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Bakgrunn

* Vi har flere rammeavtaler innenfor feltet som gar ut i lgpet av 2016

 Ruter vurderer a etablere en rammeavtale mot UX og design av
digitale kundeopplevelser for a sikre spisskompetanse pa fagfeltet

 Vurderer ogsa a source inn teknisk utvikling pa de mest
forretningskritiske systemene, herunder Episerver
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Mal for dagen

 Fa innspill til hvordan vi skal utforme en eventuell utlysning knyttet til
UX og design av digitale kundeopplevelser | Ruter

 Fa innspill til hvordan vi bar forberede og rigge organisasjonen

 Gi dere et innblikk i vare utfordringer, ambisjoner og prioriteringer pa
kort og lengre sikt

Ruter#



Kundeinformasjon og UX

« Informasjon til kunder er en del av kjernevirksomheten til Ruter
« Samlet i eget team september 2015

* Forretningsutvikling, kundeundersgkelser og analyse, designmetodikk og -ledelse,
prosjektledelse

« Omfatter alle kontaktpunkter og kanaler, dvs analoge og digitale kontaktflater pa
holdeplasser og stasjoner, sanntid og reiseplanlegging pa tvers av flater

- Gi relevante svar pa brukerens behov gjennom kundeferden, dvs far, under og etter
reisen

- Tett samarbeid med Ruter IT for a optimalisere og videreutvikle kanaler og tjenester,
basert pa kundeinnsikt og teknologiske rammebetingelser

« Tverrfaglig samarbeid med gvrige avdelinger og team i Ruter (Service, Salg etc)

Ruter#



Overordnede mal for digitale lgsninger

- A fa flere til & velge kollektivtransport fremfor bil
« Ta veksten i persontransporten, sammen med sykkel og gange

Ruter#



millioner pastigninger
pa T-bane, buss, trikk, tog og bat i hele
Ruters omrade i 2015
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God forstaelse av de viktigste smertepunktene

Gap og
muligheter

e Kontaktpunkter —————s= Scenario for
— [ kundenes bruk av
kontaktpunkter

e Foran og bak scenen —————=

Prosesser -
og aktarer Ruter#




Prinsipper og

Vurdere Forberede Pa Reise Uventet Etter Neste reise
metoder for holdeplass hendelse | reisen
kunde' > Vurdere > Planlegge > Kjgpe billett > Reise > Oppdage et > Komme frem > Vurdere
. . kollektivt > Velge reise- > Leseavbillett > Bytte problem > Evaluere kollektivt
Orlenterlng- > Velge rute S Wente S Vente > F8informa- pa nytt
kollektivt > Velge billett S ABKomiTE sjon eller
hjelp
> Finne en
lgsning
Verdsett meg
ved & vise at du setter pris FORSTA
pa at jeg velger & reise kollektivt. PREV UT behov Kunden
for a leere mer
Myndiggjer meg
o . Beste
ved a gi meg verktgy og kunnskap praksis
slik at jeg kan lgse utfordringer pa
egen hand.
Fagpersoner

Slutt d irritere meg

ved & fikse alle de sma problemene
A o . . UTFORME
jeg mgter nar jeg skal bruke kollektivt. Igsning (MVB)

Ruter#



Far reisen

Adiangen

¥  Kompleksitet
0og endringstakt
gker, sammen
med
forventningene
A til kundene.

Backstageprosesser

2 o= =




Dagens situasjon

Innsikt, innhold, kanaler, prioriteringer

Ruter#
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Funn

* Analoge kanaler/innhold (som vi har en hel del av) brukes i liten grad
« Hgyfrekvente kunder planlegger ikke kjente reiser
- Samtlige kunder bruker sanntid pa stoppested

« Kundene er sveert lite tilfredse med informasjon gitt ved hendelser
0g endringer

« Sanntiden oppleves ikke som sann pa tvers av kanaler (og er det
heller ikke)

« Kundene har forventninger om at vi vet mer enn det vi faktisk gjar

Ruter#



Fra

Til

Anonym og upersonlig

Personlig og individualisert

Statisk og planlagt

Dynamisk og situasjonsbetinget

Fragmentert informasjon

Relevant informasjon i riktig kontekst

Levere s& mye som mulig

Levere det som virker (effekt)

Dokumentere aktivitet

Optimalisere Igsninger

Fra stopp til stopp (kollektivt)

Fra dar til dar (mobilitet)

Informere om nettverket vart

Tilrettelegg for deg og din reise
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Berikende

Personlig

Relevant

Oppdatert

Informativt
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-~ 2. 3. 4.

