
Kundereisen som 
prosess og verktøy i 

Ruter 
 



Sikre en felles forståelse av kundens behov 
og utfordringer 


slik at vi kan forbedre den sømløse 

kundeopplevelsen i alle steg i 
kundeferden 

 
 




 
«Det hadde vært fint å kunne 

koble innhold til kundereisen, og 
bruke det som et 

prioriteringsverktøy for innhold» 

 Asbjørn, SoMe 

 
 
 
 



“Viktig med tydelig eierskap, men 
alle eier sine egne kanaler inn i 

Tjenestekartet”  

Tine, Reiseplanlegger 

 
 



«Vi trenger info om hvordan 
kunder ønsker at holdeplassen er 

utformet og bygd opp»   

Bo, Analoge skilt 

 
 



              

 
«Vi vet mye om kunder men informasjonen forsvinner»  Christian, RuterBIllett 
 

 
 
 

«Vi vet mye om kunder men 
informasjonen forsvinner»   

Christian, RuterBillett 

 
 
 



«Kundestøtte sitter på masse kunnskap, 
og bør være en viktig kundestemme inn 

i Ruter»  

Steffen, Kundestøtte 

 
 
 
 
 



          

 
 

 
 
 
 

Den største utfordringen er å vise 
verdien for den enkelte

«What’s in if for me?! 
 
 
 



Vi holdt flere workshops 
med utvidet team 

 
 



Vi analyserte eksisterende kundeinnsikt
 og mappet behov med kildehenvisning

 
“som kunde ønsker jeg å..”  

 
 





Vi holdt flere workshops med 
utvidet team 

 
 



RESULTATER  
 
 



Jeg vil reise på den 
raskeste måten

Jeg må kunne stole på 
reiseinformasjonen. 
Når kommer bussen 

og når er jeg framme?


Jeg ønsker å bli 
oppdatert om 

sanntiden for min 
avgang

Jeg ønsker å 
planlegge byttet mitt

Jeg trenger hjelp til 
å finne raskt fram til 

dit jeg skal

Jeg ønsker ikke å bruke 
tid på å planlegge før 

jeg går ut døra



Jeg vil reise på den 
raskeste måten

Jeg må kunne stole på 
reiseinformasjonen. 
Når kommer bussen 

og når er jeg framme?


Jeg ønsker å bli 
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Prosjekter benytter innsikten til 

behovskartlegging og deler tilbake 
ny innsikt 




•  Prioriteringsdiskusjoner

•  Prosjekt kick-off
•  Innspill til budsjett

•  Innspill til datavarehus



Intervjue 
Tjenesteeiere

Designe Teste Mappe innsikt


Måle & validere 
innsikt


prosesser: involvere, forankre, kommunisere

feedback

okt 2018 sept 2019 → 





Oppsummert:


★  Nyttig internt lederverktøy

★  Enkel design

★  Innføring tar tid

★  Prosesser>Teknologi







Maria Engebretsen
Prosjektleder, Ruter


