde om lag halvparten av arsakene til
innstillingene mens sjafgrrelaterte forhold star for 25 % av avvikene.
Enkelte av operatgrene har hatt problem med vognparken og
utfordringer med logistikken rundt reparasjon av bussene. Oper-
atgrene blir gebyrlagt for innstilte avganger og mange innstilte
avganger utgjgr dermed betydelige kostnader. Det legges derfor
ned et betydelig arbeid fra operatgrenes side for @ unnga innstilte
avganger. Andre arsaker er uhell, streik og trafikale forhold som
inneholder alt fra kg til veer og fa@reforhold.

Vognparken fremstar fortsatt bra ovenfor kundene, men vi ser at
det er et gkt vedlikeholdsbehov nar anbudsperioden gar mot slutten.
AtB fglger opp at bussparken mgter kravene i kontraktene med
kontinuerlige objektive kontroller.

8.3. Billettering

Driftsavvik pa billettsystemet knyttet til elektronisk billettering
har sunket med 40 % sett opp mot foregdende ar. Utstyret er
basert pa teknologi som har veert i bruk fra 2008 og en god del

av utstyret begynner a bli preget av lang tids drift og teffe arbeids-
forhold. Gode rutiner og godt samarbeid med Operatgrene gjgr at
man far skiftet eller reparert defekt utstyr raskt. Mobilletten har
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god stabilitet og oppetid. Utfordringen med Mobillett er at kunden
ikke far benyttet den nar systemet er nede, eksempelvis nar tele-
operatgren har tekniske problemer.

8.4. Sanntid

Gjennom 2017 er det gjort forbedringer og optimalisering av
sanntidssystemet. SISST Fase 3 er godkjent og avsluttet, og restanser/
avvik handteres na gjennom daglig drift. Det ser na ut til at systemet
holder et stabilt niva som sikrer drift ut avtaletiden, eller til et nytt
system er implementert. Det er i fgrste rekke avvikshandtering og
meldinger ved omkjgring/stenging av holdeplasser som er den
stgrste utfordringen. Pa grunn av ny rutestruktur fra 2019 utfgres en
rekke forbedringer pa veiinfrastruktursiden, som vil medfgre flere
og lengre stengeperioder pa holdeplasser.

8.5. Frakjgring

Innrapportert frakjgring har gatt ned med 12 % sammenlignet med
2016. Fra nyttar 2017 ble det satt inn et tyvetalls assistanseturer
for som malrettede tiltak mot nettopp dette. Hgsten 2017 ble en
rekke ruter styrket med flere avganger i rush og pa ettermiddag,
med utgangspunkt i de forsterkinger som var gjort i siste driftsar
og frakjgringer pa de enkelte rutene. Det har i perioden veert en
jevn gkning i antall passasjerer, sa de tiltakene som er gjort for a
styrke rutetilbudet ser ut til & ha hatt gnsket effekt.

8.6. Billettkontroll

Nokas har i lgpet av 2017 gjennomfgrt 6538 kontroller og kon-
trollert 120 000 passasjerer, det er utstedt 2239 gebyrer. Gjen-
nomsnittlig avviksprosent knyttet til billettering i Stor-Trondheim
er pa 1,87 %. Den stgrste kategorien pa avvik er studenter som
mangler studentbevis (936) fulgt av passasjerer uten billett (362).

AtB gjennomfgrte varen 2017 anbudsutsetting av billettkontroll i
region og bat, denne ble vunnet av Securitas med oppstart august
2017. Securitas har siden august gjennomfgrt 277 kontroller og kon-
trollert 6737 passasjerer, og har utstedt 50 gebyrer. Gjennomsnittlig
avviksprosent knyttet til billettering i region og bat er pa 0,74 %.
Den stgrste kategorien pa avvik er studenter som mangler student-
bevis (21), fulgt av passasjerer med reisebevis i feil kategori (10).

Det ble i lgpet av 2017 utstedt 78 gebyrer for forfalsket reisebevis.
8 av disse gebyrene er i etterkant omgjort til reise uten gyldig billett,
6 av gebyrene er ettergitt i sin helhet etter klage fra passasjer. 58
passasjerer ble i lgpet av 2017 anmeldt for dokumentforfalskning
av reisebevis. 2 av anmeldelsene ble ettergitt av politiet, 11 fikk
pataleunnlatelse og 45 ble bgtelagt.



Driftsavvik buss/trikk i Stor-Trondheim.

