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Tor W Andreassen

Innovasjon i store
Professor NHH

serviceorganisasjoner: Erfaringer
fra et forskningsprosjekt

Leder Center for Service Innovation (CSI)



... there’s no longer
business as usual.
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3 lover som driver
digitalisering

 Moores lov
e kostnader & performance

e Metcalfes lov
* verdien av nettverk

e Loven om bredband
* hgyere hastighet (4G = 5G)
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Et fremtidsbilde

Hay
Opplevd
innovasjonsevne
Lav

Opplevd digitalisering

Hoy



Hvilken
kvalitet/kundetilfredshet
everer norske
virksomheter?




Den konseptuelle tanke

Corporate
image

: Kunde- Kunde-
Kvalitet

tilfredshet lojalitet

Kundelojalitet> CLV = Customer equity
- Firmaverdi



itet/kundetilfredshet

Kval

)
Q
W 5 5
"v w...u
= - .8
W E S
“»
L J
O o o o o o
N & ® 6 I N
-

P [e])
Jep1ays
(AL)3@D
owns ZAL
J9Iny

aNd

ALl3gey elA [e231q |eue)

xewgd8Ag

S0d0

Jeds

ogxeN

(49ssnqAq ap@u) ssng
TpJof4

000T VIAN3Y

(AL) xoqn|y

suqn

XX

JPIUON
uuewssaig
SSNQ1I9N

wopuai3j guag
Jamod

wno4

9|

Yeypioly

U,ya1i
ssaudsyassng AemioN
T 49|88\ Swopual]
3

VI

Chlle]lp)

wesuAs

T uegaJleds
auI140j0)
slanesdads

1349u7 |epspuelgpno
ou13a|dw oy

uay ueqs|apue
ou'uul4

OA|OA



Hvor Innovative
er norske
virksomheter?




Forskningsmodell

Oppfattet endring i

Kjerne-
tjeneste

Tjeneste-

. leveranse
Bedriftens

innovasjoner
Opplevd Relativ Kunde-

innovasjons- attraktivitet lojalitet
evne

Tjeneste-

omgivelser




innovasjonsevne
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Kilde: Norsk Innovasjonsindeks (NII) ved CSI/NHH (©



IKEA effekten



Nar vi sasmmenligner
kvalitet/kundetilfredshet (NKB) med
innovasjonsevne (NIl), ser vi at ledere
har lyktes vesentlig mer med kvalitet

enn innovasjon!



Kvalitets

Innovasjons-
innsats

Veien til firmaverdi

forbedringer

Individualisert
service-
kvalitet

Opplevd
innovasjonsevne
(53)

Kunde-
tilfredshet
(73)

Corporate
image

Opplevd
relativ
attraktivitet

Kunde-
lojalitet




Strategiske tanker

y




Bedrifters utfordring

Kundenes verdi

Reduseres Pkes

Bker Off transport Jomsorg Radgivning

Opplevelser
Firmaets kostnader

Varehanddgl Finansielle tjenester

Reduseres Flyselskaper




Strategiske implikasjoner

Opplevd 100
innovasjonsevne
Nysgjerrig Markeds-
driver

75

Snublende Palitelig

65 100
Opplevd kvalitet/

Norsk Innovasjonsindeks Kundetilfredshet 16



Innovasjonsevne
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Innovasjonsevne
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Dyktige virksomheter

kjennes ved:

ey RPN S SRS

oo dald i)

De leverer varer og tjenester av tilstrekkelig hay
kvalitet

De oppleves som innovative av sine kunder
De har en jevnlig strgm av innovasjoner

Innovasjonene skaper aktive og positive
emosjoner

Utforsker nye mater a skape, levere, hente, og
kommunisere verdier pa



Innovasjoner kan vaere innen en rekke
omrader

Samskapings- Verdiforslag

(DN

omrade

W

Relasjons- Verdi-
erfaringer leveranse




Ta vare pa kundene
ved a skape verdier
for dem!




