Tietojenkasittelytieteen valintakoe 28.5.2018

Tehtava 1: Palvelujen personointi

Lue oheinen teksti, jossa kuvataan palvelujen personointia. Vastaa personointi-
estmerkkeja sisaltaviin kysymyksiin 1.1.-1.9. tekstin pohjalta. Vastaa lisdikst
esseetyyppisiin kysymyksiin 1.10.—1.11. sekd tekstin ettd omien tietojesi poh-
jalta.

Asiakkaiden henkilokohtaisten tarpeiden tunnistaminen on keskeinen osa
yritysten asiakaspalvelua. Ennen vanhaan kauppias saattoi tuntea asiakkaan-
sa nimeltd ja pystyi suosittelemaan hénelle sopivia tuotteita ja tarjouksia.
Henkilokohtainen asiakaspalvelu perustui pitkddn ainoastaan vuorovaikutuk-
seen myyjan ja asiakkaan valilla. Nykyaan Internetin avulla voidaan kerété
reaaliaikaista tietoa asiakkailta, ja teknologian kehittyminen mahdollistaa
yvhé yksilollisempien palvelukokemusten tarjoamisen. Tata vuorovaikutuksen
muokkaamista yksilollisen palvelukokemuksen tarjoamiseksi kutsutaan per-
sonoinniksi. Sen avulla yritysten on mahdollista mm. suositella asiakkaal-
le tiettyja tuotteita, tuotekategorioita, brandeja ja tarjouksia sekd muokata
asiakkaan kiyttaman nettisivun rakennetta tai hdnen nakemidéan hakutulok-
sia. Tavoitteena on, etté kun asiakas kokee tulevansa yksilollisesti kohdelluksi,
yritysten myynti kasvaa.

Personointia voidaan hyodyntda myos osana kasvokkain, puhelimitse tai
sahkopostitse tehtdvad asiakaspalvelua. Asiakaspalvelussa teknologiavalitteis-
ta personointia voidaan kiayttaa asiakkuudenhallintaa tukevien ohjelmistojen
avulla. Esimerkiksi hotellin vastaanottovirkailija voi tarjota asiakkaalle niita
palveluja, joita ohjelmisto arvioi sopiviksi juuri kyseiselle asiakkaalle. Perso-
noinnin avulla asiakkaiden odotetaan liittdvin myonteisia mielikuvia yrityk-
sen asiantuntijuuteen seké palvelujen laatuun ja tehokkuuteen. Taméan myota
yrityksen odotetaan saavan entista tyytyvaisempia ja lojaalimpia asiakkaita.

Personointia kiaytetaan seké hyotya etta viihdetta painottavissa mobiili- ja
nettisovelluksissa. Hyotysovelluksissa personoinnilla tavoitellaan toiminnan
tehostumista, kiytettavyyden parantumista tai muuta konkreettisten tavoit-
teiden saavuttamista. Esimerkiksi verkkokaupassa personoinnin avulla tun-
nistetaan ja hydodynnetddn asiakkaan ostohistoriaan perustuvia yksilollisia
tarpeita. Viihteellistd kiyttod painottavissa sovelluksissa personoinnin avul-
la voidaan tavoitella entistd laadukkaampaa kiyttokokemusta. Personointia
voidaan hyodyntaa esimerkiksi verkkopelien suunnittelussa luomalla kaytta-
jan mieltymyksia vastaavia toimintaympéaristoja ja sosiaalisia verkostoja.
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Personoinnin toteuttamisessa voidaan erottaa kolme ulottuvuutta:

(1)

Personoinnin toteutustapa: mikd on personoinnin automaattisuuden as-
te?

a) Kéayttajalahtoisessd personoinnissa automaattisuuden aste on ma-
tala, jolloin personointi toteutuu enimmaékseen palveluiden kayttajan
tietoisesti ja aktiivisesti personoimalla palvelua mieleisekseen.

b) Jarjestelmdlahtoisessd personoinnissa automaattisuuden aste on
korkea, jolloin jérjestelmé toteuttaa personointia enimmékseen au-
tomaattisesti. Kayttaja voi joissakin tapauksissa myos tietoisesti tar-
jota informaatiota kiyttajalahtdisen personoinnin toteuttamiseksi.

Personoinnin kohderyhmaé: kenelle personoidaan ja minka tyyppisen tie-
don perusteella? Personointi voidaan kohdistaa

a) tiettyyn yksiloon tdmén aikaisemman verkkokdyttdytymisen, teke-
mien arvostelujen tai mielenkiinnon kohteiden perusteella tai

b) tiettyyn ihmisryhméén siihen liitettdvien huomioiden pohjalta (mm.
ikd, sukupuoli, perhetilanne, ammatti, asuinpaikka).

