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Optimering (= förbättra)
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“Customer obsession — Putting the customer at 
the center of everything you do, to delight 

customers in hard-to copy, margin-enhancing 
ways, to invent the future” 

— Gibson Biddle, former VP of Product at 
Netflix

gibsonbiddle.com
Delight customers V
Hard to copy V
Margin enhancing V

https://www.gibsonbiddle.com/


av kundupplevelsen
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MEDVETENHET ÖVERVÄGNING KÖP EFTERKÖP ÅTERKÖP

• Varumärke
• Online/offline marknadsföring
• PR
• Direktkommunikation
• Sök
• Nöjda kunder (mun-till-mun)

• Hemsidan/mobilapp
• Navigering
• Sök
• Innehåll
• Produktrekommendationer
• …

• Leverans
• Kundtjänst
• Chat/Q&A

• Relevant kommunikation
• Personalisering
• Lojalitetsprogram
• Kampanjer
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MEDVETENHET ÖVERVÄGNING KÖP/SÄLJ EFTERKÖP/SÄLJ ÅTERKÖP/SÄLJ

• Varumärke
• Online/offline marknadsföring
• PR
• Direktkommunikation
• Sök
• Nöjda kunder (mun-till-mun)

• Hemsidan/mobilapp
• Navigering
• Sök
• Innehåll
• Produktrekommendationer
• …

• Leverans
• Kundtjänst
• Chat/Q&A

• Relevant kommunikation
• Personalisering
• Lojalitetsprogram
• Kampanjer

• Varumärke
• Offline marknadsföring
• PR
• Email / telefon
• Sök

• Excel/pdf/email
• Förhandling
• Inköp

• Speditör 
• Betalning
• Dispyter

• Email / telefon



Rapporter

Data Governance initiativ

Dataprodukter

ML och AI

PIDP

med hjälp av AI
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• Nivå 1 – samla alla datakällor, ge tillgång till alla 
anställda

• Nivå 2 – datamodellering, -ordlista, -ursprung, -
kvalitet, -säkerhet

• Nivå 3 – dataprodukter
• Nivå 4 – ML och AI
• Nivå 5 – ”Proaktiv Intelligent Dataplattform”
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Nivå 1 – 4
KDNuggets.com

111

2

4

3

https://www.kdnuggets.com/the-data-maturity-pyramid-from-reporting-to-a-proactive-intelligent-data-platform


Optimering av kundupplevelsen med hjälp av AI Andreas Kardell

1

2

4

3



Case #1 - bilder
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Problem:
• +20 000 produktbilder i olika format/storlek

Bet:
• Använd AI-verktyg för att göra friläggningen



Case #1 - bilder
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original
Delight customers X/V
Hard to copy ?
Margin enhancing V

Lösning:
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Problem:
• Miljontals produkter på Shopify’s plattform utan

produktbeskrivning

Bet:
• Shopify AI genererade produktbeskrivningar - “Shopify 

Magic”

Case #2 - produktbeskrivning
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Case #2

Delight customers V
Hard to copy X
Margin enhancing V
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Problem:
• +100 000 produkter att berika
• 100-tals leverantörer med produktdata

Bet:
• Sammanställ text från produktdata, samt texter om varje 

produktkategori. Använd sentence similarity transformers för att räkna 
ut en cosine similarity mellan alla par av produkter och kategorier, 
kategorisera efter högst cosine

Case #3 - produktkategori
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Lösning:
• Utgå från Kungliga Biblioteket (KB) tre svenska språkmodeller 

baserade på Googles "BERT”
• Kategori leverantör <> egen kategori
• Ändra processen helt med hjälp av AI

KB.se

Case #3 - produktkategori

Delight customers X
Hard to copy V
Margin enhancing V

https://www.kb.se/samverkan-och-utveckling/nytt-fran-kb/nyheter-samverkan-och-utveckling/2020-02-04-kb-tillgangliggor-kraftfulla-modeller-for-sprakforstaelse.html
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Problem:
• Matsmart köper in 15-50 ny produkter varje dag
• Delvis styrt av slumpen, delvis går att påverka
• Vilket sortiment driver försäljning om 15-30 dagar?
• Vilken volym kan säljas och till vilken pris?
• Hur mycket kapital binds i lagret?

Bet:
• Automatiserat prisstöd

Case #4 - prissättning
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Lösning:
• Algoritm/”produkt” som datateamet tagit fram
• Optimerar marginaler
• Reducerar kritiskt lager
• Styr försäljningspris baserat på den kommersiella strategin

Nu: baserat på lager, försäljningstakt, marginaler
Framåt: konkurrentpriser, säsong, kundbeteende

Case #4 – automatiserat prisstöd

Rapporter

Data Governance initiativ

Dataprodukter

ML och AI

PIDP

Delight customers V
Hard to copy V
Margin enhancing V
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Problem:
• Det tar för lång tid att hitta ”rätt” produkter och ”fylla varukorgen”
• Kunderna får för många nyhetsbrev med olika budskap i alla kanaler

Bet:
• Omnichannel personalisering

Case #5 – personalisering/relevant kommunikation
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Lösning:
• Omnichannel personalisering
• 360 kundidentifiering
• Personliga produktrekommendationer i feed

Case #5 – omnichannel personalisering
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Case #5 – omnichannel personalisering

Rapporter

Data Governance initiativ

Dataprodukter

ML och AI

PIDP

Delight customers V
Hard to copy V
Margin enhancing ?/V



Sammanfattning
• AI-strategi

• Driv adaption av AI från ledningsnviå

• Utgå från kundupplevelsen
• Vad är problemet?
• Hur kan vi enklast lösta problemet (med eller utan 

AI)

• Mät värdeskapande/nyttan

Optimering av kundupplevelsen med hjälp av AI Andreas Kardell

Rapporter

Data Governance initiativ

Dataprodukter

ML och AI

PIDP

Delight customers V
Hard to copy V
Margin enhancing V



Bonus
Optimering av kundupplevelsen med hjälp av AI Andreas Kardell

• VC bolaget FirstMark’s årliga sammanställning av 
Matt Turck 

• Machine learning, AI, and Data (MAD) landscape
• År 2012 - 139 logo/företag
• År 2023 - 1416 logo/företag

mattturck.com/mad2023/

https://mattturck.com/mad2023/


Optimering av kundupplevelsen med hjälp av AI Andreas Kardell


	Bildnummer 1
	Bildnummer 2
	Bildnummer 3
	Optimering (= förbättra)
	av kundupplevelsen
	av kundupplevelsen
	med hjälp av AI
	Bildnummer 8
	Bildnummer 9
	Case #1 - bilder
	Case #1 - bilder
	Case #2 - produktbeskrivning
	Case #2
	Case #3 - produktkategori
	Case #3 - produktkategori
	Case #4 - prissättning
	Case #4 – automatiserat prisstöd
	Case #5 – personalisering/relevant kommunikation
	Case #5 – omnichannel personalisering
	Case #5 – omnichannel personalisering
	Sammanfattning
	Bonus
	Bildnummer 23

