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Hvem er vi?

Et barsnotert konsern som bestar av:
* ARK bokhandel

* Forlagssentralen

» Gyldendal Norsk Forlag

» Fabel

Oss:
* @yvind Stenseth
* Torild Eldevik

 Morten Blixrud




Var reise og oppstart med
Customer Insight Journey Event
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Oppsett av Marketing

Oppsett av (Utgdende)
Dynamics 365 Overgang til standard
skylesning Oppsett av Customer Salgssenter

Service

Bruk av Event Portal
Overgang til Customer

Insight Journey (Sanntid)

Utviklet canvas-app
for QR-scanning



Slik var det!

Manuelle prosesser og rutiner:

» Manuell registrering og oppfalging av deltakere
* Ingen systematisk lagring av data

* |ngen innhenting av samtykke til markedsfaring

* Hyppig bruk og deling av Excel-lister

Fraksjonert systemlandskap:
» Ekstern leverandgr ved fysiske arrangementer
» Tredjepartsl@asning av skjema for registrering

* Tredjepartslagsning ved digitale arrangementer

Bilde: Kl-generert av Chatgpt



Slik startet vi!

*  Samlet et team fra alle virksomheter

* (jorde oppsett av et internt arrangement

- Satt opp kundereise, inkludert bruk av QR-kode
» Resultat: “Nesten alt gikk galt!”

Sa, vi evaluerte, justerte — og prgvde igjen!

Bilde: Kl-generert av Chatgpt




* Gyldendal

Demo

* Arrangementsoppsett
* E-post med dynamisk innhold

* Bygge kundereiser med custom trigger



« [ [ KB Llsge -k Nyhendese [i] Slett @ Sendevaluering (%) Blitikoblet () Oppdater

Hvordan bruke Kl i undervisningen - uigret
Arrangement - Arrangement -

Opprettelse av ammange... @
Aktivi 4 timer < Innledende (4 Timer)

O

Arranger

Generelt Saksliste Skjema Registrering og deltakelse  Tilleggsinformasjon  Etter arangement  Romreservasjoner  Sosialinnsikt  Egendefinerte felter  Arrangementregistreningssvar  Relatert

Nakkelinformasjon Tidsplan
Nawn pa amangement * Hvordan bruke Kl i undenvisningen Tidssone for hendelse
Intemt navn " GU Hvordan bruke K | undervisningen Startdato for hendelse
Hendelsestype Konferanse W Sluttdato for hendelse
Reqistreringsantall & Medtelling i dager
Innsjekkingsantall & p
Amrangementsbilde UNDERVISHING

1500500
Farretningskategorievents GU W
URL-adresse for &
arrangement
Forretningskategorievents GU W
Kapasitet

Maksimal kapasitetfor ~ * 5
arrangement

Aitiver venteliste @ -

Registrer konftakter pa
]
entelise automatise @ OO 2

€\ Korfrollertilgang [ Deaktiver HJ Behandle ~ R, Tildel 3 Fyt ~ & Word-maler v Kigr rappart

*®

*

O

Webinar

(GMT+01:00) Amsterdam, Berlin, Bern, Roma, Stockholm, Wien

21.11.2025 1400
21.11.2025 16:00
3

Promater

[ Del -

Aktiv @yvind Stenseth | Utkast Sanntidsreiser S
Status g Cier Publiseringsstatus  Markedsfaringsmodul
Oppstart Etter Amangement
Publiserer
Hvor vil du at deltakere skal registrere seg for dette arrangementet?
Bruk en frittstéende side v

Stram denne hendelsen pa nettet
Vil du stramme denne t) Iz
hendelsen?
Stremmelgverandar ' W Teams-nettseminarer
Endre mgtealternativer m Iz
Hvem kan omgd lobbyen? e »
La alitid oppringere omga @ Nei
lobbyen
kunngjar nér oppringere. (D) 12
blir med eller forlater
Tillt deitakere doppreve @D 2
demping
Ta opp automatisk @ ) Mei
Tillat metechat Alctivert W
Tillat reaksjoner & :
Tillat kamera for detakere. D) 12
URL-adresse for Teams (&
Eier av Teams-mate &
§) Nestetrinn

