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Digital tjenesteutvikling
Beth Stensen, Leder Nye kundetjenester

Fagområder
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Design og brukeropplevelse
Tjenestedesign

• Helhetlig forståelse av kundebehov
• Kartlegging/mapping av problem- og mulighetsområder i 

kundeferden
• Visualisering og formidling
• Brukertesting, enkel prototyping, analyse

Interaksjonsdesign
• Brukervennlighet
• Navigasjon og flyt
• Design patterns
• Løsninger uten grafisk grensesnitt, f.eks stemmestyring
• Visualisering og formidling

·        Grafisk design
• Digital identitet
• Digitale design systemer
• Illustrasjoner, ikoner, infografikk osv

·     
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·      Brukertesting
• Resultatmål og planlegging av brukertester
• Intervjuscript og rekruttering
• Geriljatester i felt
• Med-reiser og brukerobservasjoner
• Lab-tester
• A/B testing

·        Analyse av brukeradferd
• Etablere måling på tvers av kanaler
• Definere KPI’er, for kontinuerlig måling og forbedring
• Testing av adferd ved hjelp av digitale verktøy 
• Analyse av kilder og store data
• Sammenstilling av data
• Formidling og visualisering av data, funn og innsikt

·        Prototyping
• Formidle hypoteser, konsepter og løsninger gjennom å utvikle 

enkle (papirskisser, presentasjoner, invision, Flinto, etc.) og mer 
bearbeidede (Java/node, HTML/CSS, Xcode) prototyper

Innhold

• Innholdsstrategi
• Topp-oppgaveanalyse
• Definere KPI’er og verktøy for måling på tvers av kanaler
• Organisering av innholdsarbeidet
• Kompetanseheving på fagområdet internt i Ruter (skrivekurs osv)
• Utarbeide innhold (tekst, bilde, illustrasjoner, film osv)
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Sosiale medier

• Utvikling av strategi sosiale medier
• Operasjonalisering og oppfølging av strategi
• Rådgiving på fagområdet
• Utarbeide KPI’er, verktøy og organisering for måling og 

kontinuerlig utvikling
• Kompetanseheving på fagområdet internt i Ruter (kurs osv)
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Universell utforming

• Rådgivning knyttet til fagområdet
• Identifisere barrierer og muligheter for bredere inkludering
• Innsiktsarbeid knyttet til potensiale for innovasjon innen fagområdet
• Avdekke behov og utarbeide løsningsforslag
• Brukertesting med funksjons- eller bevegelseshemmede   
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- Vi må slutte å frakte folk fra der 
de ikke er, til der de ikke skal, og 
hjelpe dem med å reise fra der de 
faktisk er, til der de faktisk skal!

Bernt Reitan Jenssen, adm. dir Ruter AS
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Menneske
Brukervennlighet, 

attraksjon

Forretning
Levedyktighet, 
verdiskaping

Teknologi
Gjennomførbarhet, 

realisering, skalering
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Lage tjenester 
som ivaretar 

alle
innbyggerne
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1. Lag det viktigste først
2. Prioritere effekt over leveranser
3. Kontinuerlig læring og forbedring
4. Tverrfaglige og dedikerte team
5. Mål kundens resultat
6. Test alt – alltid

Design- og utviklingsprinsipper i Ruter

Tenke, lage, 
teste, lære, 

forbedre - for 
evig og 
alltid!
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Prosjekter
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Kunde i skyen

Digital kundeopplevelse ombord
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Ruter Pilot
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Develop Build Test Deploy Run

Artifact Management CloudTestingContinous IntegrationSCM/ VCS

v.1.0.1
v.1.0.2
v.2.0.x

v.2.0.xv.1.0.2v.1.0.1latest

local development
designsystem

source code
pushed to branch

webhook triggers build build & test package package released to artifactory then deployed to web 

teams consume 
versioned packages Users visits doc online
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25

Takk for idag!
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