Raskere og riktiger

Eller: Hvordan lage tienester som f

Beth Stensen, leder Nye kundetjenester
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#1. Slutte a lage ting som vi vet ikke
funker.
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#2. Lage ting som funker.
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Bruk og adferd
gir grunnlag

for prioritering
0og nye
hypoteser

1. Hva bruker kundene?
2. Nar bruker de det?
3. Hvordan bruker de det?
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Jobbe med
tienester —
ikke kanaler

Kundeopplevelse (CX) eller
A \ systemer
i i I_i
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Brukeropplevelse (UX)
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Teknologien
tar oss!
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- Design thinking is a system that uses
the designer's sensibility and methods to
match people's needs with what is
technologically feasible and what a viable
business can convert into consumer
value and market opportunity.

Tim Brown, IDEO (forf. Change by design)
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- Lag riktig lgsning til riktig tid!
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Ruters designprinsipper

Lag det viktigste fgrst

Prioritere effekt over leveranser

Kontinuerlig leering og forbedring

Tverrfaglige og dedikerte team

Mal kundens resultat - ikke organisasjonens produksjon
Lag helhetlige mal som forener organisasjonen rundt kunden
Test alt — alltid
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Kravspesifikasjon

Design

Kode

Testing

Implementering

Drift
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2 Lage

Tenke,
lage, teste, J/
lsere,

forbedre

T 3 Laere
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Teste ny

metodikk
for a levere
FRE raskere og

MAN TIRS ONS TORS

riktigere
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Forretning

Teknologi
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En eske full av
gode
intensjoner...
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Iterasjon
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2 Lage

Gjelder ogsa
organisasjoner,

prosesser og
mennesker

T 3 Laere

1 Tenke Ruter#



Iterasjon



Far
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® Du er klar for a reise

Billett ordnes automatisk ved
ombordstigning pa disse linjene:

Fungerende
prototyper
som testes av
“ekte” kunder

-

0og med “ekte”
penger

Andre billettalternativer

Meld fra om feil

B 9 [

Billett Mine reiser Kontakt Min konto
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@ Du er klar for a reise

Billett ordnes automatisk ved
ombordstigning péa disse linjene:

= ElEIEEEIEA

Andre billettalternativer

Meld fra om feil

©

Billett Mine reiser Kontakt Min konto

o

sssee Sketch = 13.37 100% -

Na

L1 Du har automatisk billett

Du vil automatisk fa gyldig billett
nar du reiser kollektivt.

@ Din app er klar til bruk

v Blatann er pa
v MobilePay er koblet til

+ Mobildata er pa

Lukk denne meldingen

]

Billett Min konto
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esesses Sketch 5 13.37 100% -

Alt er klart!

Du trenger ikke gjore noe som helst.

Billetten blir gyldig ndr du gér pa
bussen.
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Billett

/‘\
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eseses Sketch 5 13.37 100% -

Kobler til...

e
ot Vis kontrollkode

Du kan trygt ga pa bussen.

Billetten blir aktivert s& fort vi er sikre
pa at du er om bord.
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Gyldig billett

P
ot Vis kontrollkode

Voksen, Sone 1

Velkommen om bord

kYl Fornebu
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/‘\

Sttt

Ruter#



O O=E 0= O0F] 0=z 0= 0= 0= 0= o=

O=E 0= O 0= 0= O=E= 0= 0= 0= Oc=' o=’
U= O=E OCE OE 0= 9= 0= 0= 0= o= 0=
0= 0= O] 0=, 0= 9= 0= 0= 0=} 0= 0=
OEO= O 0= o=/ T 0= O 0= o=/ 0=/
O OE OE 0= 0= O=TZOZT 0= 0= 0= 0=/
OC= 0= OC=, O] 0=/ 0= 0= OC=, O] o= 0=
O OE O 0= 0= T 0= O 0= o= 0=
V= 0= O] O 0= V= 0= 0= 0= 0=’ 0=
OC= 0= OC=] 0=, 0=/ OC= 0= O] 0= 0= O=
OC= OCE O] 0= 0= OT= 0= 0= 0= 0= 0=/
OC= OC= 0Cx 0=, 0= 0= 0= 0= 0=, 0=/ 0=,
V= OC= OCE] OC=] 0= Q= 0= 0= 0= o=z 0=
OE OC=E 0= O 0= 0= 0= 0= 0= 0= 0=