1800

1600

1400

1200

1000

800

600

400

200

jul j i jul
2016 2017

[ For tidlig avgang [ Forsinket avgang [ Frakjering [ Innstilt avgang [l Manglende annonsering av holdeplass

[ Manglende billettering [}l Mindre avvik iht til KGL | Velg hendelse Kjort feil trase Kjort feil trasé

Driftsavvik buss i regionene

jan feb mar  apr  mai jun jul  aug sep okt nov  des jan feb mar  apr mai  jun jul  aug sep okt nov  des
2016 2017
[ For tidlig avgang [ Forsinket avgang [ Frakjgring [ Innstilt avgang [l Manglende annonsering av holdeplass
M Manglende billettering [ Mindre avvik iht tilKGL || Velg hendelse Kjort feil trasé Kjort feil trasé

22



Driftsavvik hurtighat og ferge

jan feb  mar apr jun jul  aug sep okt nov des | jan feb  mar apr mai jun jul  aug sep okt nov des
2016 2017
[ Mindre avvik iht til KGL [ Innstilt avgang [ Forsinket avgang
[ Manglende billettering [0 Frakjering B ror tidlig avgang

Maned Antall pax Antall gebyr Avviksprosent Maned Antall pax Antall gebyr Avviksprosent

jan 12480 149 1,19 % jan 4465 18 0,40 %
feb 11385 245 2,15 % feb 3439 24 0,70 %
mar 12787 283 2,21 % mar 2826 14 0,50 %
apr 9227 220 2,38 % apr 3064 29 0,95 %
mai 9038 214 2,37 % mai 2263 45 1,99 %
jun 8716 182 2,09 % jun 6798 150 2,21 %
jul 5481 125 2,28 % jul 4992 114 2,28 %
aug 10666 186 1,74 % aug 6500 99 1,52 %
sep 16865 257 1,52 % sep 12903 186 1,44 %
okt 12138 185 1,52 % okt 14836 203 1,37 %
nov 10286 157 1,53 % nov 17302 237 1,37 %
des 7694 91 1,18 % des 9865 173 1,75 %
Total 216016 3586 1,66 % Total 89253 1292 1,45%
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9 Markedsarbeid, kommunikasjon og informasjon

10.1. Markedsfgring og informasjon

AtBs markedsfgring og informasjon skal knyttes opp mot
eksisterende reisende og potensielle nye kunders behov. Malet
er a fa flere til & reise kollektivt, og med hgy kundetilfredshet.
Markedskommunikasjonen er generelt knyttet opp mot a vise
frem det totale kollektivtilbudet, reisemuligheter, ruter og tjen-
ester knyttet til reisen, det a skape gode holdninger og bevisst-
gjgre bade eksisterende og potensielle reisende med tanke pa
transportvalg og muligheter.

Gjennom markedsfgring og informasjon skal AtB henvende seg
til bredden av befolkningen og mange ulike malgrupper, hvor
malet alltid er & tilby enkel og tydelig informasjon. A synlig-
gjore tilbudet og reisemuligheter er en viktig del av markeds-
foringen av kollektivtilbudet, bade i by og region. I 2017 har
en del av markedskommunikasjonen vart knyttet til holdnings-
endringer, reisevekst og AtBs reiseinformasjonstjenester som
app AtB Reise og reiseplanleggeren pa atb.no. I november
2017 ble Nye AtB.no lansert som informasjonsportalen for
kollektivtrafikken i hele Trgndelag fylke. Det ble gjennomfgrt
en omfattende prosess for & utvikle og forenkle innholdet pa
siden. Undersgkelser gjennomfgrt fgr og etter lansering viser at
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flere opplever Nye AtB.no som enklere a finne fram pa, noe som
medfgrer faerre henvendelser til kundesenteret.

Det er et kontinuerlig behov for @ minne reisende pa hvordan
hver enkelt kan bidra til at reisen blir mer effektiv og bra for
alle pd en positiv mate. Det gjennomfgres derfor jevnlig hold-
ningskampanjer bade i by og region. Holdningskampanjen i
2017 fikk navnet «Smil pa vei». Her fokuserte vi pa hva som
skal til for & fa en god reiseopplevelse og lgfte fram sjaforyrket.
I materiellet ble det benyttet sjafgrer fra operatgrselskapene, og
kampanjen ble godt mottatt av bade passasjerer og operatgrer.

I tillegg til god ruteinformasjon informeres det kontinuerlig om
tjienester som gjgr det enklere 4 reise kollektivt. Det er fokus pa
a ha forhandskjgpt billett og a ha gyldig billett til kundekatego-
rien man tilhgrer.