Reparere Lafte Forbedre Differensiere

Hypotese tidshorisont:

3-5 ar

Ruter#
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2016: Reparere, dvs prioritere, rydde, forenkle

1. Innhente data om bruk (eksisterende og nye undersgkelser)

2. Prioritere innhold og kanaler, basert pa det vi leerer om bruk og
kostnader knyttet til forvaltning og drift (business case)

3. Fase ut innhold og kanaler som ikke lengre er relevante
4. Videreutvikle prioritert innhold og prioriterte kanaler

Ruter#



Vi har som mal a...

« Levere lgsninger som skaper V e r d | for kundene vare

» Levere lgsninger som skaper effekt for Ruter

* Levere rl ktl g e lgsninger, ra.S kere

* Tenke, lage, teste, leere, lage mer

Ruter#



Fase ut iInnhold og kanaler som ikke lengre
skaper verdi

Bruk av rutehefte*

1. Ruter.no 78 % 1. Ruter.no 59 % 1. Ruter.no 54 % 1. Ruter.no 48 %
2. RuterReise 64 % 2. RuterReise 50 % 2. RuterReise 33% 2. Rutehefte 31 %
3. RuterBillett 43 % 3. RuterBillett 29 % 3. RuterBillett 17 % 3. RuterReise 19 %

4. Familie/venner 33% 4. Andre app’er 10 % 4. Familie/venner 13 % 4. Familie/venner 12 %

5. Andre nettsteder 15% 5. Rutehefte 10 % 5. Rutehefte 13 % 5. RuterBillett 12 %

*Khndeunderszkelse, Digitale preferanser, TNS Gallu‘ﬁ
» P



For mye innhold

Vi prioriterer ikke det
innholdet som er viktig

for kunden

1%

klikker pa
reiseplanlegger
eller avganger i
sanntid.

Kilde: Google Analytics

@ Kart Nyheter

Awvik

Rutetabeller @ Reisegaranti

[ sitettp m‘]

Billett pa
reisekort Ny T-banehverdag fra 3. april

3. april skjedde det mye nytt pd T-banen. Den nye stasjonen

p4 Laren 3pnet, og T-banen fikk .

e favoritter

Ruteendring for buss i Oslo 3. april
anetorget T = X | forbindelse med 3pningen av Laren stasjon og et helt nytt
© T-banetilbud fra 3, april, blir ...

entralstasjon (omridel [0slo) %

Bestill reisekort som
aldri gar tomt for penger

Fra Hesselbergs gate 2 [Q

3. april

Se alle favaritter

Snakk med oss pa Twitter og
Facebook

Se alle nyheter

Ruteendring for buss pa Romerike fra

april blir det en ruteendring for enkelte av busslinjene i
ershus. Det blir en litg

Pa besgk?

Slik reiser du kollektivt

Totalt

- 15,6%

av klikkene pa forsiden skjer
innenfor dette omrade




Fragmentert kundeferd

Vi leverer ikke pa kundenes forventninger til enkelhet og brukervennlighet.

8 7 o/o av de som finner

veien til nettbutikken
fullfarer ikke et kjep

Velg billett/reisepenger mfg informasjon > I Bekreftelse ooc Og 7%

100% 35% 13% refunderer
| ‘ reisekortet,
( fordi de har

kjapt feil...

Den starste andelen (65%)
faller av i lapet av stegene
hvor brukeren fyller inn

Kilde: Google Analytics informasjon



Pa en annen side...

