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Holder teorien
vann?
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Tilfredshetog firmaverdi

Cumulative Stock Returns: The American Customer Satisfaction
Index (ACSI) Leaders vs. the S&P 500
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Innovative bedrifter er mer attraktive
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Attraktive bedrifter har mer lojale kunder
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Innovative tech-selskaper har en hgyere firmaverdi
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Opplevd innovasjonsevne over tid
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Utvikling over tid
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Hvordan balansere
kommersielle og
soslale

Innovasjoner? NIl <
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En typologi

Utviklende Transformerende

Innovasjonsevne

Stagnerende/Ta igjen Velgjgrende

Sosiale innovasjoner

Kilde: Norsk Innovasjonsindeks 2021
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Hvordan pavirker
sosiale og digitale
Innovasjoner opplevd
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En konseptuell tanke
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Sosialt innovate virksomheter har hgyere aksje-
avkastning.
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Oppsummering

A Totalt sett harOpplevd innovasjonsevne (O¢h ikke
vesentlig nedgang fra 2020, men trenden er vesentlig
fra lave scores

A Totalt sett haDigitale innovasjoner (Dlingen
endring fra 2020

A Totalt sett harSosiale innovasjoner (Séh ikke
vesentlig nedgang fra 2020, men trenden er vesentlig
fra lave scores

Innovasjonsindeks



Oppsummering

A Kommersielle og sosiale innovasjoner er koblet til
aksjekurs i Ali

A1 Norge har disse innovasjonene i en negativ trend fra
lave tall

A Disse innovasjonstyepen ma fa hgy prioritet ved
utgangen av pandemien

A Er norske B2€irksomheter henvist til «catching up»
rollen fremfor «innovasjonsdriver rollen»

Innovasjonsindeks
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Harald Krogh, Bekk

Fra analyser til
Implementering




Bekk Oslo, 9. februar 2022

Fra analyse til implementering

Kan indeksen brukes til noe?



For a kunne forklare indekscore ma vi forsta komponentene

Loy
Lojalitet




Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander ...

Fire spgrsmal

Fire spgrsmal

Fire sparsmal
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For a kunne forbedre ma vi forsta utvikling og
underliggende score.

Eksempelbedrift XYZ scorer bedre enn snittet i bransjen pa digitale innovasjoner:

Kommersiell innovasjonsevne (NII) sea| ara | [sen 733
Sosial innovasjonsevne (SlI) sr7[ a2 | su7 | 66,8
Digital innovasjonsevne (DII) 255 695 | 764 |es
Relativ attraktivitet (RA) w2lmo | es 744

Lojalitet (L) 506 [ss4 | 732 | 816



Fra 2020 hadde Brand AS positiv utvikling 1 opplevd innovasjon,
relativ attraktivitet og lojalitet. Endringen | de to sistnevnte er

signifikant
Endringer for Brand

rrrrr > U Kunder av Brand mener tjenesten har blitt signifikant

mer attraktiv relativt til konkurrentene, og kundene
I er ogsa signifikant mer lojale enn aret for.
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Opplevd innovasjonsevne Relativ attraktivitet Lojalitet

U Opplevd innovasjonsevne har ikke samme @gkning.
Dette er en indikasjon pa at andre faktorer har bidratt
til gkningen i attraktivitet og lojalitet.

m 2020 = 2021



Alle i bransjen scorer bedre enn indekssnittet pa Opplevd
Innovasjonsevne, men | bransjen er én konkurrent opplevd som

mer Innovativ
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Lignende analyser er relevant a se pa for Relativ Attraktivitet
og Lojalitet. Var eksempelbedrift har en relativt positiv

u tV' kl N g Selskapenes utvikling i Relativ attraktivitet og Lojalitet
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For Brand ser vi at oppgangen er spesielt stor blant de under 30

| @2NJ alyyaeytAa SNIRSG | il BaANIGAKE Xyaeyft A3 SNI RSO | al RANIGaAK Kyaeyft A3 SN RS

Fortsetter som kunde hos Anbefale Brand om noen spgar Omtale Brand pa en positiv
Brand? deg om rad? mate?
7.00 7.00 7.00
6.3
6.00 6.00 6.00
57 5.7 5.7
55 5.6 55
54
5.2 51
4.9 5.0
5.00 5.00 1 47 4.8 4.8 5.00 4.9
4.6

4.00 4.00 . 4.00

Under 30 30-59 Over 60 Under 30 30-59 Over 60 Under 30 30-59 Over 60

M 2020 W 2021

Samme tendens ser vi under spgrsmalene knyttet til relativ attraktivitet.



