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Grundläggande business caset



Tillämpning

Låg IT-mognad Hög

Insikt

Prognostisering

Operativ rådgivning

Agerande agent

Deskriptiv Analys / Diagnostisk
Vad hände?
Varför?
Vad är faktorerna bakom X?

Prediktiv / Preskriptiv
Vad är sannolikheten att något händer?
Vem kommer köpa X?
Vad måste göras för att uppnå X?



Kundlivscykel

Anskaffa
Identifiera 
lönsamma 

kundgrupper

Merförsäljning i 
nyförsäljningen

Utveckla Merförsäljning Uppgradering

Behålla Förbättra 
kundnöjdhet

Identifiera 
avhoppsrisk

Nedgradera Belöna

Vinn 
tillbaka

Identifiera 
räddningsstrategier

Strategiskt kundlivstidsvärde
Geografiska/demografiska segment
Marknadssegment
Realtidsrekommendationer

Operativt/preskriptivt kundlivstidsvärde
Merförsäljningsanalys
RFM-segmentering el. Motsv.

Win-Back-analys

Operativt/preskriptivt kundlivstidsvärde
Avhopp-/återköps-analys
Realtidsrekommendationer

Verktyg



Produktscore

• Kund

• Produkt

Kanal & 
Produktscore

• Kund

• Produkt

• Kanal

Kundprofiler

• Kund

• Produkt

• Kanal

• Budskap

Urvalsoptimering

• Kund

• Produkt

• Kanal

• Budskap

Realtidsstöd

• Kund

• Produkt

• Kanal

• Budskap

• Mötesinformation

Strategier kring Utveckla
Strategisk/Generell Operativ/Specifik



Frågeställning

• Utifrån vår säljstatistik - vilka kunder kommer köpa produkt A?

Köpte A

Köpte inte A

Maj Juni Juli

A-köpare

Augusti



Urvalsoptimering

Utforska Initiera Exekvera

Urval görs för en marknadsaktivitet eller i en specifik kanal
Ett urval kan ligga i tre olika faser



Urvalsprocessen
Utforska
• Urvalet består (mer eller mindre) av alla typer av kunder
• Utifrån respons på första urvalet kan en prediktiv modell 

tas fram

Initiera
• Första användningen av prediktiv modell
• Utvärdering om modellen ger resultat 

Exekvera
• Minimera manuellt arbete - automatisera
• Självlärande
• Finjustering & Utvärdering



Kampanjkalender

Prioritering kampanjurval

1 2 3 4

Kampanj A 
(Initiera)

Kampanj B 
(Utforska)

Kampanj C 
(Exekvera)

Kampanj A 
(Exekvera)

Kampanj B 
(Initiera)

Kampanj C 
(Exekvera)

Kampanj A 
(Exekvera)

Kampanj B 
(Exekvera)

Kampanj C 
(Exekvera)

Kampanj A 
(Exekvera)

Kampanj B 
(Exekvera)

Kampanj C 
(Exekvera)

Prioritera Prioritera Prioritera



Prioritering kampanjurval

Kampanj Add-On Telesales Kampanjvärde Kampanj Add-On Mail Kampanjvärde

Kund Potential 500 Potential 1200

Krister Johansson 2,000% 10 0,005% 0,06

Sara Larsson 3,000% 15 0,100% 1,2

Emma Karlsson 1,000% 5 0,80% 9,6

Sara blir bäst att ta med i kampanjen Add-On Telesales medan Emma kan vara med i 
urvalet för Add-On Mail.



