
NYTT ÅR

NYA MÖJLIGHETER... 
SNART TREDSPANAR VI IN 2024

VÄLKOMMEN!

Resan
inom CX – 
datadriven

kommunikation, 
Marketing Automation

& CRM



Välkommen!

Charlotte Thür

VD

Relation & Brand

Moderator
Charlotte.thur@relationbrand.com

Relation & Brand i samarbete med



Vi hjälper våra kunder att förstå sina kunder 

– deras drivkrafter och beteenden 

– samt potentialen som döljer sig i kunddata

– strategier, processer och aktiviteter för att 

utveckla relation, lojalitet och lönsamhet. 

Marketing Automation as Service

Kundutveckling

Vi hjälper våra kunder att lyckas…



Vi erbjuder..

Insikt, Analys & Data

Strategi & Koncept

Med team 

eller outsource

Att ta hjälp lönar sig…

Datavalidering

Dashboards / BI

Varumärkestracking

Segmentering

Effektanalyser

Kundutvecklingsstrategi / CX

Mentorskap – retainer-upplägg

Processautomation

& Realiserade strategier och koncept

Integration & Automation

Produktion

Effektuppföljning med dashboards

Genomförande



Mål
Inblick i spelplanen för 2024

Öka kunskapen & lyfta 

möjligheterna

CX, Marketing Automation 

och CRM – 

gör stor skillnad digitalt och

för många bolag är det 

avgörande

I D A G

CX och Marketing Automation 

viktigt idag och än viktigare 

imorgon…

I M O R G O N



AGENDA

Relation & Brand bjuder på kalla drycker & tilltugg

Och vi fortsätter diskutera trender ca kl 16:50

Avslutar med en kort Q&A till våra spanare 

Vi har mycket klokskap på scenen, ställ gärna frågor



NYTT ÅR

NYA MÖJLIGHETER... 
NU TREDSPANAR VI IN 2024
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Kundmagi 2024

Sara Mundt-Petersen

Chief Consumer & 

Product Officer Hitta.se

 Ledamot i SWEDMAs 

styrelse 

& Trendspanare

Relation & Brand i samarbete med
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KUNDMAGI 2024
Konsten att trolla med knäna

Sara Mundt-Petersen

Hitta.se

Jan 2024
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Sara Mundt-Petersen

Chief Customer Officer (CCO) – Hitta.se

Bakgrund:

Business Director E-com & Customer Meetings – Coop

Head of Customer Value Management - Telia

Head of Customer Relation Management – TUI Nordic

3, SWEDMA, Mediainstitutet m.fl.
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Att möta exponentiell teknisk utveckling med minskade 
resurser kräver den magiska konsten att “trolla med knäna”

Teknisk utveckling

Resurser

Tid
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Spåkulan kring data 

Guldet finns i er egna skattkista
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Spåkulan kring data
Guldet finns i er egna skattkista

SEO > SEM

Agera på er egen data och 

främja organiskt sök

CDP

Koppla ihop er data från olika 

kanaler. Håll det enkelt.

1:st party data 

Tredjepartskakor från Google 

minskar från 4 jan 2024

DatainsamlingD A Aktiveringsmotor
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Den interaktiva trollstaven kring samarbete

Magin när medarbetare kring data och kreativitet dansar tango
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Den interaktiva trollstaven kring samarbete
Magin när en analytiker och en kreatör dansar tango

Data

BI

System

Kommunikation

Design

Kundresor
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Den interaktiva trollstaven kring samarbete
Magin när en analytiker och en kreatör dansar tango

Data

BI

System

Kommunikation

Design

Kundresor
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Experimentella trolleriformler

Skapa framgång genom experiment
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Experimentella trolleriformler
Skapa framgång genom experiment

A/B-test, CRO, 

Kontrollgrupper
Go to marketVisa på värdet
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Hållbar Magi

Återanvändning av innehåll
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Hållbar Magi
Återanvändning av innehåll

Mobilregn 

3 år i rad

Återanvänd.

Förfina.

Repeat.
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Automatisering som konstform

Frigör kreativitet med smart automation
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Automatisering som konstform
Frigör kreativitet med smart automation

MA AI

• ChatGPT (content)

• DALL-E (bild)

RPA Robot

Automatisera repetetiva 

moment
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Från noll till färdig kommunikation:

frågor till ChatGPT

personaliserade mail

minuters arbete (nästan)4
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Du är expert på marketing 

technology på hitta.se. 

