
Tietojenkäsittelytieteen valintakoe 28.5.2018

Tehtävä 1: Palvelujen personointi

Lue oheinen teksti, jossa kuvataan palvelujen personointia. Vastaa personointi-
esimerkkejä sisältäviin kysymyksiin 1.1.–1.9. tekstin pohjalta. Vastaa lisäksi
esseetyyppisiin kysymyksiin 1.10.–1.11. sekä tekstin että omien tietojesi poh-
jalta.

Asiakkaiden henkilökohtaisten tarpeiden tunnistaminen on keskeinen osa
yritysten asiakaspalvelua. Ennen vanhaan kauppias saattoi tuntea asiakkaan-
sa nimeltä ja pystyi suosittelemaan hänelle sopivia tuotteita ja tarjouksia.
Henkilökohtainen asiakaspalvelu perustui pitkään ainoastaan vuorovaikutuk-
seen myyjän ja asiakkaan välillä. Nykyään Internetin avulla voidaan kerätä
reaaliaikaista tietoa asiakkailta, ja teknologian kehittyminen mahdollistaa
yhä yksilöllisempien palvelukokemusten tarjoamisen. Tätä vuorovaikutuksen
muokkaamista yksilöllisen palvelukokemuksen tarjoamiseksi kutsutaan per-
sonoinniksi. Sen avulla yritysten on mahdollista mm. suositella asiakkaal-
le tiettyjä tuotteita, tuotekategorioita, brändejä ja tarjouksia sekä muokata
asiakkaan käyttämän nettisivun rakennetta tai hänen näkemiään hakutulok-
sia. Tavoitteena on, että kun asiakas kokee tulevansa yksilöllisesti kohdelluksi,
yritysten myynti kasvaa.

Personointia voidaan hyödyntää myös osana kasvokkain, puhelimitse tai
sähköpostitse tehtävää asiakaspalvelua. Asiakaspalvelussa teknologiavälitteis-
tä personointia voidaan käyttää asiakkuudenhallintaa tukevien ohjelmistojen
avulla. Esimerkiksi hotellin vastaanottovirkailija voi tarjota asiakkaalle niitä
palveluja, joita ohjelmisto arvioi sopiviksi juuri kyseiselle asiakkaalle. Perso-
noinnin avulla asiakkaiden odotetaan liittävän myönteisiä mielikuvia yrityk-
sen asiantuntijuuteen sekä palvelujen laatuun ja tehokkuuteen. Tämän myötä
yrityksen odotetaan saavan entistä tyytyväisempiä ja lojaalimpia asiakkaita.

Personointia käytetään sekä hyötyä että viihdettä painottavissa mobiili- ja
nettisovelluksissa. Hyötysovelluksissa personoinnilla tavoitellaan toiminnan
tehostumista, käytettävyyden parantumista tai muuta konkreettisten tavoit-
teiden saavuttamista. Esimerkiksi verkkokaupassa personoinnin avulla tun-
nistetaan ja hyödynnetään asiakkaan ostohistoriaan perustuvia yksilöllisiä
tarpeita. Viihteellistä käyttöä painottavissa sovelluksissa personoinnin avul-
la voidaan tavoitella entistä laadukkaampaa käyttökokemusta. Personointia
voidaan hyödyntää esimerkiksi verkkopelien suunnittelussa luomalla käyttä-
jän mieltymyksiä vastaavia toimintaympäristöjä ja sosiaalisia verkostoja.
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Personoinnin toteuttamisessa voidaan erottaa kolme ulottuvuutta:

(1) Personoinnin toteutustapa: mikä on personoinnin automaattisuuden as-
te?

a) Käyttäjälähtöisessä personoinnissa automaattisuuden aste on ma-
tala, jolloin personointi toteutuu enimmäkseen palveluiden käyttäjän
tietoisesti ja aktiivisesti personoimalla palvelua mieleisekseen.

b) Järjestelmälähtöisessä personoinnissa automaattisuuden aste on
korkea, jolloin järjestelmä toteuttaa personointia enimmäkseen au-
tomaattisesti. Käyttäjä voi joissakin tapauksissa myös tietoisesti tar-
jota informaatiota käyttäjälähtöisen personoinnin toteuttamiseksi.

(2) Personoinnin kohderyhmä: kenelle personoidaan ja minkä tyyppisen tie-
don perusteella? Personointi voidaan kohdistaa

a) tiettyyn yksilöön tämän aikaisemman verkkokäyttäytymisen, teke-
mien arvostelujen tai mielenkiinnon kohteiden perusteella tai

b) tiettyyn ihmisryhmään siihen liitettävien huomioiden pohjalta (mm.
ikä, sukupuoli, perhetilanne, ammatti, asuinpaikka).