Kundlivstidsvärde
• Livstidsvärde är:

– en uppskattning av framtida intäkter och kostnader på en kund

• CLV ger möjlighet att optimera kundlönsamheten långsiktigt

• När man kan mäta vad en ”bra” kund är kan man också organisera sig kring:
– Att attrahera ”bra” kunder
– Att behålla ”bra” kunder
– Att utveckla övriga kunder till att bli ”bra” 

(eller avveckla dem)

täcknings-
bidrag

t
0

t
1

lojalitet

potential

förflyttning



Artificiell Intelligens



Artificiell Intelligens

Data Information Kunskap Agera

Big Data

Digitalisering

Machine learning

Perception/Kognition

Anpassa



Fördelarna (mot andra segmenteringar)

• Bättre prediktivitet

• Anpassar till nya
omständigheter

– Konkurrenters budskap

– Kampanjer

– Prissättning

– Produktförändringar

• Mindre underhåll



Boxer case

• Churnscoring (2012)
– https://enterprise.microsoft

.com/sv-se/customer-
story/uncategorized/media-
and-cable/lojalare-kunder-
med-boxers-bi-losning/

• Kundtjänst up-sell (2015)
– http://www.randomforest.s

e/sv/boxer-okade-
merforsaljning-med-49-
redan-forsta-manaden/

• Personalisering webb (2016)
– http://redpine.se/sv/case-

boxer-anvander-red-pine-i-
webb-kanalen/

https://enterprise.microsoft.com/sv-se/customer-story/uncategorized/media-and-cable/lojalare-kunder-med-boxers-bi-losning/
http://www.randomforest.se/sv/boxer-okade-merforsaljning-med-49-redan-forsta-manaden/
http://redpine.se/sv/case-boxer-anvander-red-pine-i-webb-kanalen/


Churnanalys på Boxer TV Access

• Utmaningen

– Vad kan Boxer göra för att minska churn?

– Vilka kunder är det som churnar?

– Vad påverkar churn?



Case: Churn Scoring

Avhoppsdata Churn scoring model Marknadsaktiviteter

Respons



Kundtjänst Up Sell

• Vi behövde börja arbeta proaktivt i kundtjänst

– Hur kan vi hitta nya säljstrategier

– Hur ska vi kunna välja när vi ska försöka sälja och 
när det inte är läge?



Utmaning

• Vi behövde kunna ge våra kunder anpassade 
erbjudanden för varje individuell kund i 
inkommande säljkanalerna beroende på:
– Kundengagemang

– Kundens kommunikationshistorik

– Vilket erbjudande som ger bäst 
lönsamhet för Boxer att erbjuda

– Vilket erbjudande som ger störst 
chans till merförsäljning i det 
givna kundmötet



Relevant i inkommande kanaler

• Vad har vi för information om kunden?

• Vad har kunden för köphistorik hos oss?

• Hur beter sig kunden i kundmötet?

• Varför kontaktade kunden oss?

• Vilket erbjudande är det bästa för 

både kund och leverantör?

Historisk 
information

Realtids-
information







Smart kundinteraktion med A.I. i realtid

Självlärande AI Optimerar kundkontakter Realtid

Web Kundservice Telemarketing Butik Event



Optimal kommunikation?

Historik Realtidsdata Vad vill vi?

Tidigare köp
Demografi
Kontaktbeteende

Ärende
Beteende i mötet
Kanal

Affärsregler
Lönsamhet
Företagsmål







Communication?
Offer?
Retain?



Lärdom

• Jobba iterativt ackumulerande



Data 
Warehouse

Data Lake

Analys-
databas

Analysverktyg

Visualisering/
Rapporter

Driftsatt
analysmodell

Operativa
System

Analyslösning



Data 
Warehouse

Data Lake

Visualisering/
Rapporter

Analysmodell

Operativa
System

Analys-
databas

Analysverktyg

Avancerad Analys

Operativa
System

Data till information till kunskap



Business Case – Avancerad Analys

Kundkorgsanalys

Churn scoring

Kundlönsamhetsanalys
Säljscoring - utgående 
säljkanaler

Säljscoring -
Inkommande 
säljkanaler Medieanalys

marknadssegment

KPI-prognos

Identifiera lönsamma 
organisationsbeteenden 

Feldetektering

Produktlönsamhetsanalys

Fraud detection

Predictive Maintenance

Prisoptimering



Analysprocessen




