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Maskininlarning for att forbattra

kundrelationer

POPULARVETENSKAPLIG SAMMANFATTNING Noah Mayerhofer, Sandra Nystrém

Kundrelationshantering ar superviktigt for att foretag ska oka sin forstdelse om sina
kunder och séledes 6ka sina vinster. Detta arbete undersékte hur maskininlarning kan
anvandas for att skapa nya insikter med hjalp av en banks stora mangder kunddata.

Alla foretag behover forsta sina kunder och ha
en bra strategi for kundrelationshantering for att
kunna erbjuda bra produkter och tjanster. I da-
gens samhélle dr det véldigt vanligt att foretag
lagrar stora méngder data om sina kunder och an-
viandare. Datan som lagras beror ofta anviandarens
interaktion med digitala system, s& som hur lange
en person tittade pa en annons och vilka kdp en
person gjort. Ett foretag kan vélja att analysera
denna data for att skaffa sig en djupare forstaelse
om sina kunder. Att analysera kunddatan ar dock
inget jobb fér ménniskor utan gors med hjalp av
olika modeller som berdknas av datorer. En kat-
egori av dessa modeller 4r maskininlarningsmod-
eller vilka lar sig av tidigare data for att sedan
kunna gora nagon form av gissning pa ny data.

I vart examensarbete undersokte vi processen av
att utveckla en applikation baserad pa maskinin-
larning som skapar forstaelse fran kunddata. Vi
gjorde vart arbete tillsammans med en storbank
och anvinde foretagskundernas valutatransak-
tioner som data. Detta resulterade i en applika-
tion som kollade pa sédsongsvariationer, skillnader
Over aret, i datan och férutspadde hur kunden
skulle agera under de kommande halvaret. Mask-
ininldrningsmodellerna visade sig kunna foérutspa
vissa av kundernas beteende, sdrskilt kunder som
hade ett vildigt periodiskt monster. Kunder som

hade mindre férutsdgbart beteende fick vi blan-
dande resultat for, ndgra gick att férutspa bra och
for en del gick det simre. Aven om modellerna inte
kunde forutspa perfekt tyckte banken att de fick
mer kundforstéelse dn tidigare och att de skulle
kunna erbjuda béttre tjdnster for sina kunder.

Vi foljde CRISP-DM metodologin genom vart
arbete eftersom den &r industristandard foér pro-
jekt inom informationsutvinning. CRISP-DM
ar dock sparsamt anvind inom forskning i fi-
nansvarlden, sa vi bidrar med ett praktiskt ex-
empel till vetenskapen genom att testa denna
metodologi. Vi anvénde oss av olika datainsam-
lingsmetoder, sasom intervjuer och fokusgrupper.

Vi gjorde &ven en analys pa utmaningar vi stott
pa under arbetets gang for att framtida arbeten
inom samma sektor ska kunna dra ldardom av vart
arbete och pa sa siatt underlatta framtida arbeten.
Den storsta utmaningen vi stotte pa var att ar-
beta med stora méangder data vilket tog véldigt
lang tid. Det tog exempelvis tre veckor fér en da-
tor som jobbade 24-timmar om dygnet att skapa
maskininldrningsmodellen.

Vi har sett att det finns goda mdjligheter for
maskininldrning i praktiska projekt for CRM inom
finansvérlden, men att det fortsatt finns ett behov
av forskning pa omradet. Vi hoppas framtida ar-
beten kan dra nytta av kunskapen i var rapport!