Reisevekstkampanjen var lagt opp som en verve/rekrutterings-
kampanje. Her gnsket man at vare ambassadgrer skulle fa sine
venner og bekjente til & prgve bussen i syv dager, hvor mal-
gruppen var arbeidsreisende, fra 35 ar og oppover. Fgrste del
av kampanjen ble gjennomfgrt varen 2017. Etter evaluering



[ utgangen

av 2017 hadde AtB
14.635 falgere pa
Facebook,

2924 fglgere pa
Twitter, ca.

450 fglgere pa
Instagram.
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av kampanjen ble det i del to, som ble gjennomfgrt pd hgsten
gjort endringer som medfgrte en nesten dobling i respondenter
og deltakere.

Trafikksikkerhetsutvalget i Sgr-Trgndelag bevilger hvert ar penger
til Russebusskort for hele fylket hvor avgangselever reiser
kollektivt sa mye de vil for kun kr 100 i hele fylket fra slutten
av april til 18. mai. AtB koordinerer, selger og markedsfarer
dette direkte mot russen. Det blir mottatt som et meget positivt
tiltak, og det selges flere tusen kort.

For a skape litt oppmerksomhet og sette pris pa kundene
gjennomfgrer AtB «Go’dag». AtB-ansatte stiller da pa ulike arenaer
(holdeplasser og terminaler) og mgter kundene med sma over-
raskelser og informasjon. Stuntet fordeles avdelingsvis og er
ett ledd i & fa ansatte «ut av huset» og mgte kundene.

For & mate turistmarkedet ble det blant annet gjennomfgrt

et sommertilbud fra Oppdal til Gjevilvasshytta og fra Rgros til
Synnervika. Tilbudet ble i profilert via AtBs kanaler og via ulike
reiselivsoperatgrer og turistforening.

Facebook og Twitter er viktige informasjons- og dialogkanaler
for & na ut til mange av fylkets kollektivreisende. Besvarelsen
av sosiale medier er satt i system gjennom AtB kundesenter.
Det jobbes kontinuerlig med a utvikle dette som informasjons-
og dialogkanal slik at vi nar ut med informasjon til enda flere.

[ utgangen av 2017 hadde AtB 14.635 fglgere pa Facebook,
2924 fplgere pa Twitter, ca. 450 folgere pa Instagram. AtB hadde
2017 nesten 6.4 millioner klikk pa nettsiden atb.no. Det er i
hovedsak ruteinformasjon, innlogging i nettbutikk for t:kort

og prisinformasjon som etterspgrres pa nettsiden.

10.2. Trafikantinformasjon

Trafikantinformasjon knyttes til den informasjonen kundene far
for eller underveis pa reisen. Kundene er avhengige av a fa riktig
og forutsigbar reise for a kunne gjennomfgre reisen. Dette inn-
befatter ogsa muligheten for & oppdateres ved eventuelle drifts-
avvik. For a planlegge en reise tilbys kundene ruteinformasjon
gjennom rutetabeller eller reiseplanlegger pa ath.no, rutetabeller
pa holdeplasser, reiseplanlegger og ruteinformasjon i appen
AtB reise. Det er lagt stor vekt pa a synliggjore hele tilbudet og
sammenhengen mellom ulike transportmidler for & gjgre dette
sd tydelig som mulig for de reisende. 12017 ble det ogsa fore-
tatt en gjennomgang av informasjon pa kai/anlgp pa ferge og
hurtigbatsamband. Det er na ruteoppslag og trafikantinformasjon pa
samtlige kaier, og det jobbes med & stadig utvikle og forbedre
denne informasjonen.

I tillegg til disse kanalene er ruteopplysningstjenese via telefon
177 tilgjengelig hver dag hele dret, og besvares av AtB kunde-
senter. Alle busser i Sgr-Trgndelag med unntak av lokalruter og
skoleruter har sanntidsinformasjon om bord som viser neste
holdeplass via skjerm og lyd. Et stort antall holdeplasser og
knutepunkt har sanntidsskjermer som viser hvor lenge det er til
neste buss ankommer. Samme informasjon er ogsa tilgjengelig i
appen AtB Reise og i reiseplanleggeren pa AtB.no.

For & gi forutsighar informasjon er det ogsa viktig med infor-
masjon nar det er avvik knyttet til oppsatt rutetilbud. Avvik pa
busstilbudet formidles gjennom atb.no og i reiseplanlegger. I
forbindelse med oppgradering av sanntidssystemet skulle det
komme mulighet for a formidle driftsavvik via skjerm og app
AtB reise. Dette har bydd pa utfordringer og fungerer ikke opti-
malt pri dag, og benyttes i hovedsak til stgrre avvik.