Du har djup kompetens inom 

målgruppsanalyser inom B2B, 
småföretagare och specifikt inom 

segmentet hantverkare. Du är även 
expert på att skapa innehåll, sk 
content till denna målgrupp som får 

dem intresserade och som träffar rakt 
in i hjärtat med en känsla av att du 

förstår deras vardag. Vilka områden 
bör du som expert på segmentet 
hantverkare dela in målgruppen 

kring?

1. Branschspecialisering: Snickare, målare, VVS-installatörer, elektriker, 

plattsättare, murare, golvläggare, takläggare, glasmästare, 

ventilationsmontörer, plåtslagare, elmontörer och badrumsrenoverare.

2. Företagsstorlek: Enskilda företagare jämfört med små eller medelstora 

företag. En enskild snickare kan ha andra behov än ett byggföretag med 

flera anställda.

3. Geografisk Placering: Stad eller landsbygd, olika regioner kan ha olika 

efterfrågan och preferenser.

4. Teknisk Kompetens: Hantverkare som är mer teknikorienterade och vill 

ha avancerade verktyg eller lösningar jämfört med de som föredrar 

enklare och mer traditionella metoder.

5. Digitala Mognadsnivå: Hantverkare som är mer digitalt mogna och 

använder teknik för att effektivisera sin verksamhet jämfört med de som 

föredrar traditionella metoder.

Sätt scenen med rätt promt
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Om du utgår från segmenten du 

föreslog ovan. Vilka är 
utmaningarna och painpoints 
målgruppen har? 

Fokusera till största delen på 

utmaningar som är kopplade till att 
hitta prospekts och att arbeta med 
digital marknadsföring.

Digitala Marknadsföringsutmaningar:

1. Online Synlighet och Lokalisering:

• Att bli hittad lokalt online kan vara en utmaning för många små 

hantverksföretag. Optimering för lokala sökningar är avgörande.

2. Recensioner och Rekommendationer:

• Många kunder letar efter recensioner och rekommendationer 

online innan de väljer en hantverkare. Att hantera och svara på 

recensioner blir viktigt.

3. Begränsad Tid för Marknadsföring:

• Många hantverkare har hektiska scheman, vilket gör att de har 

begränsad tid att ägna åt marknadsföringsaktiviteter.

4. Begränsad Digital Närvaro:

• En del hantverkare kan ha begränsad digital närvaro, vilket gör att 

det är svårt för dem att dra nytta av digitala 

marknadsföringskanaler.

5. Utbildningsbehov:

• Många hantverkare kan behöva utbildning om hur de effektivt kan 

använda digital marknadsföring för att nå sina mål.

Be ChatGPT bygga vidare på sina svar
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Utifrån dessa digitala utmaningar, 

kan du utveckla dem och ta fram 
ett vanligt citat som målgruppen 
skulle kunna säga om dessa 

utmaningar med sina egna ord.

Beskriv även vanliga känslor som 
är kopplade till dessa 5 utmaningar 
hos målgruppen. 

Kan du även lägga till drömläge för 

målgruppen för varje utmaning?

Utmaningar Känslor
Målgruppens
egna ord

Drömläge

Online Synlighet och
Lokalisering:

Frustration, 

Ovisshet

"Det känns som om 

vi kämpar för att

sticka ut online."

"Att vara det första

valet när någon söker

efter oss."

Recensioner och
Rekommendationer:

Ångest, 

Stolthet/Förtr

oende

"Varje recension 

håller vi andan, en

negativ kan slå

hårt."

"En samling positiva

recensioner som

speglar vårt rykte."

Begränsad Tid för 
Marknadsföring:

Överväldiga

de, 

Förvirrade

"Tanken på att lägga

till marknadsföring

känns

överväldigande."

"Marknadsföring som

integrerad del utan att

kompromissa."

Begränsad Digital 
Närvaro:

Osäkerhet, 

Förlorad

"Vi har tappat

kontakten med 

kunder online."

"Digitalt närvarande

och en del av online 

dialogen."

Utbildningsbehov:
Rädsla, 

Ödmjukhet

"Digital 

marknadsföring

känns som en

skrämmande värld."

"Självsäkerhet och

skicklighet i digital 

marknadsföring."

