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Ruter er administrasjonsselskapet for 

kollektivtrafikken i Oslo og Akershus som 

planlegger, bestiller og markedsfører 

kollektivtrafikktilbudet. 

 

Et administrasjonsselskap 
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Kollektivtrafikken i Oslo og Akershus 
er  
inne i en sterk vekstperiode, og siden 
Ruter ble etablert i 2008 har antall 
reiser økt med 
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på T-bane, buss, trikk, tog og båt i hele  
Ruters trafikkområde i 2013. 
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Det skal tilrettelegges for 

og en tredobling av kollektivtrafikken frem mot 2060 

 



Kollektivtrafikkens markedsandel 
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av kundene våre var i oktober tilfredse 
med siste reise. Tallet har ligget på 
mellom 90 og 92% de siste 3 årene. 
 

 
 

94%  
 Kilde: Ruters MIS 

 

 
 



To sentrale prinsipper 

Gjennom riktige prismodeller, 
høy tilgjengelighet, god 

informasjon og enkel 
planlegging 

Gjennom god informasjon, 
aktiv bekreftelse, og 

korrigering ved avvik 

Redusere 
usikkerhet 

Senke 
barrierer 



«En kundedrevet organisasjon er på 
lag med kunden. Den former fremtiden 
sammen med kundene.  

 

Kundestrategien skal gi oss gode 
planer, metoder og verktøy for 
hvordan vi skal behandle, samhandle, 
se på, oppleve og lytte til kundene. Da 
vil vi få bedre innsikt i kundens 
hverdag og deres preferanser. Først da 
er vi en fullverdig kundeorientert 
organisasjon!»  

Kundeorientert kollektivtrafikk 



Individene har individuelle grunner til å reise kollektivt 



 Utenfra og inn-perspektiv 

 Triangulering – kunder, eksperter og beste praksis 

 Brukerferd 
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FORSTÅ 



Slutt å irritere meg 
ved å fikse alle de små problemene 

jeg møter når jeg skal bruke kollektivt. 

Verdsett meg 
ved å vise at du setter pris 

på at jeg velger å reise kollektivt. 

Myndiggjør meg 
ved å gi meg verktøy og kunnskap slik at 

jeg kan løse utfordringer på egen hånd. 

I samarbeid med kundene, 
ansatte og samarbeids-
partnere har vi utviklet tre 
enkle prinsipper for god 
kundeopplevelse.  
 
Prinsippene spiller på 
hverandre, og dersom du 
begynner å bruke ett av dem 
vil du som regel begynne å 
påvirke de andre nivåene.  

UTFORME 
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Involvere kunder i produktutvikling 



• Systematisk kategorisering av tilbakemeldinger 

fra kunder via forskjellige 

kommunikasjonskanaler  

• Revidering av nåværende funksjonalitet og 

fremtidig prosjektomfang basert på trender i 

markedet 

• Dialog med Blindeforbundet 

• Brukertester og fokusgrupper   

• Piloter 
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Ane Mari (32) 

Astrid (47) 

 

• Vurdere 

kollektivt på 

nytt 

•Oppdage 

problem 

• Få info eller 

hjelp 

• Finne en 

løsning 

•Reise 

• Bytte 

• Vente  

• Ankomme 

• Kjøpe billett 

• Lese av billett 

• Vente 

• Planlegge 

• Velge 

reiserute 

• Velge billett  

• Vurdere 

kollektivt 

• Velge 

kollektivt 

 

• Komme frem 

• Evaluere 

Vurdere Forberede 
På 

holdeplass/stasj

on 
Reise 

Uventet 

hendelse 
Neste reise Etter reise 

Utviklingssyklus 

Test for å få 

tilbakemeldinger 

Utforme en 

kundeorientert 

løsning 

Forstå kundenes 

 behov 

• Myndiggjør meg 

• Verdsett meg 

• Slutt å irritere meg 
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Eksempler på Ruters utvikling  

Vi har kontinuerlig fokus på kundene 

- og jobber tett med dem for å utvikle brukervennlige tjenester 

Hvordan skal 

tjenesten 

forklares til 

kunden?  