» Tilordne personene som viser en talerrolle | Dynamics, slik 2t de har de samme retighetene som en presentatar i Teams. De kan dele skjermen, chatten, bli med som dehtaker og mye mer. Finn ut mer

+  Deltahere pé nettsemingr dempes som standard, men kan oppheves av taleren eller zrangaren. Finn ut mer

+ Mgtedelzkers kan dempe eller oppheve demping salv. Deltzkers kan bli dempet av taleren eller amangaren. Finn ut mer

»  Dataene fior Dynamics 365 Customer Insights - Joumeys som er knyttet til dette nettseminaret, overfiares til Microsoft Teams, og derstter overfares de relaterte dataens etter nettzaminaret tilbake til Dynamics 365 Customer Insights -

Joumeys. Finn ut mer

Sted
Bygrning @ Gyidendalhuset x e
Rom Jo
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Dynamics 365

Customer Insights - Journeys

7 B Llagre v

My hendelse

@ Send evaluering

[ ] Stopp

up . Hvordan bruke Kl i undervisningen - Lagret

Arrangement - Arrangement -

Opprettelse av arrangem...
Aktiv 1 32 timer <

Generelt  Saksliste  Skjema

®©

Innledende (32 Timer)

Registrering og deltakelse

Tilleggsinformasjon

Active event registrations of GU Hvordan bruke Kl i undervisningen

] Registrer... ¥ Fullt navn (Ko... ~

[ ] ERZ9KCCS..  Torild Eldevik

] ER M4TDF... Morten Blixrud

| ] ER 40Q850G... @yvind Stenseth

[ ] ERRaw32.. @yvind Stenseth

[ ] ERJYUSBLT... @yvind Stenseth

Alle # A B C D

Rader: 1-5av 5

Arrangementsinnsjekkinger

Deltaker ~

Pass v

Email (Arrangementsregistrering) ~
torild.eldevik@gyldendal.no
morten.blixrud@gyldendal.no
oyvind.stenseth@gmail.com
oyvind.stenseth@gyldendal.no

oyvind.stenseth@gyldendal.no

Arrangementsregistrering ¥

(O Oppdater

Arranger

Etter arrangement

Mobiltele... ~

+47958309...

+47958309...

+47958309...

+47958309...

+47958309...

Qy Kontroller tilgang

Romreservasjoner

S..

O

Promoter

Velg sesjo... ~
ChatGPT fo...
Cl Journey f...
ChatGPT fo...
Lesing i alle...

Lesing i alle...

[& Deaktiver

Sosial innsikt

HJ Behandle

Aktiv
Status

Allergi (A... ~

MNei

MNei

Innsjekkingsklokkeslett ~

Egendefinerte felter

Sett forre... ~

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

A, Tildel

@yvind Stenseth

Eier

O

Oppstart

Opprett Arrangement...

MNei

MNei

MNei

MNei

MNei

+  Opprett Innsjekking

2 Flyt ~

Invitert ~

Publisert
Publiseringsstatus

(& Del - o=

Sanntidsreiser N
Markedsf@ringsmodul

O

Etter Arrangement ?

Arrangementregistreringssvar

Relatert

1  Legg til eksisterende ...

Statusarsak ~
Pa venteliste
Registrert
Registrert
Registrert

Avbrutt

Oppret... L~

25.11.2025 ...

25.11.2025 ...

25.11.2025 ...

24.11.2025 ...

24.11.2025 ...

Side 1

Zl  Legg til eksisterende I...

