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For å tilby kundene attraktive tjenester er vi nødt til å kjenne deres behov



Ruters MIS er en av våre viktigste kilder til kundeinnsikt

Mer enn 40 000 personlige 

kundeintervjuer om bord 

kjøretøyene

Det spørres om følgende:

• Opplevelse av reisen (punktlighet, kjørestil, renhold, 

plass etc)

• Stoppested for på- og avstigning

• Billettype

• Alder og kjønn

Ca 9000 telefonintervjuer blant 

befolkningen i Oslo og Akershus:

• Reisevaner inkl. transportmiddelvalg, reiseformål, 

billettslagsbruk, bruk av linjer, stedfesting

• Ruters omdømme

• Tilfredshet med kollektivsystemet

• Kjennskap, inntrykk og bruk av elektroniske billetter & 

app

• Demografi (kjønn, alder, bilhold, kundesegment, 

yrkesaktivitet osv. )

• Diverse tilleggsmoduler som legges til ved behov 

blant annet knyttet til billettkontroll

Kundeopplevelse ombord Reisevaner og tilfredshet



Hensikt med piloten var å skaffe erfaring med: 

1) Automatisk distribusjon av kundeundersøkelser i 
RuterBillett

2) Kartlegging av reisemønster via telefonens lokasjon

Kort om piloten:

• Periode: Mars til oktober 2020

• Deltagere: RuterBillett-brukere i 2V, 3V eller 4V

• Rekruttering: Invitasjon i RuterBillett

• Omfang: 3.000 samtykker og 25.000 kollektivreiser

Teknologien skaper nye muligheter for datafangst



Kunde gir samtykke i 

RuterBillett

Matches mot 

sanntidsdata

Beacon oppdager kunde 

på transportmiddel

Undersøkelse trigges (etter trekning) 

og informasjon om kundens reise 

lagres

Rapportering av 

resultater «i sanntid»

+

Kundedata genereres via beacons og RuterBillett



Kundeundersøkelser om bord
Antatte fordeler

• Bedre spredning av intervjuer geografisk, 
tidspunkter og ukedager

• Lettere å få svar fra kunder på fulle 
transportmidler i rush

• Kan lage egne undersøkelser spisset mot 
særskilte kundegrupper (f. eks. avhengig av 
hvilken linje de reiser med, tidspunkt, eller 
om de har tatt overgang) 

• Selvutfylling (unngår intervjuerbias)

• Lavere kostnader



Kundeundersøkelser om bord
Resultater: Svarprosent og representativitet

Utsendt Åpnet Påbegynt Fullført

Antall 915 318 290 242

Prosent 100% 35% 32% 26%
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15-20 år 30 16 % 70 12 %

21-30 år 38 20 % 182 31 %

31-40 år 35 19 % 157 27 %

41-50 år 46 25 % 87 15 %

51-66 år 35 19 % 67 11 %

67+ år 3 2 % 24 4 %

SUM 187 100 % 587 100 %

Kvinne 76 39 % 326 56 %

Mann 119 61 % 261 44 %

SUM 195 100 % 587 100 %
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Høy svarprosent

26% av alle utsendte undersøkelser ble fullført

Relativt god representativitet

Eldre kundegrupper og særlig menn 

er noe overrepresentert 

sammenliknet med dagens MIS 

Pilot MIS



Innsikt i kundenes reisevaner
Antatte fordeler

• Tilgang på reisedata i stor skala

• Kostnadseffektivt

• Reisedataene som samles inn er rike og gir detaljert 
informasjon om:

- Bytter

- Reisen til og fra holdeplass

• Mulighet for å følge grupper av individer med like 

egenskaper over tid



Innsikt i kundenes reisevaner
Dataene visualisert i rapporter

Omfattende innsikt i reisevaner «Hva kjennetegner reisende som bytter på Sandvika?»



Viktig lærdom fra piloten

• Rekruttering gjør seg ikke selv
– «what’s in it for me?» 

• God representativitet til tross for noe lav 
rekruttering

• Personvern kan ivaretas samtidig som at 
dataene man samler inn har høy verdi