Det jobbes videre med a finne gode lgsninger for a vise drifts-
avvik for bussreisende. P& hurtigbat og ferge er det operatgr
som er ansvarlig for driftsavvik via mobile tjenester (SMS og
app). AtB tilrettelegger informasjon rundt dette tilbudet pa
ulike holdeplasser og terminaler slik at kundene skal vite hvor
de kan fa informasjon om driftsavvik.

10.3. Kundedialog

AtB har kunden i fokus, og sgker a kjenne vére ulike malgrupper
sd godt som mulig, for @ kunne tilpasse det totale tilbudet.
Dette gjgr vi gjennom kundeundersgkelser, kontinuerlig kontakt og
dialog via kundesenteret ved skriftlige henvendelser, sosiale
medier og mgter med kunder og brukergrupper. Vi har og direkte
kontakt med studentorganisasjoner, bedrifter, pendlerfore-
ninger, blindeforbundet, kommuner og andre samarbeidspart-
nere for a avdekke deres reisebehov, tilpasse informasjon og
finne gode lgsninger for disse.
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10.4. Media og omdgmme

Interessen for kollektivtrafikken bade i redaksjonelle medier
og sosiale medier er hgy. AtB jobber bade sammen med STFK
og operatgrene for 4 tilrettelegge for et godt omdgmme rundt
kollektivtrafikken. God informasjon, dialog med markedet,
kvalitetssikring og dpen og @rlig kommunikasjon er viktige
faktorer inn i dette arbeidet. I 2017 var det rundt 400 me-
dieomtaler om AtB og kollektivtrafikken i Sgr-Trgndelag i ulike
media, hvor Adresseavisen var den kanalen som har omtalt
flest saker.
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BUSS - Tabell 1: Forbruk fordelt pa energibarere for buss

[tonn Diesel/ar] [tonn LNG/ér] [tonn [tonn
biogass/ar] biodiesel/ar]
2376 1983 1267 1176

FERGE - Tabell 2: Forbruk fordelt pa energibarere for ferge

[tonn Diesel/ar] [tonn LNG/ar] [tonn [tonn
biogass/ar] biodiesel/ar]
1697 2627 0 0

HURTIGBAT - Tabell 3: Forbruk fordelt pa energibarere for hurtigbat

[tonn Diesel/ar] [tonn LNG/ér] [tonn [tonn
biogass/ar] biodiesel/ar]
5767 0 0 0

SAMLET - Tabell 4: Samlet forbruk fordelt p& energibaerere

[tonn Diesel/ar] [tonn LNG/ar] [tonn [tonn
biogass/ar] biodiesel/ar]
9840 4610 1267 1176

SAMLET - Tabell 5: Samlet utslipp av klima- og miljggasser i 2017

[tonn Diesel/ar] [tonn LNG/ar] [tonn [tonn
biogass/ar] biodiesel/ar]

31545 12679 950 2047

Totalt for kollektivtrafikken i Sgr-Trgndelag i 2017, medfgrte forbruket av
drivstoff i henhold til tabell 4, folgende utslipp av klima og miljggasser:

Forbruk - energibaerer 2017

[tonn Bunkret kWh
HVO100/ar] strom/ar
0 0

Forbruk - energibaerer 2017

[tonn Bunkret kWh
HVO100/ar] strgm/ar
0 0

Forbruk - energibaerer 2017

[tonn Bunkret kWh
HVO100/ar] strom/ar
0 0

Forbruk - energibaerer 2017

[tonn Bunkret kWh
HVO100/ar] strem/ar
0 0

Forbruk - energibaerer 2017

[tonn Bunkret kWh
HVO100/ar] strom/ar
0 0

Totale utslipp

[tonn fossile  [tonn biogene
CO2-eqv/ar] CO2-eqv/ar]

AtBs viktigste bidrag til & na fylkeskommunens miljgmal er a fa
stadig flere til 3 reise kollektivt og dernest benytte klimavennlige
drivstoffmidler ved gjennomfgring av transporten.

Utgangspunkt for beregningene av utslipp av klima- og miljggas-
ser fra kollektivtrafikken i Sgr-Trgndelag er forbrukt drivstoff i
tonn/ar. Utslipp av CO, stér i direkte forhold til forbrent drivstoff.

Utgangspunktet for beregning av utslipp av klima- og miljggasser
fra kollektivtrafikken i Sgr-Trgndelag i 2017 er som for tidligere ar,
forbruk av drivstoff i tonn/ar samt motorteknologi (Euro V, Euro VI,
Tieer I eller Tieer II).