Ihmisryhmään kohdistuvassa personoinnissa oletetaan, että ryhmään kuu-
luvilla on samoja tarpeita ja mielenkiinnon kohteita ja kukin yksilö tyy-
pitetään tiettyyn ryhmään ominaisuuksiensa perusteella automaattisesti
ennakko-oletusten pohjalta. Personoinnin toteuttamisessa voidaan hyö-
dyntää myös koneoppimiseen perustuvaa automatiikkaa yksilön käyt-
täytymisen analysoimisessa, ryhmien välisten erojen tunnistamisessa ja
uusien potentiaalisten ryhmien löytämisessä ilman varsinaisten ennakko-
oletusten tekemistä.

(3) Personoinnin kohdistuminen: mitä personoidaan? Personoinnin avulla
voidaan vaikuttaa palvelujen

a) sisältöön: mitä informaatiota tarjotaan käyttäjälle ja/tai miltä infor-
maatio näyttää käyttöliittymässä tai

b) toiminnallisuuteen: mitä käyttäjä voi tehdä palvelun avulla.
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Vastaa kysymyksiin 1.1.–1.9. edellä olevan tekstin pohjalta. Lue kukin esi-
merkki ja valitse a-, b- tai c-kohdista yksi paikkansapitävä vaihtoehto. Kir-
joita valitsemasi vaihtoehto ylös vastauspaperiin seuraavaan tyyliin:
”Kysymys 1.1: x”.

Kysymys 1.1. Vuoden kuluttua asiakkaan edellisestä matkasta matkatoi-
mistosta lähetetään postikortti, jossa suositellaan matkaa sen perusteella,
miten asiakas on käyttänyt matkatoimiston nettisivua. Jokaiselle asiakkaalle
tarjotaan juuri hänelle sopivaksi arvioitua matkaa. Tässä esimerkissä perso-
nointia toteutetaan (1 p.)

a) enimmäkseen järjestelmälähtöisesti,

b) enimmäkseen käyttäjälähtöisesti, tai

c) personointia ei tehdä.

Kysymys 1.2. Matkapuhelimeen ladattava Matkaopas-karttasovellus opas-
taa käyttäjää kiinnostavien matkakohteiden paikantamisessa. Mobiilisovellus
hyödyntää GPS-teknologiaa käyttäjien paikantamisessa ja suosittelee kiin-
nostavia kohteita ja lähialueen palveluita käyttäjän aikaisemman toiminnan
perusteella. Käyttäjä voi valita, haluaako hän löytää ensisijaisesti nähtävyyk-
siä, ravintoloita tai muita matkakohteita. Hän pystyy lisäksi tarkentamaan
suosituksia hintaluokan tai asiakasarvioiden mukaan. Tässä esimerkissä per-
sonoinnin kohderyhmänä on (1 p.)

a) tietty yksilö,

b) tietty etukäteen määritelty ryhmä, tai

c) ei kumpikaan.

Kysymys 1.3. Videomateriaalia jakava nettisivusto tarjoaa uutta sisältöä
reaaliaikaisesti käyttäjän katseluhistorian ja mieltymysten mukaan. Sivusto
tunnistaa käyttäjän päätelaitteen ja muuttaa näkymän siihen sopivaksi. Täs-
sä esimerkissä personointi kohdistuu (1 p.)

a) palvelun sisältöön,

b) palvelun sisältöön ja palvelun toiminnallisuuteen, tai

c) personointia ei tehdä.

3



Tietojenkäsittelytieteen valintakoe 28.5.2018

Kysymys 1.4. Taidemuseon asiakkaille tarjotaan lipunmyynnissä tabletti-
tietokone, jonka kanssa museota on tarkoitus kiertää. Tablettiin asennettu
sovellus sisältää lisätietoa eri teoksista, taiteilijoista ja tyylisuunnista. Tässä
esimerkissä personointia toteutetaan (1 p.)

a) enimmäkseen järjestelmälähtöisesti,

b) enimmäkseen käyttäjälähtöisesti, tai

c) personointia ei tehdä.

Kysymys 1.5. Kuljetusyrityksen nettisivustolla vieraillessa käyttäjän täy-
tyy ensimmäiseksi valita, onko hän asiakas (tarjouspyynnöt), yrityskumppa-
ni (rahtia koskevat asiat) vai ammattikuljettaja (työtuntien sähköinen ra-
portointi). Sivuston sisältö ja ulkoasu mukautuvat valinnan mukaan. Tässä
esimerkissä personoinnin kohderyhmänä on (1 p.)

a) tietty yksilö,

b) tietty etukäteen määritelty ryhmä, tai

c) ei kumpikaan.

