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Bremser opp

Mister betydning

Øker i betydning

Begynner å gjøre seg gjeldende

Vi er her nå

Økende rolle 
for teknologi



Forretningsfornyelse skjer nå kontinuerlig
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Domener for digital transformasjon

Engasjere

kundene

Transformere

produkter
Optimalisere

prosesser

Understøtte

medarbeidere



De fire domenene for digital transformasjon driver 
typisk ulike former for verdi

Type endring Gevinster Relativ betydning

Transformere

produkter
Nye verdistrømmer

Topplinjevekst, nye

markeder

Engasjere

kundene
Kundeopplevelse

Inntekter; tiltrekke og 

beholde kunder

Understøtte

medarbeidere

Medarbeider-

opplevelse

Effektivitet; tiltrekke

og beholde

medarbeidere

Optimalisere

prosesser

Effektivitet (gjøre

de rette tingene, 

gjøre dem rett)

Kostnader, hastighet

Høyere

Lavere



Kundeopplevelse er blant temaene som
virksomhetsledere er mest opptatt av

Å forbedre
evnen til å møte

Forbedre
kundeopplevelsen

Å bli en
digital

virksomhet

“Forretningsledere

omformer sine 

selskaper for 

fremtiden”

▪ Økende kundeforventninger,

▪ Akselererende endringstakt i markedene, behov

for å respondere raskt

▪ “Commoditization” av IT and IT-infrastruktur

#1

endring

Vektlagte temaer fra Microsofts kunder:



Varer Tjenester Opplevelser

Rasjonalisering

Tjenester

Høyere ordens

kundebehov

Produkt-

forbedring

optimalisert

distribusjon

markedsføring

flåtestyring

strategisk

planlegging

følelser for 

merkevare

kanalmiks

leie, lease, dele

tilknytning

selvfølelsegruppetilhørighet

begeistring

personlig-

gjøring
status og 

monitorering

fleksibilitet

tidsbesparelse
opplæring

verdikjede-

tjenester

kompleksitets-

reduksjon
produksjons-

optimalisering

strategisk

prising

reduksjon av

kapitalkost

Vekstmuligheter i den digitale økonomien er ofte
knyttet til kundeopplevelse

forbløffelse

Kilde: “Value Migration,” Slywotzky

personvern

trygghet



Oppsummert: tre viktige punkter for 
konkurransedyktighet i den digitale tidsalderen
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“Mange forretnings- og IT-ledere

ser nå kundeopplevelsen som

en vedvarende kilde til 

differensiering”

Kilde:  Gartner, “Customer Experience Is the New 

Competitive Battlefield,”  04 June 2015

“Merkevare er i økende grad den 

eneste reelle og varige kilden til 

konkurransefortrinn … Som

aldri før må merkevare gripe 

oss følelsesmessig”

Kilde:  Oliver Wyman

Merkevare
Kunde-

opplevelse

Digital 

virksomhet og 

disrupsjon

“Industribedrifter er nå i

informasjonsbransjen, enten

de liker det eller ikke”

- Jeff Immelt

CEO, GE



“Når endringstakten i markedet overstiger
endringstakten i organisasjonen, er slutten nær”

Jack Welch
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