IThmisryhméan kohdistuvassa personoinnissa oletetaan, ettd ryhméan kuu-
luvilla on samoja tarpeita ja mielenkiinnon kohteita ja kukin yksil6 tyy-
pitetdédn tiettyyn ryhméan ominaisuuksiensa perusteella automaattisesti
ennakko-oletusten pohjalta. Personoinnin toteuttamisessa voidaan hyo-
dyntdd myos koneoppimiseen perustuvaa automatiikkaa yksilon kayt-
taytymisen analysoimisessa, ryhmien vélisten erojen tunnistamisessa ja
uusien potentiaalisten ryhmien 16ytédmisessa ilman varsinaisten ennakko-
oletusten tekemisté.

Personoinnin kohdistuminen: mitd personoidaan? Personoinnin avulla
voidaan vaikuttaa palvelujen

a) sisdltoon: mitd informaatiota tarjotaan kdyttéjélle ja/tai milta infor-
maatio nayttad kayttoliittyméssa tai

b) toiminnallisuuteen: mita kdyttdja voi tehdéd palvelun avulla.
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Vastaa kysymyksivin 1.1.-1.9. edelld olevan tekstin pohjalta. Lue kukin esi-
merkki ja valitse a-, b- tar c-kohdista yksi paikkansapitavd vaihtoehto. Kir-
joita valitsemasi vaihtoehto ylos vastauspaperiin seuraavaan tyyliin:
"Kysymys 1.1: x”.

Kysymys 1.1. Vuoden kuluttua asiakkaan edellisestd matkasta matkatoi-
mistosta ldhetetddn postikortti, jossa suositellaan matkaa sen perusteella,
miten asiakas on kiyttdnyt matkatoimiston nettisivua. Jokaiselle asiakkaalle
tarjotaan juuri hanelle sopivaksi arvioitua matkaa. Téassa esimerkissa perso-
nointia toteutetaan (1 p.)

a) enimmékseen jirjestelmalahtoisesti,
b) enimmiékseen kiyttdjalahtoisesti, tai

¢) personointia ei tehda.

Kysymys 1.2. Matkapuhelimeen ladattava Matkaopas-karttasovellus opas-
taa kayttdajaa kiinnostavien matkakohteiden paikantamisessa. Mobiilisovellus
hyodyntad GPS-teknologiaa kiyttajien paikantamisessa ja suosittelee kiin-
nostavia kohteita ja ldhialueen palveluita kiayttdjan aikaisemman toiminnan
perusteella. Kéyttaja voi valita, haluaako han 16ytaa ensisijaisesti nahtéavyyk-
sid, ravintoloita tai muita matkakohteita. Han pystyy lisdksi tarkentamaan
suosituksia hintaluokan tai asiakasarvioiden mukaan. Téssa esimerkissé per-
sonoinnin kohderyhméné on (1 p.)

a) tietty yksilo,
b) tietty etukiteen médritelty ryhmaé, tai

c¢) ei kumpikaan.

Kysymys 1.3. Videomateriaalia jakava nettisivusto tarjoaa uutta sisaltoa
reaaliaikaisesti kiyttdjan katseluhistorian ja mieltymysten mukaan. Sivusto
tunnistaa kayttajan padtelaitteen ja muuttaa ndkymaén siihen sopivaksi. Téas-
sé esimerkissd personointi kohdistuu (1 p.)

a) palvelun sisaltoon,
b) palvelun sisdltoon ja palvelun toiminnallisuuteen, tai

¢) personointia ei tehda.
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Kysymys 1.4. Taidemuseon asiakkaille tarjotaan lipunmyynnissa tabletti-
tietokone, jonka kanssa museota on tarkoitus kiertdd. Tablettiin asennettu
sovellus sisaltaa lisdtietoa eri teoksista, taiteilijoista ja tyylisuunnista. Téassa
esimerkissé personointia toteutetaan (1 p.)

a) enimmékseen jirjestelméalahtoisesti,
b) enimmikseen kiyttajalahtoisesti, tai

¢) personointia ei tehda.

Kysymys 1.5. Kuljetusyrityksen nettisivustolla vieraillessa kayttajan tay-
tyy ensimméiseksi valita, onko hén asiakas (tarjouspyynnot), yrityskumppa-
ni (rahtia koskevat asiat) vai ammattikuljettaja (tyotuntien sdhkoinen ra-
portointi). Sivuston sisdlto ja ulkoasu mukautuvat valinnan mukaan. Téssé
esimerkissé personoinnin kohderyhméné on (1 p.)

a) tietty yksilo,
b) tietty etukdteen médritelty ryhma, tai

¢) ei kumpikaan.