Kysymys 1.6. Käyttäjä luo tunnukset nettisivustoon, jota hän pitää jatkos-
sa selaimensa aloitussivuna. Hän voi muokata palvelun ulkoasua mieltymys-
tensä mukaan ja valita sivustolle itseä kiinnostavia aihepiirejä, kuten sähkö-
postinsa, sosiaalisen median kanavat, blogit, keskeisimmät uutiset, urheilutu-
lokset ja uusimman viihdesisällön. Tässä esimerkissä personointi kohdistuu
(1 p.)

a) palvelun sisältöön,

b) palvelun sisältöön ja palvelun toiminnallisuuteen, tai

c) personointia ei tehdä.
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Kysymys 1.7. Tavaratalolla on nettisivullaan palvelu, jonka avulla asiak-
kaan on mahdollista hyödyntää vaatteiden sovituksessa ja sopivien vaattei-
den tilaamisessa virtuaalista mallinukkea. Kun asiakas lataa palveluun valo-
kuvan itsestään, palvelu arvioi kehon mitat automaattisesti, muuttaa mal-
linuken asiakkaan näköiseksi ja tarjoaa näin realistisen kuvan sovitettavien
vaatteiden ulkonäöstä. Palvelu ehdottaa myös muita kokonaisuuteen sopivia
vaatteita ja asusteita. Tässä esimerkissä personointia toteutetaan (1 p.)

a) enimmäkseen järjestelmälähtöisesti,

b) enimmäkseen käyttäjälähtöisesti, tai

c) personointia ei tehdä.

Kysymys 1.8. Vaatteita myyvä verkkokauppa tarjoaa asiakkaan maantie-
teellisen sijainnin perusteella ilmaston kannalta sopivimpia vaatteita ja ken-
kiä eri vuodenaikoina. Lisäksi verkkokauppa huomioi kunkin maan kielelli-
siin ja kulttuurisiin ominaispiirteisiin mukautettuja visuaalisia ominaisuuk-
sia. Tässä esimerkissä personoinnin kohderyhmänä on (1 p.)

a) tietty yksilö,

b) tietty etukäteen määritelty ryhmä, tai

c) ei kumpikaan.

Kysymys 1.9. Terveyttä ja hyvinvointia tukevan järjestön nettisivusto tar-
joaa tietoa eri osa-alueista kiinnostuneille käyttäjille, kuten masentuneille,
raskaana oleville, lapsiperheille ja laihduttajille. Kaikki sivuston tarjoama si-
sältö on julkista ja käyttäjä saa vapaasti tutkia koottua terveystietoa. Tässä
esimerkissä personointi kohdistuu (1 p.)

a) palvelun sisältöön,

b) palvelun sisältöön ja palvelun toiminnallisuuteen, tai

c) personointia ei tehdä.
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Vastaa kysymyksiin 1.10.–1.11. tehtävän alussa olevan tekstin ja omien tieto-
jesi pohjalta. Vastaukset eivät saa olla suoraan peräisin taustamateriaalista,
mutta voit johtaa niitä taustamateriaaliin perustuen. Vastausten listaamisen
sijaan laadi vastaukset esseemuodossa.

Kysymys 1.10. Kuvittele olevasi Lapissa sijaitsevan hotellin omistaja. Ma-
joituksen lisäksi hotellisi tarjoaa myös elämysmatkailupalveluita, kuten opas-
tettuja retkiä ja liikuntapalveluita. Hotelliisi ollaan parhaillaan asentamassa
uutta järjestelmää, jonka avulla on mahdollista seurata asiakkaiden ja työn-
tekijöiden sijaintia sekä heidän käyttämiään palveluita. Pohdi, millä tavalla
voisit ottaa asiakaspalveluiden personoinnin käyttöön osana hotelliyrityksesi
toimintaa. Kehitä kolme personoitua palvelua yrityksellesi (suunnitelma 1,
suunnitelma 2, suunnitelma 3). Kuvaa kussakin suunnitelmassa palvelun
sisältö, mitä tietoa sen toteuttamiseksi kerätään, ja mitkä ovat tiedon läh-
teet, eli minkälaisten teknisten ratkaisujen tai muiden keinojen avulla tie-
don keräys tapahtuu. Kuvaa suunnitelmissasi myös, kuinka tehtävän alussa
olleessa tekstissä kuvatut personoinnin kolme ulottuvuutta toteutuvat.

Suunnitelmien arviointiperusteet:

a) Personoidun palvelun kuvaus ja sen realistisuus (3 p., 1 p./suunnitelma)

b) Kerättävän tiedon kuvaus (3 p., 1 p./suunnitelma)

c) Kerättävän tiedon lähteiden kuvaus (3 p., 1 p./suunnitelma)

d) Personoinnin kolmen ulottuvuuden erittely (3 p., 1 p./suunnitelma)

e) Tekstin sujuvuus kokonaisuutena (1 p.)

HUOM! Jos kirjoitat useamman kuin kolme suunnitelmaa, vain kolme
ensimmäistä tullaan arvioimaan.

Kysymys 1.11. Pohdi personoinnin mahdollisia negatiivisia puolia tai to-
teuttamisen haasteita yleisellä tasolla. Sinun ei tarvitse käyttää edellisen ky-
symyksen 1.10. kuvausta pohjana. Mainitse ja perustele kolme negatiivista
puolta tai haastetta. (3 p.)
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