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Det handler om å være relevant
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Merkevare

Kunde er happy når opplevelse ≥ forventning

Merkevareløfte Leveranse

Opplevelse
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Være uunnværlig

Dekke et viktig 
behov Tilfredsstille 

kundene

Emosjonell 
knytning

Alltid tilgjengelig

Gjøre livene våre 
enklere

Levere en 
konsistent 

kundeopplevelse

Til å stole på

Være moderne og 
innovativ

Inspirere

Ha bedre produkter 
og tjenester

Autentiske

Har et formål 
kunder tror på

Engasjerer

Kilde: Inspirert av Brand Relevance Index, Prophet
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Merkevare

Kunde er happy når opplevelse ≥ forventning

Merkevareløfte Leveranse

Kundeopplevelse
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Opplevelse ≥ 

Forventning
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Kunders nye verdier og forventninger, samt preferanser for 

digitale, enkle løsninger utfordrer merkevarer betydelig

…stemme

…tekst

…bilder

…fysisk
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24/7 og

personalisert

Hyper-

adopsjon

Digitalt skift

Demokratisering

av kommunikasjon

Kundemakt

Reforhandling 

av tillit

Enkelhet 

trumfer ‘alt’

Kundeinnsikt er felles mellom merkevare og 

kundeopplevelse
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Merkevare Kundeopplevelse
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Merkevare domene

Merkevareposisjon og 

løfte

Merkevare verdier og 

personlighet
«Reasons to believe»

Identitet Uttrykk Design

CX domene

Kundeopplevelses 

visjon

Opplevelses 

design
Kundereiser

Personalisering Pilarer‘Intent’
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Brand

CX

Fullt integrert

Sømløst 

Maksimerer verdi
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Samme mål – ulike verktøy

Forstå kundene

Brand/Marketing Kundeopplevelse

Strategi

Design

Måling
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digital

Vi må ta i bruk flere metoder for å forstå 
kundeneKundeinnsikt

Segment 

profiler

Design 

personas
Kontekst/

hensikt/

’jobs’
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digital

Forstå kundens livssyklus for 
merkevaren

Oppdag

Kjøp

Engasjer

Bruk

UtforskSpør
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digital

Jobb med 

kundereiser som 

felles verktøy –

inkludert for 

marketing fasen



Kunde-ledet

Tverrfunksjonelle team

Analyse-drevet

Teknologi

Vi må bygge en integrert organisasjon bak 
kundens livssyklus
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digital

Vi må forstå kundeverdi…og hva opplevelse 
koster 

Riktig balanse per interaksjon 
per kunde per kontekst

KUNDE FORVENTNINGER
Verdi går tapt her…

Verdi går tapt her…
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digital

Merkevare
Kundeopplevelse

♥
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Tusen takk!