Utsjekkingsklokkeslett ~

[



~ | B lagre | ~ -k Myhendelse [i] Slett @ Sendevaluering (%) Blitilkoblet () Oppdater C) Kontrollertilgang [3 Deaktiver

Hvordan bruke Kl i undervisningen - Uiagret
Arrangement - Arrangement -

Opprettelse av amange... @
Alktiv i 4 timer < Innledende (4 Timer)

81 Behandle -~

Generelt  Saksliste Skjema  Registrering og deltakelse  Tilleggsinformasjon  Etter arangement  Romreservasjoner  Sosialinnsikt  Egendefinerte felter

Delmatetittel T - Delmatetype «

Rader: 0

Delmpatesporinger

Nawn T+

Rader: 0

Talerengasjementer

[ Taler~

[J @yvind Stenseth

A, Tildel 2 Fiyt

O

Arranger

Starttidspunkt ~

Sporingstype ~

Amrangementregistreringssvar  Relatert

i Word-maler - Kigr rapport
Sluttidspunkt ~
Arrangement ~
Type (Taler) ~

O

Webinar

Maks. ktkapasitet ~  Bygning ~

Vi fant ingenting 3 vise her

Vi fant ingenting & vise her

Promater

Malgruppetype -

Delmater i denne sporingen ~

[ Del -
Aktiv @yvind Stenseth | Utkast Sanntidsreiser kv
Sratuz & CiEr Publiseringsstatus ~ Markedsfaringsmodul
Oppstart Etter Amangement

+ OpprettDelmgte () Oppdater o Flyt [ Kermapport ~ @ Excel-maler ~ @ Eksporter Delmgter .. 8 Setilknyttede oppfari...

Registreringsantall ~ Innsjekkingsantall ~  Publiseringsstatus ~ Opprettingsdato

+ Opprett Delmgtespori., () Oppdater o Fiyt ~ [ Kiermspport @8 Excel-maler ~ @ Eksporter Delmgtespo.. - B Visalle oppfgringer

Antall registreringer ~  Publiseringsstatus Opprettingsdato ~

-+ Opprett Talerengasje... () Oppdater o° Fhyt ~~» [@ Kerrapport ~  @F Excel-maler ~ @ Eksporter Talerengasie.. - @ Vis alle oppferinger
Talerkostnad T~ [@

K



OB lagre |~ - Myhendeise [i Slett @ Send evaluering (&) Blitilkoblet () Oppdater @ Konfrollertilgang [ Deaktiver  BJ Behandle ~~ A Tildel 2 Fiyt ~  oF Word-maler - Kjar rappart

(& el -
e Hvordan bruke Kl i undervisningen - Uagret Aktiv @yvind Stenseth | Utkast Sanntidsreiser v
Arrangement - Arrangement - Status » Cier Publiseringsstatus | Markedsfaringsmodul
Opprettelse av amange... @ O O O O O
Blctiv i 4 timer < Innledende (4 Timer) Arranger Webinar Promoter Oppstart Etter Amangement
Generelt  Saksliste  Skjema Registrering og deltakelse  Tilleggsinformasjon  Etter amangement  Romreservasjoner  Sosial innsikt  Egendefinerte felter  Amangementregistreringssvar  Relatert
registreringsskjema
. . /7 rediger
[:_:] GU - eventskjema Test av skiemafelt @ Pubiset
Brukt [ 3 hendelser
A oyidendal
Vielg et annet skjema < Opprett nytt skjemna
v Milgruppe GU Hvordan bruke Kl i undervisningen

Dato: torsdag 27. november 2025
Tidspunkt: 14:00-1&:00
Sted: Gyldendalhuset, Sehesteds gate 4, Oslo

‘) Opprett potensielle kunder for arrangementsregistreringer

v Dkter z
Pamelding
@ La deltakere registrere seg for ghter F *
oImavn

Skriv ditt fornavn

+ Registreringsperiode Etternavn *
@D :noi registreringsperiode Skriv ditt etternavn
startdato
i &
Mobiltelefon
sluttdato +47  Fyll inn dift mobilnummer
E-post *
november 2025 T 2025 T
Fyll inn din e-post
@ oma. ti on to. fr. & jan feh mar 2pr
26 27 2 20 30 H 9 Firma eller skole
R mai jun jul aug

Sok etter firma eller skole jo.
2p okt nov des
Velg sesjonen du vil delta pa:

(" Lesing i alle fag

e

() ChalGPT for dummies

e

.t

|_) Cl Joumey fra grunnen
Allergier

Skriv inn evi. allergier her

D Ja, jeg samtykker til markedsfaring fra Gyldendal.