Analysera utifrån kundens perspektiv
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Kan du skriva ett mail som 

använder sig av din information 
kring utmaning 1 som handlar om 
Onlinesynlighet och säljer in Hitta.se 

utifrån utmaningar, tar hänsyn till 
känslorna hos målgruppen, 

drömläget och där målgruppens egna 
ord i form av testimonals finns med?

Subject: Öka din synlighet online med Hitta.se!

Hej [Mottagarens Namn],

Vi vet att som hantverkare står du inför unika utmaningar varje dag, och en av 

dessa utmaningar är att vara synlig online och lättillgänglig för dina lokala 

kunder.

En av våra kunder satte det på pricken när de sa: "Att vara synlig online var 

en utmaning för mig, men med Hitta.se har jag inte bara ökat min synlighet 

utan också förbättrat mina affärer. Mina recensioner har aldrig sett bättre ut, 

och jag har fått fler förfrågningar än någonsin tidigare. Tack, Hitta.se!"

Vi på Hitta.se förstår hur viktigt det är för dig att vara det första valet när 

någon i ditt område söker efter hantverkstjänster. Vi vill därför erbjuda dig 

verktyg för att öka din synlighet online och bli det självklara valet för dina 

potentiella kunder i ditt lokala område.

Vårt mål är att hjälpa dig så att du kan fokusera på det du gör bäst – ditt 

hantverk. Är du intresserad av att lära dig mer hur du ökar din online 

synlighet?  ”klicka här”.

Med vänliga hälsningar,

[Ditt Namn] 

[Hitta.se] 

Bygg personaliserade mail redo att skickas (alt. revideras)
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Spåkulan kring data Den interaktiva trollstaven kring samarbete

Experimentella trolleriformler Hållbar Magi

Automatisering som konstform
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Tack!



Är data det nya guldet?

Sam Jahanfar

CEO & Co-founder 

Rule

& Trendspanare

Relation & Brand i samarbete med



www.rule.io

Grow your business with our platform



● Hejdå 3rd party data

Vad innebär detta? Svaret ligger i förstaparts data.

● Är data det nya guldet?

Eller oljan?

● MA som kompetens

Därför plockar byråer in MA som kompetens.

Trender 



1,2,3 parts cookies

1. Första parts 

2. Andra parts 
Andrapartscookies skapas av andra 
relaterade parter

3. Tredje parts 

Tredjepartscookies kommer från externa källor 
för spårning och annonsering över flera 
webbplatser

Förstapartscookies tillhör den besökta 
webbplatsen



Så, vad innebär detta?

● Förbättrad användarintegritet 

● Begränsningar

● Vikten av förstaparts data

● Retail Media Networks

Hejdå 3rd party data



Nej, aktivering av data är det 
nya guldet. 

● Data är färskvara! Se till att använda den i 
realtid. 

● Se till att alla era system pratar med 
varandra.

● Se till att era system klarar stora 
datamängder och obegränsade 
datapunkter.

Är data det nya guldet?



Byråer plockar in MA

● 3rd party cookies stängs ner

● Stora datamängder blir tillgängliga

● Nya möjligheter skapas!

● Marketing Automation -kompetens blir ännu 
mer relevant.

● Byråer måste ha rätt kompetens och 
plattformpartners.  

MA som kompetens



Bonus!

Ställ in DMARC, DKIM & 
SPF för Gmail & Yahoo 



Renässans för datadrivet 2024

Nichlas Spångberg

Senior Consultant & ägare

Relation & Brand 

& Trendspanare

Relation & Brand i samarbete med
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Nichlas Spångberg

Seniorkonsult
Relation & Brand

nichlas.spangberg@relationbrand.com

+ 20 år inom Marketing Automation

Lojalitetsprogram & datadrivet

Volvo, CityGross, SIS, Poolia, If, AMF, Bixia



Trend I – Renässans för datadrivet

40



2000: Datadrivet & relevant ger ROI

CARTOON - LISA COMEDY - MARTIN ACTION - MARIA ACTION & DRAMA - PETER



Vad hände?

42

I begynnelsen var kundupplevelsen 
personlig och relevant…



Kundförväntan: relevant, personligt och enkelt omnikanalt



Vi använder vår egen data - och låter AI göra grovjobbet 

Name  ShouldHave  ID Sex
Hasse  Flex, Vego  999 M

Margot  Meat Lover  98765 K

Erik  Parents  55555 M

…..