Buss

Utkjgrt distanse for de kollektive bussrutene i Sgr-Trgndelag i
2017 var 22 894 624 kilometer. Dette fordeler seg pa 18 358 002
rutekilometer og 4 536 622 kilometer posisjonskjgring.

Totalt er dette en gkning pa 711 940 kilometer i forhold til 2016.
Denne gkningen resulterer i gkt forbruk av drivstoff som igjen gir
en gkning i utslipp av CO, pa 281 tonn.

Nar det gjelder utslipp av miljggasser NOx er det imidlertid en
nedgang pa 21 tonn i forhold til 2016. Dette skyldes gkt bruk av
busser med bedre utslippsteknologi.

Ferge

Ruteproduksjonen for fergene i 2017 har veert tilnaermet uendret
i forhold til 2016. Dette gar igjen i forbruk av drivstoff i 2017 malt
mot 2016.

Totalt viser klimaregnskapet for 2017 en nedgang i utslipp av CO,
fra fergene pa 178 tonn i 2017 sammenlignet med 2016.

Utslipp av miljggassen NOXx, gkte imidlertid med 13 tonn i 2017
malt mot 2016. Dette skyldes gkt ruteproduksjon med MF Glutra
(etter endret fordeling mellom de 3 fergene i sambandet) som har
motorer med stgrre NOx-faktor enn de andre gassfergene.
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44 224 2997

Hurtigbat

Ogsa for hurtighatene i Sgr-Trgndelag, har ruteproduksjonen veert
sa si uendret fra 2016 til 2017. Drivstoff-forbruket totalt sett, har
gkt med 60 tonn (1,1%).

Klimaregnskapet viser da et gkt totalutslipp av klimagassen CO,
pa 200 tonn.

Isolert sett er det en nedgang i utslipp av CO, pé ruten Trondheim
- Kristiansund mens det er en gkning pa ruten Trondheim — Brek-
stad. Dette skyldes utslippsreduserende tiltak pa ruten Trondheim
- Kristiansund som fglge av bl.a. bruk av interseptorer (trimflaps)
for & styre fartgyene. Dette gir en mer energieffektiv kjgring av
fartgyene da motorene arbeider konstant innenfor det mest opti-
male turtallet. @kningen i CO,-utslipp i ruten Trondheim - Brek-
stad kommer av gkt bruk av hurtigbaten MS Ladejarl. MS Ladejarl
har betydelig stgrre forbruk av drivstoff enn det faste fartgyet MS
Trondheimsfjord 11 ruten Trondheim - Brekstad.

Oppsummering

Totalt sett for kollektivtrafikken i Sgr-Trgndelag i 2017 er utslippene
av 0,302 tonn hgyere enn i 2016, tilsvarende en gkning pa 1,1 %.
Dette skyldes i all hovedsak gkningen i antall utkjgrte kilometer
med buss i 2017 som var pa 3,1 % i forhold til 2016.

Utslippene av miljggassen NOx ble redusert med 5 tonn fra 2016
til 2017. Hovedarsaken til dette er gkt bruk av busser med motorer
som har lavere NOx-utslipp.

Av det totale CO,-utslippet pa 44 224 tonn i 2017 fra den sam-
lede kollektivtrafikken i Sgr-Trgndelag, kom 2 997 tonn fra fos-
silfritt drivstoff og 18 489 tonn fra fossilt drivstoff.

Gapet mellom Sgr-Trgndelag fylke sitt mél for CO,-utslipp i
2020 er pd 18 366 tonn CO,. Hvis vi da ser bort fra CO_-utslipp
fra fossilfritt drivstoff, er gapet pa 15 369 tonn CO,.
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Figur 1 viser utslipp av klimagassen CO,
fra kollektivtransporten i Sgr-Trgndelag i
2016 og 2017 i totalt antall tonn.

Figur 2 viser utslipp av miljggassen NOx
fra kollektivtransporten i Sgr-Trgndelag i
2016 og 2017 i totalt antall tonn.

Figur 3 viser partikkelutslipp PM fra
kollektiv-transporten i Sgr-Trgndelag i
2016 og 2017 i totalt antall tonn.

Figur 4 viser utslipp av klimagassen CO,
fra kollektivtransporten i Sgr-Trgndelag i
2016 og 2017 i totalt antall tonn, samt
Sgr-Trgndelag fylkeskommune sine mal
for CO,-utslipp i 2020.
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