Ved innsending av mine personopplysninger, bekrefier jeg at jeg har lest og
forstatt retningslinjer for personvem i Gyldendal. *

Meld meg pa

A oyidendal

Gyldendal Undervisning
supporti@gyldendal no
203410



:3f  Dynamics 365 Customer Insights - Journeys 2 sgk

— &  HH Fokusertvisning  [4] Vis diagram Ny reise () Oppdater | Visualiser denne visnin... & Send kobling via e-post = (& Del - o=
M Nylig N @
% Festet " GU Alle reiser - Event T% Rediger kolonner %/ Rediger filtre £ GuU X ‘
Engasjement D Mavn v Status v Opprettet v Endret | ~ Versjonsnummer
> Start [ ]  GU tester Eventreise - Registrert Publisert 21.11.2025 09:59 24.11.2025 13:11 5
I #3  Reiser -
| |  GU tester Eventreise - Kansellert Publisert 18.11.2025 14:29 19.11.2025 10:10 2
itn  Analyse
— L] GU tester Eventreise - venteliste Publisert 14.11.2025 11:32 14.11.2025 12:05 1
=i Utlgsere
Malgruppe
D Segmenter
Firmaer
R Kontakter
~l Firma
’EE Kundeemner
& Kundeemner
58 Samtykkesenter
Behandling av
kundeemne
Ea  Poengsummodeller
gr_j Kvalifisering
Kanaler
=] E-poster
B Skjemaer
Y I S S T Rader: 2



Customer Insights - Joumeys A spic Q + @& 7 @& B

(] Skrivebeskyttet, Status for denne oppfaringen: Publisert

& GU tester Eventreise - Registrert Versjon 5 (ndvazrends) @ Publisert 27 Rediger () Stans midlertidig (2 Stepp [ Oppreftenkopi ™ Lagre som ma
1) |
P g Inngang &
'lf Wt e \'
I-\ Event Registration Status Reason Change f-l i
\_ J Analyse  Egenskaper
5 Yy
W Utlaser 3
g ATt 3...€ UTigse f:a
5jekk pa mer enn 1 dag til event Bvent Registration Status Reason Change
Batingelker

Statusérsak er lik Registrert

Adigripps

— Konta
5  Merenn1dag til eventet I\Annetjl Gentar demne reise
Personer kan gjenta den umiddelbart,
L) Aittributt
. Ulike spaor for ulike virksomheter
" Plan
Avslutt
14112025 11:03
{GMT} Coordinated Universal Time
£y
5 GU A GL GR I\ Ametjl

ESU iést g-post bekreftelse pimelding 1/3

Avslutt Avslutt Avslutt Avslutt

Vent

.é mfnuﬂer

u

[+

=  GUtest e-post paminnelse pamelding QR-
kode 2/3

Vent

S 2 minutter

GU test e-post QR-kade 3/3

— + 100%



Customer Insights - Joumeys

P i 0+ & 7 @
] Skrivebeskyttet, Status for denne oppfieringen: Publisert
¢ GU tester Eventreise - Registrert Version 5 [navasrende) @ Publisert &7 Rediger [} Stans midlertidia (2 Stopp [ Opprettenkopi % Lagre som ma
. 1)
Avslutning &
Utlaser 5 |
Event Registration Status Reason Change )
" Standardavslutning
3 Som standard avslutter personer refsen nér de har <
fullfigrt alle trinnene i en bane. =
*11 R 3.-..€ i f‘.;
® Sjekk pa mer enn 1 dag til event Fullfar alle trinn )
~ Alternative avslutninger
. I B : :
5 Merenndag fil eventet | Annet ) Flere metoder for personer 3 avslutte reisen pa
nar den har begynt.
I Attribatt Avslutt nar en utlgser forekommer
? Ulike spor for ulike virksomheter
— 7 Marketing Event Registration ...
L
5 GU GA Gl GR I\ Annet /'
(3l test e-post bekreftelse pamelding 1/3
Avslutt Avslutt Avslutt Avslutt
3
S 2 minutter
5