Er opplevd innovasjonsevne mest et resultat av sosiale eller digi
Innovasjoner, eller helt andre innovasjoner?
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Og hvordan ser det uft konkurrentene
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Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander ...
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For a fa lojale kunder og attraktivitet bar Opplevde innovasjonse
gkes, og da monner satsing pa sosiale innovasjoner mest

Dagens score (1) Bestinclass
Ma da forsgke a gke score pa disse spgrsmalene:
| 2NJ SyA3 SN Rdz A X
At Brand har innovative Igsninger som er positive for miljget og 42 47
samfunnet?
| 2NJ SYyA3 SNJ Rdz A X
At Brand prioriterer & gjgre gode ting for miljget og samfunnet? 3,9 4,5

| 2NJ SyA3 SNJ Rdz A X
At Brand regelmessig kommer opp med nye Igsninger pa sosiale og a1 45

miljgmessige utfordringer?

| 2NJ SyA3 SNJ Rdz A X
At miljg og samfunn er like viktig for Brand som Ilgnnsomhet nar det 37 42

kommer til nye produkter og tjenester?

®» © ©® 6



%%%asert pa funnene fra innovasjonsindeksen ser vi primaert ett
stort omrade med potensial for Brand

Sosial innovasjon

A P& innovasjonsindeksen (totalt og for sosial innovasjon) plasserer Brand seg pa
midten blant konkurrenter, med udekket mulighetsrom.

A Sosiale innovasjoner er en sentral driver for & f& bedre score pé& alle indeksene. P&
sosial innovasjon har Brand relativt lav score og mye a hente.



= NIl Historisk

Totaloversikt

Spersmal SlI

Spersmal DI

Spersmal Kl

Spersmal RA

Spersmal lojalitet
Spersmal markedstilbud

Spersmal bruksendring

Kopi av Spersmal bruksendri...

Spersmal kunderelasjoner

Spersmal fysiske/digitale Igs...

Spersmal direkte knyttet opp mot lojalitet

Tall fra 2016-2021

Utdannel.. (1) ~

Kjgnn: Kv.. (1) + Bedrift

Alder: 30-...

a -

e~ Tilbakestill

Bransje: ...

o
2F Del

Hvor sannsynlig eller usannsynlig er det at du vil:
Skala fra 1 (I sveert liten grad) til 7 (I sveert stor grad)

Fortsette som kunde hos [Merke X]?

Meny —— Coop (Extra) —— Rema1000 —— Coop Obs!
—— Kiwi —— Spar —— CoopMega —— Joker
. = Coop Prix = Bunnpris
6
5
4
3
2016 2017 2018 2019 2020 2021

Omtale [Merke X] pa en positiv mate?

Meny —— Coop Obs! ~—— Rema 1000 —— Kiwi
—— Coop (Extra} —— Spar —— CoopMega —— Coop Prix
. = Bunnpris  ~——— Joker
6
5
4
3
2016 2017 2018 2019 2020 2021

Anbefale [Merke X], dersom noen spgr deg om rad?

—— Coop Obs! Meny —— Rema 1000 —— Coop (Extra)
~—— Kiwi ——— Spar —— CoopMega —— Coop Prix
= Bunnpris — Joker
7
6
5
4
3
2016 2017 2018 2019 2020 2021

© Dataene ble sist oppdatert: 3.2.2022 15:36:40 | Personvernregler

-




Spgrsmal direkte knyttet opp mot lojalitet

Tall fra 2016-2021 Utdannel... - Kjgnn: Kv.. (1) ~ Bedrift: D.. (1) ~ Alder:30-.. (1) ~ Bransje:.. (1) -

Hvor sannsynlig eller usannsynlig er det at du vil:
Skala fra 1 (I sveert liten grad) til 7 (1 sveert stor grad)

Fortsette som kunde hos [Merke X]? Anbefale [Merke X], dersom noen spgr deg om rad?