Segment Units Profiled

All 654 659    

Veggie 88 024    13%

Flexoterian 71 346    11%

Meat Lover 137 721    21%

Seniors 58 129    9%

Discounters 121 781    19%

Eco 143 898    22%

Health 127 256    19%

Globals 76 976    12%

Parents 35 648    5%



Trend II – Snabbrörligare lojalitet

45



Digital transformation och ändrade kundbeteenden 





Trend III – Effektivare CX / UX

48



Smartare & enklare interaktivitet

Visa vita premiumskjortor i storlek medium med manchettknäppning
på rea, gärna bomull för max 900 kronor, visa bil ligast först

SELECT TOP 10 MODELS, COUNT(*) FROM DATA ORDER BY COUNT DESC



Jakten på kundinsikter 2024

Max Stjernfelt

Head of Sales & 

Customer Success 

Insight One Nordic 

& Trendspanare

Relation & Brand i samarbete med



Max Stjernfelt
Head of Sales & Customer Success

max.stjernfelt@insightone.se

0708 46 29 59



Innehar stora mängder data om Nordens alla konsumenter.

Använder och utvecklar med hjälp av AI segmenteringsverktyget Mosaic .

Utvinner agerbara insikter ur våra kunders data.

InsightOne

Hjälper de största B2C-bolagen i Norden att lära sig mer om sina kunder.



Trend 1 – 
Insiktsarbetet har blivit avgörande för framgång 

men det har också blivit svårare



Trend1



Varför har jakten på kundinsikter ökat 

och blivit viktigare? 

Och varför har det blivit svårare?

Trend1



Trend1

Konsumenten idag förväntar sig ökad 

relevans. 

Det i sin tur kräver också att vi vet 

mer om dem.

Samtidigt har förutsättningarna 

försämrats.



Trend1



Trend1



Trend1

Cookiedöden innebär att allt fler 

kommer att veta allt mindre om sina 

kunder.

Men hur ska man då göra om 

konsumenten idag kräver relevans? 



Trend1

Så, vi vet mindre, men för att vara 

relevanta så måste vi veta mer.

Många får idag insikter från sitt egna data - 

men det är inte tillräckligt!



Trend1



Trend1

Familjesituation

Barn

Inkomster

Utbildning

Boendeform

Bil

Intressen

Attityder

Värderingar



Internt data + 

externt data 

= sant.

Trend1



Trend 2 – 
Allt fler gör agerbara segmenteringar



“Half the money I spend on advertising is 

wasted; the trouble is, I don't know which half.” 

– John Wanamaker

Trend2



Trend2

Agerbar segmentering



S O C I A L  M E D I A

G O O G L E  A D S

A D R  &  O D R

P R O G R A M M A T I C

H E M S I D A

D O O H

Kommunicera mot rätt målgrupp, 

i rätt kanal med rätt budskap

Befintliga kunder Presumtiva kunder

E M A I L

A P P

M E D L E M S S I D A

K U N D T J Ä N S T

S M S

Trend2



Mer konsekvent 

marknadsföring.

Differentiera både 

erbjudande och tonalitet.

Trend2



Summering

Trend 1 
– Insiktsarbetet har blivit avgörande för framgång men det 

har också blivit svårare

Trend 2 
– Allt fler gör agerbara segmenteringar



Max Stjernfelt
Head of Sales & Customer Success

max.stjernfelt@insightone.se

0708 46 29 59



BREAK
TIME

VI STRÄCKER PÅ BENEN I NÅGRA SEKUNDER



Som digital kommunikation borde vara 2024

Oscar Uribe Enggren

CEO & Founder 

Ungapped 

& Trendspanare

Relation & Brand i samarbete med



Som digital 
kommunikation
borde vara
Ungapped erbjuder marknadens smidigaste verktyg för

e-postmarknadsföring, SMS, eventhantering, enkäter, 

mediabevakning och marketing automation.

Oscar Uribe
Vd & Grundare
0733-526 000 
oscar.uribe@ungapped.com



Kundundersökning
2023

Vi genomförde i år den 3:e 
upplagan av vår Marketing 
Automation undersökning



Användning

» Idag använder 60% Marketing 

Automation*

» De flesta har dock bara varit 

igång 1-2 år

» En tredjedel av de som inte 

börjat förväntar sig börja 

nästa år



Användning

» Vi ser en tydlig trend att rena e-

postverktyg har svårt att 

konkurrera och växer inte alls 

lika fort eller till och med tappar 

marknad

» Förra året var 34% av nya 

abonnemang inom Automation 

och i år räknar vi med över 60%

» Intresset för Automation är stort

» Marketing Automation är på väg 

att bli hygienfaktor. Onboarding, 

NPS, lead-gen etc. börjar bli 

standard.



