Vis. meg fordelene 0gQ
gjﬂl’ meg smart




Kollektivtratikken 1 Oslo og Akershus er
inne 1 en sterk vekstperiode, og har
siden Ruter ble etablert 1 2008 gkt med
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millioner pastigninger
pa T-bane, buss, trikk, tog og bat i hele
Ruters tratikkomrade 1 2012.
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Det skal tilrettelegges for

tusen nye innbyggere

og en tredobling av kollektivtrafikken frem mot 2060




Kundeorientert kollektivtrafikk

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

Kundestrategien skal gi oss gode
planer, metoder og verktoy for
hvordan vi skal behandle, samhandle,
se pd, oppleve og lytte til kundene. Da
vil vi fa bedre innsikt 1 kundens
hverdag og deres preferanser. Forst da
er vl en fullverdig kundeorientert
organisasjon!»
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V1 skal vise evne til

E n kI a_r am b | SJ O n _ forandring, slik at kundene

opplever varig, positiv effekt

Forenkling og forbedring av kundeopplevelsen
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kundehistorier
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Et usminket bilde - kundeinnsikter
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Deter de sma tingene S(Em Gjor meg smart Hvorfor ligger mye av Mye informasjon er ikke det
IITITerer meg som reiser ofte ansvaret hos meg? samme som god informasjon?
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Vis meg fordelene G.j@r.du noe for meg, Nar jeg skal prove Hvorfor feles det litt som dere
gjor jeg noe for deg kollektivtransport, ma det mot oss?

foles intuitivt

Ruter#



En guide til kundeorientering
i kollektivtrafikken

Ruters kundestrategi
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PR@V UT for

a fa tilbakemelding 'A\

FORSTA
kundens behov

UTFORME en
kundeorientert lgsning
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FORSTA

Kunden

= Utenfra og inn-perspektiv
= Triangulering — kunder, eksperter og beste praksis Bk
= Brukerferd

Fagpersoner

Vurdere Forberede Pa Uventet Etter Neste reise
holdeplass hendelse reisen
> Vurdere > Planlegge > Kjgpe billett > Reise > Oppdage et > Komme frem > Vurdere
kollektivt > Velge reise- > Lese av billett > Bytte problem > Evaluere k?llektivt
> Velge rute W Senie > Fa informa- pa nytt
kollektivt > Velge billett . Ankomme sjon eller
hjelp
> Finne en
lgsning
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UTFORME

Myndiggjar meg

ved a gi meg verktay og kunnskap slik at
jeg kan lgse utfordringer pa egen hand.

Verdsett meg

ved a vise at du setter pris
pa at jeg velger a reise kollektivt.

Slutt a irritere meg

ved a fikse alle de sma problemene
jeg mater nar jeg skal bruke kollektivt.

I samarbeid med kundene,
ansatte og samarbeids-
partnere har vi utviklet tre
enkle prinsipper for god
kundeopplevelse.

Prinsippene spiller pa
hverandre, og dersom du
begynner a bruke ett av dem
vil du som regel begynne a
pavirke de andre nivaene.
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PROV UT

= Provutforafa
tilbakemelding, slik at vi
kan designe
kundeorienterte lgsninger

= Enkle, billige tester

= Heller flere sma, enn én
stor




UTENFRA OG INN-PERSPEKTIVET

Kunde- Co-pilot Matros Co-pilot Svare ut  Kunde- Billett-
behandler 3.6. Buss 11.6. 11.6. Trikk 3.6. SoMe 11.6. behandler 31.5. kontrollgr 6.6.
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Over 50
aktiviteter er 1

gang!
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 \Vurdere
kollektivt

Ane Mari 32)  * Velge Kollektivt

Astrid (47) appen?
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Hvordan kan vi
best informere om

BILLETT APP

« Planlegge *  Kjgpe billett

Hvordan kan
kunden laste ned
appen? billett?

«  Velge reiserute * Lese av billett

. Velge billett * Vente

Hvordan kan
kunden kjgpe en

Reise
« Bytte
e \Vente

« Ankomme

Hvordan kan en
mobil-billett
aktiveres?

Oppdage et
problem

« Fainformasjon

eller hjelp

* Finne en

lgsning

Hvordan kan
kunden kontakte
0SSs?

 Evaluere

30-dagers

billetten din
N 24 timer

e Komme frem  \urdere

kollektivt pa nytt

Hvordan skal
kunden fa

kvittering?
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PILOT. FULLMAKTER I FORSTELEDD

Start 15. november
Varighet: 6 maneder

Mal: behandle flest mulig
saker 1 forsteledd

Formal: slutte a irritere
kundene med a henvise de
videre
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«Det nytter ikke a snakke med meg om

billettkontrollgebyr, du ma fylle ut kontaktskjema pa

ruter.no»
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TRAFIKKPLAN VEST

Formal: involvere kundene
1 utviklingen av ny
trafikkplan

Undersgkelse pa ruter.no
og facebook

Nesten 1 000 svar!
Viktigste leering:

— bekrefter vare prioriteringer

— noen konkrete innspill vi tar
med inn i arbeidet

— mer konkrete sporsmal
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Reiseplanlegger v  Trafikkflyt v  Billetter v  Verdtavite v MinSide Sek i Ruter Q

Hijem > Aktuek > Sidin mening om busstilbudet | Asker og Beerum

Si din mening om busstilbudet i Asker og Baerum

Ruter utarbeider en plan for fremtidens kollektivtiloud i Asker og Baerum. Vi foretar en
sperreundersokelse om busstilbudet for a fa inn flest mulig innspill og ideer.

Vi gnsker dine innspill

Undersekelsen tar kun et par minutter. Vi haper a fa innspill fra deg som er fast eller potensiell bruker av
kollektivtilbudet i Asker og Barum. Du kan delta frem til 22. september.

Delta i undersgkelsen >
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Mothh\ﬁa CREAT

Wad aVaRr dehievad
Without onthudicdm
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Wenche Pedersen
Markedskonsulent/Ruter
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