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5-7x vekst &

Integritet og tillit Forventninger T - Empati

A veere A handtere, arlig A redusere A forsta kundens
tillitsvekkende og meote og overga erfaring til en - : omstendigheter
til & stole pa kundenes god o} : ; og ha en god og
forventninger personlig dialog.
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Merkevare Opplevelse

Merkevarelgfte Leveranse

Kunde er happy nar opplevelse 2 forventning

KPMG
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Dekke et viktig

Vaere uunnveerlig behov Tilfredsstille

kundene

Alltid tilgjengelig

Inspirere

Levere en o

Har et formal
konsistent Ha bedre produkter o
, kunder tror pa

kundeopplevelse og tjenester
Vare moderne og
innovativ Engasjerer

Kilde: Inspirert av Brand Relevance Index, Prophet
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Merkevare Kundeopplevelse

Merkevarelgfte Leveranse

Kunde er happy nar opplevelse 2 forventning

KPMG
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Opplevelse 2
Forventning
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Kunders nye verdier og forventninger, samt preferanser for
digitale, enkle Igsninger utfordrer merkevarer betydelig
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...stemme
...tekst

...bilder
...fysisk
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Kundeinnsikt er felles mellom merkevare og
kundeopplevelse

I 24/7 og
personalisert

Kundemakt

Reforhandling
av tillit

@ Enkelhet
trumfer ‘alt’

|

(NN H yper-

adopsjon

Digitalt skift

Demokratisering
av kommunikasjon
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Merkevare domene

Merkevareposisjon og Merkevare verdier og .
: «Reasons to believe»
|afte personlighet

|dentitet Uttrykk Design

CX domene

Kundeqpplevelses Opple\_/elses
visjon design

‘Intent’ Personalisering Pilarer
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Fullt integrert

Sgmlgst

Maksimerer verdi
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Samme mal — ulike verktgy

Brand/Marketing

Kundeopplevelse

Forsta kundene

- Strateqi
Lo °
Design

Maling
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Kundeinnsikt

Vima tai bruk flere metoder for a forsta
kundene

Segment -

- profiler [ B Sl S
Design o
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KPMIG

Forsta kundens livssyklus for
merkevaren

Engasjer

Utforsk
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Phases PRE-PLURCHASI

J O b b m e d Subphases Awareness Research - - - - Conslder
) Touchpaints _Q_al—@—a L ] @: l@—@l—‘@ L @_@‘_@_@ !

felles verktpy —

Emotional Journey

inkludert for
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marketing fasen cot coto
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Vi ma by%ge en integrert organisasjon bak
ivssyklus

kundens

Teknologi
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Vi ma forsta kundeverdi...og hva opplevelse
koster

KUNDE FORVENTNINGER

Riktig balanse per interaksjon

per kunde per kontekst ° e
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Tusen takk!
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