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digitalisering
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• Metcalfes lov&
• verdien&av&nettverk

• Loven&om&bredbånd&
• høyere&hastighet&(4G&! 5G)
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Den$konseptuelle$tanke

Kvalitet Kunde+
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Kunde+
lojalitet
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! Firmaverdi



Kvalitet/kundetilfredshet
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Opplevd'innovasjonsevne

Kilde:'Norsk'Innovasjonsindeks'(NII)'ved'CSI/NHH'�
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IKEA%effekten



Når vi&sammenligner
kvalitet/kundetilfredshet (NKB)&med&
innovasjonsevne (NII),&ser vi&at&ledere
har lyktes vesentlig mer med&kvalitet
enn innovasjon!
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Strategiske*tanker



Bedrifters utfordring

Firmaets kostnader

Kundenes verdi

Reduseres

Reduseres

Øker

Økes

Flyselskaper
Varehandel

Rådgivning
Opplevelser

Off;transport

Finansielle tjenester

Helse/omsorg
Utdanning



Strategiske implikasjoner
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Innovasjonsevne

Kundetilfredshet
Kilde:)Norsk)Innovasjonsindeks)(NII))ved)CSI/NHH)�
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Innovasjonsevne
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Dyktige(virksomheter(
kjennes(ved:

1. De%leverer%varer%og%tjenester%av%tilstrekkelig%høy%
kvalitet

2. De%oppleves%som%innovative%av%sine%kunder
3. De%har%en%jevnlig%strøm%av%innovasjoner
4. Innovasjonene%skaper%aktive%og%positive%

emosjoner
5. Utforsker%nye%måter%å%skape,%levere,%hente,%og%

kommunisere%verdier%på



Innovasjoner*kan*være*innen*en*rekke*
områder

Verdiforslag

Verdi,
leveranse

Relasjons,
erfaringer

Samskapings,
område



Ta#vare#på#kundene#
ved#å#skape#verdier#

for#dem!