~—— DNB ~— DNB

——
5 o

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Omtale [Merke X] pa en positiv mate?

—— DNB
7
6
5 \/
4
3

2016 2017 2018 2019 2020 2021



Harald Krogh

Avdelingsleder, Bekk Management Consulting
harald.krogh@bekk.no
952 20 488
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Jonas Slgrdahl Skjeerpe, NAV

Laering som ngkke
for digital innovasjon




NAVolassering pa NHHs innovasjonsindeks
fra 2016 til 2021

Persentil

100%
80%
66.7 %
60%
529 %
40%
20%
4.6 % 6.0 %
0%
2016 2017 2018 2019 2020 2021
Digital indeks Kommersiell indeks Sosial indeks

Pastand: Effekten vi ser i 2021 skyldes en utvikling som ble
pastartet i 2016; ngkkelen er bevisst organisatorisk laering.







Ved inngangen til 2016 var NAV preget askAhdalen 1 2014
da bade NAMirektaren og IHirektgren matte ga

Milliardsmell for Navs IT-modernisering

Joakim Lystad bekreftet smellen i Stortinget.

Eriksson om IRT-skandalen i
Nav: - Overraskende at man
ikke har loert




Digitaliseringsvinghjulet stod stille 1 organisasjon som hadde
laert & unnga risiko

ol l:
Det manglet ikke pa initiativer, men pa motorveien J

var det trafikk-kork og bilene stod bom fast.




Svinghjul for digital tjenesteutvikling 1 NAV

Digitale ~ Lgse
tjenester brukerbehov og

tilpasset pke
brukerne samfunnsnytte

KOnii:(ilnuerIig Tiltrekke oss
utvikling og _
leering dyktige fagfolk

\ @kt autonomi,
tettere pa

brukerne




1. @ke den interne utviklingskompetanseoppstart | N
2016, fart fra 2017

DYKTIGE FAGFOLK

Hvordan
AJtviklingsneere6 r ol | er
500 A Utvikle NAV som teknologi-arbeidsplass
425
400
300
Effekt pa organisatorisk leering
200
A Intern eierskap til teknologiagendaen
100 : ..
A Endring i intern kultur
0 -

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022



2. Fra forvaltningskontor og prosjekter til |
produktutvikling i tverrfaglige team, fart fra 2018 KT ATTONOM,

TETTERE PA BRUKER

Hvordan
Produktteam
90 : .
A Fra prosjekt til produkt
80 80
20 74 A Fra funksjonsinndeling til tverrfaglighet
60 - A Eierskap til problem og lgsning i team
50
40 4l Effekt pa organisatorisk leering
30
20 25 A Leering giennom hele livssyklusen
10 A Tverrfaglig leering
0 0 0 1 1 : :
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 A Brukerorientering




3: Frakvartalsviseeleasettil kontinuerlig utvikling,
endrlng I 20181 fart fra 2019/2020 KONTINUEI:;:_::T;UTVIKLING

OG LARING
Prod.settinger Hvordan
1600
A Ny applikasjonsarkitektur og nye plattformer
1400 1400 y applikasj g nye p
1340
1200 A @kt autonomi i teamene
1000
870
800
600 Effekt pa organisatorisk laering
400 A Kortere leeringsslayfer
311
e 125 A Lavere risiko
0 Yt 43
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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DIGITALE TIENESTER
TILPASSET BRUKEREN

Slik koda NAV ny
dagpenge-1lgsning
pa tre dager

- Vi er dadsslitne, men stolte, forteller NAV-utviklerne som leste krisa med React, Kotlin og

PostgreSQL.




NAVplassering pa NHHs innovasjonsindeks
fra 2016 til 2021, fart fra 2020

Persentil

100%
80%
66.7 %
60%
52.9 %
40%
20%
0 6.0 %
0% | 46 % 0
2016 2017 2018 2019 2020 2021

esmDigital indeks esssKommersiell indeks Sosial indeks

DIGITALE TIENESTER
TILPASSET BRUKEREN



Inge Thorud, NRK

Hva gjar NRK til er
Innovativ virksomhet?
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Helsetoppene svarte om koronasituasjonen

Ved midnatt trer nye smitteverntiltak i kraft. Pandemi-ekspertene har svart pa
mange spgrsmal koronasituasjonen.