80% 7 - ) 2,7 mill nedlastinger

o 70.000 transaksjoner pr dag
60% - 50% av all billettomsetning

457 Antatt totalvolum i 2016 pa

40% 35% 1,6 mrd
20% 15%

0%

2013 2014 2015

—e—Satisfaction —e—Use

Ruter#
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0

Fa beskjed om avvik
pa reisen din!

Ma kan du fa et push-varsel dersom
ditt transportmiddel er forsinket eller
innstilt.

Kom i gang! ‘

@kt personlig
relevans i
eksisterende
tienester.

Ruter#



Pilotering av nettvarder (beacons)

eeeec N Telenor 4G

# RuterPilot
I nzerheten av buss 60

Mine reiser oee

Min akiiva reise

Du har ingen aktiv reise

Mine tdligere relger
Stertet 14.04.2018 192673

mighat 4

gkt 3 m

Sttt 14.08.2016 1304532

1 13062018 107105

cerar 4G D08 E 4% b cmE

I Stertet: 14.08.2016 1324530

it

Niclerar 46 DPOR  F 7 4

£ Mine reiser Tidligere reise
Vi har registrert at du har vaert omb..
a

14.04.2016
Kl 14:28:13 - 14:31:55

Varighet:
4 minutter

Er alle applysningene riktige?

Mine reiser

Min aktiva reise

Du har ingen aktiv reise

Mine tidiigere reser

Stariel: 1.04.2016 142513

@ ‘win

sannt

R

s

slerar 43 DTOB R 7% Sa WL

Merk alle Slett (2)

Ruter#



Ruter el ; .
E > 2015- @ ﬂ . Forbednng 0g
utvikling, basert

gi0ss gjerne tibakemekdin let noe du savner? Noe du ikke
forstar? Vi setter pris pa innsplliene deres

Slik ser det ut pa Jernbanetorget T-banestasjon i dag - hva synes du? ()

pa innsikt og
hypoteser -
ogsa i analoge
kanaler.

Bruker du RuterBillett-appen og er redd for at mobilen din skal ga tom for
batteri i lapet av reisen? Pust ut. N& har kontrollarene med seg nedlader

nar de er ute pa jobb &

e Like W Kommenter A Del

m Ruter
9. november 20

1 natt skjer det noe spennende pé Stortinget - akkurat som pa
Jernbanetorget for en uke siden (bildet) skal vi montere et nytt budskap
pa plattformen! @

e Liker ® Kommenter 4 Del

0 Du, Tor Ame Wanebo, Mette Kay og 3,5 k andre

i Liker ¥ Kommenter ~» Del

e Liker

26 Kommentar A Del Siri Brathagen, Jerund Famer, Sine Halvorsen og 1081 andre liker Mest relevant ~ R u t e r #
dette.

@ Duog 162 andre Toppkommentarer ™

32 delinger



Det aller, aller viktigste innholdet vart

100%

av kundene vare
bruker sanntid
nar de reiser
kollektivt.

Ruter#




- Kvaliteten pa kundeopplevelse
varierer og er ikke 1 trad med
kundeforventning. Kvalitet varierer
bade fra dag til dag i en kanal og pa
tvers av kontaktpunkter.

*SWOT markedsstrategi, svakheter, «Naerhet til kunde»

Ruter#



Den digitale kundeferden

Ruter# Plnlegareisen  Kepolleti  Finiels  OmRuer  Minsde  Xé eeeco N Telenar = eecc N Telenor = 1538
fose apgecis Enkeltbillett
Retning Vestli
Direction Vestli
T Vestli 8 miin
4 Vest

Fra og til

Reiseforslag Antall soner; 1

Retning 59""“""

s D rection city centr = 8 min
3 ore
B\‘.‘etter # Teantzeids 13 -in = Voksen L Bergk(ys(aller\ via .52
Tickets & | B

F gt~ o _— = Y — ANTALL REISENDE

« Utvikle nye konsepter
0g tjenester

* Videreutvikle

eksisterende kanaler

0g tjenester
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- Sterkere fokus pa digitale kanaler, redusere
analoge kanaler og gke satsningen pa
individualisering. Finne viktige
kontaktpunkter i kundeferden som vi kan
levere med unikhet og relevans pa*.