Varför har man inte börjat? 

» Personal och kunskap är de 

huvudsakliga skälen man inte 

kommit igång

» Ekonomi och strategi är också 

väsentliga hinder



Varför har man inte börjat? 

» Brist på resurser kan upplevas som 

ett hinder – paradoxalt eftersom när 
automationer är igång så upplevs 

det genomgående som en 

tidssparare, det gäller att komma 
över tröskeln

» Med hjälp av AI har de flesta 

marknadsavdelningar avlastats och 
bör kunna ha mer tid att lägga på 

automatisering

» Intresset för Automation är stort

» Marketing Automation är på väg att 

bli hygienfaktor



Initialt syfte vs upplevda fördelar?



» Tidigare var personalisering av 

meddelanden på topp, medans 
effektivitet överlag nu tagit över.

» Förbättrade kundupplevelser är 

fortfarande topp 3 och viktigare 

idag än tidigare

» Kostnadseffektivitet har ökat vilket 

antagligen tyder på att man faktiskt 

börjar märka av det ekonomiska 
värdet av att arbeta med MA

"Mindre manuellt arbete: Marketing Automation gör arbetet 

trevligare genom att eliminera upprepade och manuella 

uppgifter från marknadsförarens bord. Att automatisera 

leadsinsamlingen sparar tid.”

"Bättre resursutnyttjande”

”All-round effektivitet, arbeta systematiskt och transparens."

Fördelar



Utmaningar

» Personalresurser och kunskap 

fortsätter att vara 

problematiskt

» Brist på MA strategi och 

ledarskap

» Otillräckliga kunddata och 

andra tekniska svårigheter



Utmaningar

» Brist på mänskliga resurser och 

expertis är fortfarande i topp 

» Användbarhetsproblem har gått 

ner rejält från 35,1% till 22,7%

» Kanske har plattformarna blivit 

bättre men vi ser också fler 

erfarna användare ute hos kund

» Vi försöker tillhandahålla färdiga 

kundresemallar för olika 

branscher och avdelningar

» Delat ansvar mellan användare 

och leverantör



Kommande investeringar

» Mer och/eller bättre innehåll

» Nya automatiserade resor och 

processtöd

» Rensa kunddata



Kommande investeringar

» De flesta fortsätter att skapa mer 
automationer och förbättra innehållet

» Några har gått för långt och drar ner på 
automationerna☺

» Intressant tycker jag är: Andra enheter i 
organisationen och andra kanaler, då har 
man ju lyckats där  man infört det och 

börjar ett korståg internt.

» Vi arbetar allt mer med flera avdelningar. 

Kommunikation, Marknad, Sälj/Insamling, 
Medlemsservice men också HR och IR.

» AI fortsätter att automatisera fler och fler 
uppgifter så att marknadsförare kan lägga 
mer tid på strategi, exekvering och 

uppföljning



Sammanfattning

» Varje år går fler över till att 

automatisera sin 

kommunikation, men de flesta 

är dock relativa nybörjare.

» ROI, målgruppsanpassning och 

kundupplevelse är de mest 

uppskattade fördelarna.

» Ökande investeringar i 

marketing automation



Det stora datacentrerade AI-språnget 2024 

Linda Hellström

CEO 

Sift Lab

& Trendspanare

Relation & Brand i samarbete med



2024 The big data centric AI leap







Full use of 1st 
& 0 party data

AI insights & 
analytics

AI Product 
development

What the A team is doing

Omnichannel 
audience delivery 
and measurement 

AI Supply chain and 
pricing

Retail Media Sustainable Retail



Know what to sell to  
whom with AI 

What can you do 
to get a head 
start in 2024?

Create a value 
realization journey..

..an integrated, joint 
approach

Re-evaluate your 
martech stack 





SIFT LAB



Q&A

+ MINLGE

Relation & Brand bjuder på kalla drycker & tilltugg

Och vi fortsätter diskutera trender ca kl 16:50

Q&A till våra spanare 

Vi har mycket klokskap på scenen ställ gärna frågor



Tack!

Relationbrand.se

Charlotte.thur@relationbrand.com

+46 705 10 11 10
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