Hvordan skal 

kunden laste 

ned appen?  

Hvordan skal 

kunden kjøpe 

billett? 

Hvordan skal 

kunden aktivere 

og vise frem 

billetten?  

Hvordan kan 

kunden lettest 

kontakte oss? 

Hvordan skal 

kunden få 

kvittering? 



Utvikling reiseinformasjonstjenesten 

Nettstedet 

Trafikanten.no 

lanseres med 

elektronisk 

reiseplanlegger 

Sanntidsinformasjons-

systemet (SIS) lanseres 

for buss og trikk i Oslo og 

Akershus 

Sanntidsinformasjons-

systemet utvides til også 

å gjelde T-bane 

RuterReise (Trafikanten) 

En av de første 

profesjonelle, norske 

appene i AppStore 

Ruter, Trafikanten, Statens 

Vegvesen og NRK starter 

arbeidet med å lage en felles 

nasjonal trafikkportal (DIT) 

Reisedata legges 

 åpent ut for alle 

NRK trekker seg fra 

samarbeidet om en felles 

nasjonal trafikkportal  

RuterReise tildeles 

Merket for god 

design 

Reiseplanlegger 

på SMS 

lanseres 

Avviksinformasjons- 

tjeneste etableres 

1997                        2002                        2004                        2008                        2009                         2010                       2013                        2015 

 

Billettkjøp mulig 

også i 

RuterReise-appen 

https://ruter.no/verdt-a-vite/sanntidssystemet/
https://ruter.no/verdt-a-vite/sanntidssystemet/
https://ruter.no/verdt-a-vite/sanntidssystemet/


Utvikling av betalingsløsninger 

Proprietært system Åpent system 
med Nasjonal 
ordredatabase 
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Ruter                                       NSB 

Ruter API 

Betalings- 

tjeneste 

Nasjonal 

ordredatabase 

Internett 



Overordnet arkitektur 

Nasjonal  

ordredatabase (NOD) 

Plugin 

Selskap A 

Kunde og profil 

Ordre 

Produkt, pris og 

sone 

Kundeservice 

og CRM 

Web Billettautomat Utsalgssteder 

Plugin 

PUD 

Plugin 

Mobil 
Plugin 

Selskap B 

Integrasjon 

Mobil integrasjon 



 Ruter har tilbudt sanntidsdata gratis siden 2006 

Åpne data: Ruter har lansert Ruter Labs og Travelhack - gjør det lettere for 

utviklere, og stimulerer til innovasjon i markedet 

Trafikkdata fra reiseplanleggeren har vært 
tilbudt siden 2010 

Ved hjelp av våre programmeringsgrensesnitt 
(API) har det blitt utviklet en rekke mobil-
applikasjoner 

Fra mars 2011 ble trafikkdataene 
tilgjengeliggjort for allmenn bruk, også til 
kommersielle formål for eksempel ved 
nedlastning fra AppStore, Google Play eller 
ved reklame 



Retningen framover 

 Økende integrasjon både internt og eksternt 

− Interoperabilitetstjenester AS 

− Visit Oslo 

 Fra offline til online systemer 

− Billettering på mobiltelefon  

− Billettkontroll 

 Økende selvbetjening i digitale kanaler 

− Ca 25 % av billettinntektene nå via mobil-app 

− Kundedialog via ruter.no 
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Dagens rammeavtaler 

 IKT konsulenttjenester 

 Strategiske konsulenttjenester 

 Vikartjenester 

 Digitale flater 

 Enkeltavtaler på andre områder 

21 
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Hvordan blir Ruter en bedre kunde? 

 Hva er det viktig at Ruter gjør for at du som leverandør skal tilby dine 

bestefolk? 

 Hvilke kontraktsformer ønsker leverandørene primært å benytte? 

Hvorfor?  

 Hvilke risikodelingsmodeller har leverandørene best erfaring med for 

leveranser på IKT området? 

 Hvordan spesifiserer Ruter best en konsulentprofil for at leverandør 

skal kjappest og best mulig svare på forespørselen med riktig person? 

 Hva bør være Ruters viktigste fokusområder for å bli en attraktiv og 

god kunde? 
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