*SWOT markedsstrategi, muligheter, «Neerhet til kunde»

Ruter#



Behov og tanker om samarbeidsform

Under utvikling — trenger innspill!

Ruter#



Ruter har behov for en UX partner med sterk
forretningsforstaelse og kompetanse pa
brukerorientering, som skal innga i tverrfaglig
(-e) design team for a jobbe iterativt og smidig
1 utvikling av digitale konsepter og lasninger.

Ruter#
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Prinsipper

#1 Lage det viktigste farst

#2 Fokus pa resultater (effekt) over leveranser
#3 Kontinuerlig leering og forbedring

#4 Tverrfaglig og dedikert team

#5 Teste alt - alltid

Utvikle meningsfylte
lgsninger som skaper

verdi for kunden og for
Ruter.

Ruter#



Omfatter (sannsynligvis)

- Utvikling av malbilde og strategi for digitale kundeopplevelser i Ruter

- Utvikling av nye digitale konsepter og tjenester pa tvers av
kundeferden

 Videreutvikling av ruter.no

Utvikle konsepter og lgsninger, men ogsa bygge kompetanse og
organisering hos Ruter.

Ruter#
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Mal for UX og utvikling i Ruter

« Redusere overhead («slgsing»), dvs bruke mindre tid pa:
- Kravstilling/spesifisering

Estimering

Planlegging

Koordinering

Venting

Feilutvikling

* Redusere time-to-market

« @kt kvalitet pa lgsninger og tjenester (salg, kundetilfredshet, omdgmme)
» Mer effektiv ressurs- og pengebruk

« @kt tilfredshet i team og hos ansatte

Ruter#



Dnskeliste kompetanse...

. Kundeinnsikt (kvalitative og kvantitative metoder)

. Digital strategi knyttet til forretnings- og markedsstrategi

. Analyse og innsikt pa tvers av digitale kontaktflater

. Innholdsprioritering og — prinsipper, basert pa prioriterte bruksoppgaver pa tvers av kontaktflater i kundeferden
. Kanalstrategi

. Organisering og roller rundt forvaltning av digitale kanaler

. Brukersentrert design/usability

. Tjenestedesign

. Interaksjonsdesign

. Universell utforming/WCAG

. Merkevarebygging/grafisk identitet/digitale designsystemer

. Brukertesting (testing av hypoteser, konsepter, lgsninger)

. Prototyping (fra hdndtegnede skisser til kodet prototype)

. Maling, analyse og forbedring, basert pa kundeinnsikt og utvikling i brukertrender og teknologi

. Agile/smidig metodikk

. Behovsanalyse og kravspesifisering R
uter#
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Spgrsmal til dere

« Hva er det fgrste Ruter bgr gjgre med sine digitale tjenester og
hvorfor?

» Hva er det viktig at Ruter gjar for at du som leverandgr skal kunne
yte optimalt?

- Hvordan foreslar leverandgren at teamsammensetningen
(kompetanseomrader) bgr veere for denne type oppdrag? Hvorfor?

Ruter#
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Videre prosess

Ruter#
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Videre prosess

« Dialogkonferanse (dagens samling)

1 til 1 mater med mulige leverandgrer
Pre-kvalifisering

Anbud

Forhandlinger med tilbyderne

Valg av partner (sept/okt 2016)

Ruter#
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Videre prosess

| etterkant av konferansen kan det potensielt bli lagt frem konkrete
spagrsmal som Ruter gnsker skriftlige svar pa. Hvis dette blir aktuelt,
vil spgrsmalene sendes ut innen 25.04.2016. Svarene sendes pa e-
post til: anbud@ruter.no innen 28.04.2016.

Ruter gnsker a ha dialog med aktgrene i etterkant av
dialogkonferansen. De som sender inn et skriftlig svar, vil bli invitert
til et én-til-én magte med Ruter. Ruter vil kunne kontakte den enkelte

for spgrsmal og avklaringer utover avtalte mater.

Ruter#



Oppsummering og spagrsmal

Ruter#



Tusen takk for 1 dag!
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