= GUtest g-post paminnelse pamelding QR-
kode 2/3

Vi

é mfnutter

GU test e-post QR-kode 3/3

— + 100%
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Customer Insights - Journeys

Dynamics 365

= Skrivebeskyttet. Status for denne oppfaringen: Publisert

< QU tester Eventreise - venteliste ® Ppublisert

11 GU

E-post
GU test Venteliste bekreftelse 1/1 Bruk

L sgk

Utlgser
Event Registration Status Reason Change

11

Attributt
Ulike spor for ulike virksomheter

GA GL

O O

= [=»
Avslutt Avslutt

GR

O

[=»

Avslutt

_|_

100%

&’ Rediger

[=»

Avslutt

00 Stans midlertidig (@ Stopp [ Opprett en kopi

¢ + & 7?7 @

Copilot

[
Lagre som mal

3)
Inngang 0 |

[
Analyse  Egenskaper

Gk

~  Utlaser

Utlgser

Event Registration Status Reason Change

Betingelser

Statusarsak er lik Pa venteliste

Malgruppe
Kontakt
Gjentar denne reisen

Personer kan gjenta den umiddelbart.

v Plan

Start

14.11.2025 11:04
(GMT) Coordinated Universal Time

-7

ol &
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0%
%

] Skrivebeskyttet. Status for denne oppfaringen: Publisert

< @GU tester Eventreise - venteliste ® Publisert

11 GU

E-post
GU test Venteliste bekreftelse 1/1 Bruk

Utlgser

Event Registration Status Reason Change

11

Attrnibutt
Ulike spor for ulike virksomheter

GA GL

O O

= =
Avslutt Avslutt

GR

O

[

Avslutt

_|_

100%

&’ Rediger

[

Avslutt

00 Stans midlertidig (@ Stopp [ Opprett en kopi

Inngang

Analyse  Egenskaper

v Utlaser

Utlgser

Event Registration Status Reason Change

Betingelser

Statusarsak er lik Pa venteliste

Malgruppe
Kontakt
(Gjentar denne reisen

Personer kan gjenta den umiddelbart.

v Plan

Start

14.11.2025 11:04
(GMT) Coordinated Universal Time

N

[
Lagre som mal

:-]I

[

23



Hei {{Fomnavn}

Takk for din pmelding til arrangementat {{Navnp&amnuem&nt}}.

Dato: {{Startdatoforarrangementl-{Sluttdatoforarrangement}}
Sted: {{Adresselinjel}}

Du vil 12 filsendt QR-kode til arrangementet noen dager far.

Legg il i kalenderen

4 cyidenca

Gyldendal Undervisning

support@gyldendal.no
22034100

Gyldendals personvemerkizsing

Vis e-post i nelleser




Du er na pameldt et arrangement

#y  sammendrag av Copilot o
Gyldendal Undervisning (o) & Svar & Svaralle 2 Videresend (i~ @ 2
Til: @ @yvind Stenseth ma. 24.11.2025 12:24
‘ Gyldendal

UNDERVISNING

Hei @yvind

Takk for din pamelding fil arrangementet Hvordan bruke Kl i

undervisningen.

Dato: torsdag 27. november 2025 14:00-16:00
Sted: Gyldendalhuset, Sehesteds gate 4, Oslo

Du vil fa tilsendt QR-kode til arrangementet noen dager fer.