personer som har
geriljatestet og blitt
speed-intervjuet

OC=E OCE= OCE 0= 0= O= 0= OC=E] 0= 0= 0=/

OC= OC= 0= O] Oc=! OC=E 0= 0= 0= 0=’ Oc=’
OC= OC= OC=] O] 0= OC= 0= 0= 0= 0=’ 0=/
OE OE OCE] 0 0= OE= OE 0CE OC= 0= 0=
OC= OC= OC=] 0= 0= = 0= 0= 0=} 0=’ Oc=!
O O 0= O] 0= OE= 0= 0=} O 0= 0=

2\9Y

O OE O] 0= 0= 0= O=/
OEOE OO} 0= 0=’ 0=

O] O] OC=/ 0= O Oc= Oc=
OﬂﬂOHHOGHOﬂﬂOQHOHHOHW
O] O O=] 0=} 0= o=’ 0=’
OF OFO0E 0= 0=, 0= 0=/
OF OF O 0= O] 0= 0=/
OANOAHOANOR o=/ o= 0=
OF O OE O] O] o=} 0=
OFOEFOHEF 0= 0= 0= 0=
O/ O] O=| O] O] 0=/ 0=,
O OFOE| 0= 0= 0= 0= 0=,
O OEFOEF[ O] O] 0=/ 0=, 0<=]
OFOFOE 0= 0= 0= 0= 0=
O OO O, O, 0= O 0=

personer som har testet og

blitt dybdeintervjuet

O/ O O] O OC=] OC= O 0=}

OF OFOEF 0= O] 0= Oc=! 0=
OC=] OO/ 0= 0=} 0= 0= O=
OFOFTOHFOE] O] 0= 0=/ 0=
OFOFTOHF 0T O] 0= 0=/ 0=/

OO0000
design- O0O00O0

sprinter

2 TTTTTTT

prosjekter

16 QO0OQ000

149

cocococcocococoococoes
[eleleleleleledelelelele-le-l el o] ol
[=lo=lo=le=lo-S o=l o=l o=l o=l o=l =l =] o=l o=l o= o)
coooocoooococ oo e
[eleleleledeledeleleleley el elel el
SEEGEEEEEEEEEEEEE
[e=leleleledeleleleleleleN el elel el
cococococoocococoeee
[=Te=le=Te=Te=To=Te=Te=To=To=Y e=To=Y o= o=To=] o=]
CEEEEEEECEECEEEES
[o=To=Te=To=To=To=To-To=Jo=T o=Y o= o=Y o=T o=T o=] o=]
[o=To=Te=Te=Te=To=To=To=To=To=Y o=To=Y o= o=T o= o=]
SEEEEEEEEEEEEEES
[=Te=le=To=Te=To=To=To=Te=To=Y e=To=Y o= o=T o=] o=]
CEEEEEEEEECEEEEEEE
[e=lesle=le=l o=l o=l ol o=f o=l o=y o=l o=y o=l o= o=f o)
[o=lo=le=lo=lo=} o=l ol o] o=l o=] o=l =] =] o=l 0= o)
[=lo=le=le=lo-S o=l o=l e=J o=l o=l o= =] o=l o=l o= o)
[lelelelelelelelelelele-Te-Te-le-1 o
[eleleleledeled el el el elel el el el o

O 5

=l o

mU ﬂm

Ruter#

N



23

Adferdsanalyse Det brukere

sier de vil ha,

Manual ticket opened v...anuel ticket purchased er |kke
Total, Aug 12th, 2017 - Sep 11th, 2017 nﬂdvendlgVIS

O Billet M It-|
SHeE MARDER Trips - Start Name/Location Stop Name det de trenger
Total, Aug 13th, 2017 - Sar A1tk 047

Unique users and total number of trips
Jemnba...huset I Unique, Aug 12th, 2017 - Sep 11th, 2017

Jernba...slo S) I Events D
Amount of times app wa.../closed in background

Tota...king 1 Total, Aug 12th, 2017 - Sep 11th, 2017  FIN TOMOBILE

v
© App Terminated

Tt
Th
Unig...king v
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Hvor lang tid tar det fagr de putter mobilen |

lomma?
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Sette
mennesker i
stand til & leve
sine liv
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