Kysymys 1.6. Kayttédja luo tunnukset nettisivustoon, jota han pitda jatkos-
sa selaimensa aloitussivuna. Han voi muokata palvelun ulkoasua mieltymys-
tensd mukaan ja valita sivustolle itsed kiinnostavia aihepiireja, kuten sdhko-
postinsa, sosiaalisen median kanavat, blogit, keskeisimmaét uutiset, urheilutu-
lokset ja uusimman viihdesisallon. Téssa esimerkissd personointi kohdistuu

(1p)
a) palvelun sisaltéon,
b) palvelun sisiltoon ja palvelun toiminnallisuuteen, tai

¢) personointia ei tehda.
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Kysymys 1.7. Tavaratalolla on nettisivullaan palvelu, jonka avulla asiak-
kaan on mahdollista hyodyntaa vaatteiden sovituksessa ja sopivien vaattei-
den tilaamisessa virtuaalista mallinukkea. Kun asiakas lataa palveluun valo-
kuvan itsestdén, palvelu arvioi kehon mitat automaattisesti, muuttaa mal-
linuken asiakkaan nédkoiseksi ja tarjoaa ndin realistisen kuvan sovitettavien
vaatteiden ulkonadsta. Palvelu ehdottaa myos muita kokonaisuuteen sopivia
vaatteita ja asusteita. Téssa esimerkissd personointia toteutetaan (1 p.)

a) enimmékseen jarjestelmélahtoisesti,
b) enimmikseen kiyttajialahtoisesti, tai

¢) personointia ei tehda.

Kysymys 1.8. Vaatteita myyva verkkokauppa tarjoaa asiakkaan maantie-
teellisen sijainnin perusteella ilmaston kannalta sopivimpia vaatteita ja ken-
kia eri vuodenaikoina. Lisdksi verkkokauppa huomioi kunkin maan kielelli-
siin ja kulttuurisiin ominaispiirteisiin mukautettuja visuaalisia ominaisuuk-
sia. Tédssé esimerkissé personoinnin kohderyhméné on (1 p.)

a) tietty yksilo,
b) tietty etukdteen méadritelty ryhmaé, tai

c¢) ei kumpikaan.

Kysymys 1.9. Terveytta ja hyvinvointia tukevan jérjeston nettisivusto tar-
joaa tietoa eri osa-alueista kiinnostuneille kayttéjille, kuten masentuneille,
raskaana oleville, lapsiperheille ja laihduttajille. Kaikki sivuston tarjoama si-
salto on julkista ja kayttaja saa vapaasti tutkia koottua terveystietoa. Téassé
esimerkissé personointi kohdistuu (1 p.)

a) palvelun siséltoon,
b) palvelun sisdltoon ja palvelun toiminnallisuuteen, tai

¢) personointia ei tehda.
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Vastaa kysymyksiin 1.10.—1.11. tehtdvdn alussa olevan tekstin ja omien tieto-
jesi pohjalta. Vastaukset eivdt saa olla suoraan perdisin taustamateriaalista,
mutta voit johtaa niitd taustamateriaaliin perustuen. Vastausten listaamisen
sijaan laadi vastaukset esseemuodossa.

Kysymys 1.10. Kuvittele olevasi Lapissa sijaitsevan hotellin omistaja. Ma-
joituksen liséksi hotellisi tarjoaa myos elamysmatkailupalveluita, kuten opas-
tettuja retkia ja liikkuntapalveluita. Hotelliisi ollaan parhaillaan asentamassa
uutta jarjestelméd, jonka avulla on mahdollista seurata asiakkaiden ja tyon-
tekijoiden sijaintia sekd heidan kayttdmiadan palveluita. Pohdi, milld tavalla
voisit ottaa asiakaspalveluiden personoinnin kiyttéon osana hotelliyrityksesi
toimintaa. Kehitd kolme personoitua palvelua yrityksellesi (suunnitelma 1,
suunnitelma 2, suunnitelma 3). Kuvaa kussakin suunnitelmassa palvelun
sisalto, mité tietoa sen toteuttamiseksi kerdtadn, ja mitka ovat tiedon lah-
teet, eli minkilaisten teknisten ratkaisujen tai muiden keinojen avulla tie-
don kerdys tapahtuu. Kuvaa suunnitelmissasi myos, kuinka tehtéavin alussa
olleessa tekstissé kuvatut personoinnin kolme ulottuvuutta toteutuvat.
Suunnitelmien arviointiperusteet:

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

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

)

)
¢) Kerittévan tiedon ldhteiden 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
ensimmaistéd tullaan arvioimaan.

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



