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Dataanalys fér 6kad
kundforstaelse
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tillgangligt dven f6r mindre aktérer. Mindre
aktorer kan aven valja vilka beslutsprocesser de
vill stédja for att pa sa satt halla nere kostnader
och resurser som tas i ansprak.

Ett viktigt forsta steg for att
kunna utnyttja dataanalys
&r att skapa forstaelse i
organisationen for hur
prediktiv modellering
kan stédja en mangd
centrala uppgifter.
Prediktiv modellering

&r en generisk uppgift
dar en algoritm utifran
tillganglig historisk

data skapar en modell
som senare anvands for
férutsagelser (prediktioner)
eller férklaringar. For handeln
kan prediktiv modellering utnyttjas for till
exempel; responsmodellering (utveckla sin
marknadsféring baserat pa den respons man
tidigare fatt); churn-prediction (forutsédgelse av
vilka som kommer att sluta vara kunder och hur
de ska behandlas); forsaljningsprognoser; och
kundvérde.

Det ar viktigt att inse att det tekniskt ar exakt
samma metoder och algoritmer som anvands

for alla dessa (och ménga andra liknande)
uppgifter. Det svara &r déarmed inte att valja

ratt algoritm eller system, utan snarare att ha
tillracklig kunskap om méjligheterna for att kunna
identifiera lampliga anvéndningsomraden i den
egna verksamheten.

Sakerstall kvaliteten

De aktérer som i dag anvénder dataanalys

som beslutsstod bér dvervaga att inféra
conformal prediction for att oka kvaliteten pa
beslutsunderlagen. Dataanalys och prediktiv
modellering utgor beslutsunderlag fér manga
centrala processer inom handeln, specifikt finns
mojligheten att via simuleringar uppskatta det
ekonomiska utfallet av olika alternativ. Tyvarr

ar prediktioner i praktiken altid osékra, och

denna osakerhet kan inte kvantifieras, vilket
innebar att beslutsunderlagen egentligen ar
mindre tillforlitliga &n vad de kanske framstar

som. Ramverket conformal prediction I6ser
precis det har problemet da det
ger matematiska garantier for
andelen prediktionsfel som
kommer goras.

Att sdkerstalla tillgang
till data av hog kvalitet
&r avgorande for all
dataanalys. Data &r
hardvaluta — och det

ar kvaliteten pa den

som &r avgorande, inte
férmagan att samla in och
bearbeta stora méngder.
Den insamlade datan okar
stéandigt, men mycket av den data
som foéretagen saknar &r information som
kunden av olika anledningar kan uppfatta som
kanslig eller helt enkelt inte vill dela med sig av.
Med nya lagar och regler kring hantering av data
bor féretag acceptera att kunden de facto dger
sin egen data. | forlangningen kan detta innebara
en marknad dar kunder saljer sin personifierade
data till olika féretag. Féretag boér i det laget
inte stirra sig blinda pa att det ger upphov till
kostnader som inte finns i dag, utan snarare se
de mojligheter som sa hogkvalitativ data skulle
innebara. Specifikt ger detta férstas tillgang
till individualiserad data som ar helt omdjlig att
komma at i dag, samtidigt som det antagligen
starker relationen mellan foretaget och kunden.

De variabler som bér finnas med vid prediktiv
modellering ska vara samtida och ange
mottagarens instéllning till olika medier. Det
finns inget behov av att ldgga till avancerade
variabler om hur mottagaren till exempel tittar
pa tryckt reklam. Det ar dock relevant att ta

med vilken typ av media budskapet spreds i. En
viktig komponent att studera &r konsumenters
instéllning och attityd till relevanta budskap (one-
to-one) istallet for massreklam (one-to-

many) utan unik relevans. >



Personaliserad reklam

Trots alla i huvudsak positiva reaktioner kring
personifierad reklam finns &ven en motreaktion.
Nar foretagen nar den gréns dar analyser och
prediktioner berattar mer om kunden &n den sjalv
vet (eller vill att féretagen ska veta) uppfattas den
som creepy (obehaglig) snarare &n cute (trevlig)
(se figuren — The Johari Window). Gransen

for vad som uppfattas som cute eller creepy
verkar vara beroende av personliga faktorer

hos kunden, men aven av saval den uppfattade
som den dnskade relationen till féretaget. Med
ratt typ av motiverande incitament anpassade

till kundsegmentet bor féretagen ha mojlighet
att forflytta denna gréns. Detta foreslas dven
vara mojligt genom att lata kunden se den egna
nyttan av de analyser som gors av befintlig data.

Conducive (férdelaktig och stédjande) &r den
information som foretagen gérna skulle vilja ha
tillgéng till, men som kunden sjalv dger och av
olika anledningar valt att inte dela med sig av. For
att fa tillgang till denna uppenbart personliga,
och darmed extremt vardefulla information,

Dataanalys for 6kad kundférstaelse

maste foretagen hitta nya strategier for att
6vertyga kunden om att det finns ett tydligt
vérde fér hen att dela med sig av informationen.
Slutligen, finns det naturligtvis information som
féretagen inte kanner till om sina kunder och
som kunden sjalv inte heller &r medveten om
(contingent — oviss och okand). Vardet av den
informationen ar oként innan den hittas, méjligen
genom att féretagen upptécker den genom mer
generell och explorativ analys av data.

Modellen understryker att det finns tva végar for
att expandera den data som ar anvéndbar for
féretagen — antingen genom att motivera kunden
att dela med sig av mer information (vertikal
expansion), alternativt att medvetandegodra
kunden om den information som den inte kénner
till om sig sjalv genom transparens (horisontell
expansion). Bada dessa vagar bor rimligtvis
innebéra |&sningar for att involvera kunden i
datainsamlingen snarare an att hitta fler satt att
samla in information dolt. Erbjudandet maste

da vara tillrackligt lockande for att det ska bli en
attraktiv strategi for kunderna.

The Johari Window - omarbetad version
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Syftet med projektet har varit att studera olika fragestaliningar inom business intelligence och dataanalys;
(1) big data; (2) smart data; (3) kampanjer och personifiering; (4) datakvalitet och integritet; samt (5) predik-
tioner. De flesta fragestéllningarna av teknisk natur har studerats med hjélp av kontrollerade experiment,
vilket innebar framtagande av nya algoritmer och metoder f6r dataanalys, vilka sedan har prévats och utvar-
derats pa olika datamangder. Utvérderingen har sa ofta som majligt dven gjorts pa skarp data fran branschen.
De fragestéllningar som varit av samhéllsvetenskaplig karaktar har studerats med hjélp av fokusgrupper,
intervjuer, enkatstudier, eyetracking-experiment samt experiment med kroppsskanning och 3D-teknik..
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Cute = trevligt och uppskattat
Creepy = obehagligt och oonskat
Conducive = férdelaktigt och stédjande

Contingent = ovisst och okant

e0c0000c00000000000000 000




99 Nar foretagen nar den grans dar analyser och
prediktioner berattar mer om kunden an den sjalv vet
(eller vill att foretagen ska veta) uppfattas den som
creepy snarare an cute.
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