Journalist
Maial

Torkil
Journal

Publisg
Oppda

Espen Rostrup Nakstad, Siri Feruglio og Line Vold svarer pa dine koronaspersmal.
FOTO: NRK

Line Vold og Siri Laura Feruglio fra Folkehelseinstituttet har svart pa en
[ §) rekke sporsmal fra leserne. Det samme har assisterende helsedirektor
Espen Rostrup Nakstad.

Les hva de svarte i kommentarfeltet nedenfor.

Simen Hunding Stremme i

<‘ Anja Rebekka Schultze 5 dager siden

Er det sannsynlig at det blir vaksine tvang i Norge? Jeg stotter vaksiner
men jeg har alvorlig nale fobi sa dette bekymrer meg veldig.

M Stemopp 2 < Del

Espen Rostrup Nakstad 5 dager siden

Jeg tror ikke det. Land som har innfert pabud har ikke lykkes med a
vaksinere flere, og det er vanskelig a handheve.

A Stemopp 8 Gatil samtale >

r
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¢ politikerneineste
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LG \\cid deg her




A Vil du grille
polltlkerne 1 neste
| debatt?
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10:49:56 Vinterstudio Sjakk-VM Resultater Sendeplan Langlesing Videoklipp

. * v { Marius Vedvik 2 dagersiden
Vinterstudio 19 parsved

B i . ) Viktigste tiltak for a bedre rekruttering for kvinner junior?
Velkommen til vart vinterstudio pa nett. Her kan du velge om du vil ha

oppdateringer fra det som skjer, om du vil prate med ekspertene vare, eller i Lik < Del M Rapporter
om du vil fplge vare sendinger. God forngyelse!
¥. ‘ Marit Bjorgen 2 dager siden

Det handler om a veere talmodig med jentene. Juniorperioden kan vaere
krevende fordi kroppen endrer seg mye i den alderen. Derfor er det a viktig
Kommentarer legge til rette for det sosiale og serge for at man fortsatt syns det er goy.

Sportsprat Sendeplan Folg direkte Oppdateringer

e Lik < Del M Rapporter

| B Kommentarfeltet er na stengt. [_

Fl v
Alle kommentarer @ Sorter etter est svar

v . OlaBergene Plassgard 2 dager siden

v (‘\ JanKihle 3 dagersiden Hva trener man mest pa? Skyte eller a ga pa ski?
Hvorfor kan det ikke bli mere fellesstarter? Er ikke sa spennende og se en og en gar. il Lik < Del M Rapporter
il Lik < Del ™ Rapporté

v . Synneve Solemdal 2 dagersiden

v . Christoffer Callesen 3 dager siden Tidsmessig trener de mest skitrening. Men det legges like mye vekt pa begge.

Grunnen for at de bruker mindre tid pa skytetrening er at det er trening som

Skulle vaert fellesstart i dag, men ble omgjort til individuell pga. sngmangel. . )
krever stort fokus som kan vaere vanskelig & holde over lang tid.

Andelen fellesstart har for gvrig okt.

il Lik < Del M Rapporter

r

e Lik 1 < Del m Rapporté

v . Roger Langnes 3 dagersiden

Helt uenig. Intervallstart er desidert mest spennende!
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Gjett og velg dine favoritter.
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Norge og vinn premier!
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Journallsten Folk = Debatt = Stilling = Kontakt

Tomas Bruvik (t.v.), Tone Sidsel Sanden, Grethe Gynnild-Johnsen og Lars Kristiansen utgj¢r sammen med Per Christian Magnus
arbeidsgruppa for samarbeidsprosjektet om Den store folkevandringen. Foto: LLA

I dag starter publiseringen:

NRK og 99 lokalaviser med
«tidenes samarbeidsprosjekt»
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norske oljeeventyret.
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Barna som ble holdt fanget Familien Larkin Reyka .;
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Nytt tilfelle av skrantesjuke i Tyn...

Evakuerer 70-100 personar i
Molde - fryktar at elv skal ta hus

KNM «Helge Ingstad»:

Dette er alt som erigjen
av fregatten til 4
milliarder
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