Leqg til i kalenderen

‘ Gyldendal

Gyldendal Undervisning

supporidgyldendal no
22034100

Gyldendals personvernerklzring

Viz e-post i neftleser

£ Svar  Videresend



Du skal snart delta pa et arrangement

My  Sammendrag av Copilot

Gyldendal Undervisning
GuU
Til: @ @yvind Stenseth

* Gyldendal

UNDERVISNING

Hei @yvind

Du skal snart delta pa arrangementetHvordan bruke Kl i undervisningen
Dato: torsdag 27. november 2025 14:00-16:00
Sted: Gyldendalhuset, Sehesteds gate 4, Oslo
Under ser du QR-koden. Den er din billett til arrangementet, og vises fram

ved ankomst.

Vi gleder oss til a se deg.

N N
Kan du allikevel ikke delta? Kanseller din registrering her:

Kanseller min registrering

A oyidendal

Gyldendal Undervisning
suppori@agyldendal.no
22034100

Gyldendals personvernerklzring

Hei @yvind

=) & Svar ¥~ Svaralle

* Gyldendal

UNDERVISNING

Under ser du QR-koden. Den er din billett til arrangementet, og vises fram

ved ankomst.

[=]3
4 ayidenda

Gyldendal Undervisning
suppori@gyldendal.no
2203 4100

Gyldendals personvernerklzsring

Vis e-post i nettleser

-7 Videresend

p—
. e
=e]

ma 24.11.2025 12:26




VI skal vise:

* Mal for kundereise med ventebetingelser og avmelding
* Dynamiske e-poster med personalisering

» Custom Trigger og nye funksjoner for venteliste-registrering og
automatisk avmelding



Resultater ved bruk av
Event | Customer Insight Journey



| | o “ CUSTOMER
Hvilke resultater har vi oppnadd? e ~ W JOURNEL

M

* Fra manuelle rutiner til automatiserte prosesser
» Mer effektiv innsjekking med QR-scanning

» Bedre kundedata og enklere oppfalging

» Lead-generering fra marked til salg

* Sgmlgs gjennomfaring av webinarer (stort sett ©)

Bilde: Kl-generert av Chatgpt




Slik lykkes du med
Event | Customer Insight Journey!

222222222222222



Noen suksessfaktorer

& o]
Planlegging og organisering Innhold og opplevelse Tekniske ngkkelpunkter
- Planlegg godt og bruk tid pa » Bruk dynamisk innhold for * Seft opp korrekte
L. . L ventebetingelser | kundereisen
testing i forkant gjenbruk og personalisering
- Jobbing i fellesskap gir okt - Bruk QR-skanner og sikre at * Bruk Tejamsr Premium for
trygghet den handterer dark-mode anonymisering av deftakere

* Bruk custom trigger

* Ha teknisk bistand tilgjengelig lvareta personvern og

nvis det virkelig feiler samtykke i alle ledd (unnga mange kundereiser)



Gode medhjelpere

1. Adrian fra Prosesspilotene

2. Microsoft Learn

3. Meghan Walker

4. Amey ‘anything but code’ Holden

Option 1: Create a new trigger ‘Event Registration Status Reason Change

Option 2: Create a new trigger ‘Start Event Registration Journey

Option 3: Create and manage two sets of emails/journeys

«I'm not giving you any instructions on this one. It's a terrible idea and should
only be used in sheer desperation.»

Amey Holden

Bilde: Kl-generert av Chatgpt




Oppsummering — var laering OPPSUMMERING

. Planlegging er nakkelen Planlegging Testing

2. Ting kan ga galt — ikke gi opp K
3. Test, juster, prav igjen emmm—

o

<
o
®

Veldig goy nar

4. Utrolig gay nar det funker! det funker

Lykke til!

Bilde: Kl-generert av Chatgpt



Avslutning og spgrsmal




* Gyldendal

Takk for oss!

Kontaktinformasjon:

oyvind.stenseth@gayldendal.no

morten.blixrud@aqyldendal.no



mailto:oyvind.stenseth@gyldendal.no
mailto:Morten.blixrud@gyldendal.no
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