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Uppgift 1: Individuellt anpassade tjanster

Las det bifogade materialet om att anpassa tjinster. Besvara fragorna 1.1.—
1.9. om anpassningsexempel pi basen av materialet. Besvara ddrtill essdfra-
gorna 1.10.—1.11. pa basen av materialet och dina egna kunskaper.

Att identifiera de individuella behoven hos kunderna &r en central del av
foretagens kundservice. Forr i tiden kunde en affirsman kdnna sina kunder
vid namn och kunde rekommendera produkter och erbjudanden som passade
just den kunden. Den personliga kundservicen baserade sig lange endast pa
vixelverkan mellan forséljaren och kunden. Nufértiden kan man via Internet
samla in realtida information om kunderna, och i och med att teknologin
utvecklas blir det mojligt att erbjuda allt mera individuella serviceupplevel-
ser. En sadan modifiering for att erbjuda en individuell serviceupplevelse kan
kallas personalisering. Det mojliggor att foretag till exempel kan rekom-
mendera vissa produkter, produktkategorier, produktmaérken och erbjudan-
den till kunden samt anpassa webbsidan eller sokresultaten enligt kundens
preferenser. Malsédttningen ar att da kunden kénner sig individuellt bemétt,
kommer foretagets forsdljning att oka.

Personalisering kan forverkligas ocksa da kundservicen sker ansikte mot
ansikte, eller per telefon eller epost. Inom kundbetjaning kan man utnyttja
teknikbaserad personalisering med hjalp av mjukvara som stoder hanterin-
gen av kundrelationer. Exempelvis kan receptionisten pa ett hotell erbjuda
kunden sadana tjanster som mjukvaran uppskattar dr lampliga fér den hér
kunden. Med hjilp av personalisering forvintas kunderna koppla positiva
sinnebilder till expertisen i ett foretag samt kvaliteten och effektiviteten hos
tjdnsterna. Darmed forvéintas foretaget fa allt mer néjda och lojala kunder.

Personaliseringen utnyttjas i mobil- och webbapplikationer inom bade
nytto- och ndjesbranschen. Applikationer som é&r inriktade pa nytta efter-
stréavar effektivering av verksamheten, forbattring av anviandarupplevelsen,
eller uppnaende av andra konkreta malsdttningar. Inom nétbutiker, t.ex.,
kan man anvénda personalisering for att identifiera och utnyttja de indivi-
duella behoven som varje kunds inkopshistoria pavisar. De néjesinriktade
applikationerna kan anvénda personalisering for att uppna allt battre an-
vandarupplevelser. Personalisering kan t.ex. utnyttjas da man designar ett
webbspel, da man kan skapa verksamhetsmiljoer och sociala nétverk som
motsvarar anvindarens preferenser.
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Man kan dela upp forverkligandet av personalisering i tre dimen-
sioner:

(1)

Hur man forverkligar personaliseringen: Hur automatisk &r personali-
seringen?

a) Personalisering som baserar sig pa anviandaren har en 1lag grad av
automatisering, d.v.s. personaliseringen forverkligas i hog grad av
att anvindaren medvetet och aktivt anpassar tjansten enligt sina egna
preferenser.

b) Personalisering som baserar sig pa systemet har en hog grad av au-
tomatisering, d.v.s. systemet forverkligar anpassningen mestadels
automatiskt. Anvandaren kan i vissa fall ocksa medvetet ge informa-
tion for att forverkliga personalisering som baserar sig pa systemet.

Personaliseringens malgrupp: For vem gors personaliseringen och pa ba-
sen av vilken typ av information? Personaliseringen kan riktas till

a) en viss individ enligt personens tidigare webbanvindning, kundres-
pons fran personen eller vad personen har visat intresse for, eller

b) en viss grupp ménniskor enligt observationer som gjorts om den (bl.a.
alder, kon, familjestatus, yrke, hemort).

Inom personaliseringen av en grupp ménniskor utgar man ifran att med-
lemmarna i gruppen har samma behov och intressen, och varje individ
typbestdms automatiskt till en grupp enligt hens egenskaper pa basen
av forutfattade meningar. Da personalisering forverkligas kan man ocksa
utnyttja automatik som baserar sig pa maskininlarning for att analysera
individens beteende, identifiera skillnader mellan olika grupper, och fin-
na nya potentiella grupper utan att egentligen stoda sig pa forutfattade
meningar.

Inriktning av personaliseringen: Vad skall personaliseras? Med hjalp av
personalisering kan man paverka tjansterna

a) till innehallet i tjansten: vilken information erbjuds at anvdndaren
och/eller hur ser informationen ut i anvindargrianssnittet, eller

b) till funktionaliteten hos tjansten: vad kan anvindaren gora med hjalp
av tjansten.
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Besvara fragorna 1.1.-1.9. pa basen av materialet ovan. Lds varje exempel
och wvdlj bland svarsalternativen a, b eller ¢ den som dr korrekt. Skriv upp
svaret pa ditt svarspapper enligt foljande modell: "Fraga 1.1: z.”

Fraga 1.1. Ett ar efter att en kund har gjort sin foregaende resa skickar
resebyran ett postkort som rekommenderar en resa pa basen av hur kunden
har anvént resebyrans webbsida. Varje kund erbjuds en resa som uppskattas
passa just den kunden. I detta exempel forverkligas personaliseringen (1 p.)

a) mestadels baserat pa systemet,
b) mestadels baserat pa anvandaren, eller

¢) ingen personalisering har gjorts.

Fraga 1.2. Kartapplikationen Reseguiden, som kan laddas ner till mobilen,
hjalper anvandaren att hitta intressanta resmal. Mobilapplikationen utnytt-
jar GPS-teknologi for att lokalisera anvéindare och rekommenderar intressan-
ta mal och narliggande tjanster pa basen av anvindarens tidigare aktiviteter.
Anvéandaren kan vélja om hen forst och framst vill hitta sevardheter, restau-
ranger, eller andra resmal. Hen kan dessutom anpassa rekommendationer-
na enligt prisniva eller kundrespons. I detta exempel &r personaliseringens

malgrupp (1 p.)
a) en viss individ,
b) en viss grupp ménniskor, eller

c¢) ingendera.

Fraga 1.3. En webbsite som delar videomaterial erbjuder nytt innehall i
realtid enligt anvéndarens tittarhistoria och preferenser. Siten kénner igen
anvandarens terminal och anpassar utseendet till den. I detta exempel inrik-
tar sig personaliseringen (1 p.)

a) till innehallet i tjénsten,
b) till innehéallet i tjansten och till funktionaliteten hos tjénsten, eller

¢) ingen personalisering har gjorts.



Urvalsprov i datavetenskap 28.5.2018

Fraga 1.4. Kunderna i ett konstmuseum erbjuds vid biljettinképet en da-
torplatta, som de kan anvinda da de gar runt i muséet. Tjénsten pa datorplat-
tan innehaller tilldggsinformation om verken, konstnérerna och stilriktningar.
[ detta exempel forverkligas personaliseringen (1 p.)

a) mestadels baserat pa systemet,
b) mestadels baserat pa anvindaren, eller

c¢) ingen personalisering har gjorts.

Fraga 1.5. Da en anviandare bestker webbsiten for ett transportforetag mas-
te hen forst vélja om hen ar kund (anbudsfordringar), foretagspartner (frakt-
drenden), eller professionell forare (elektronisk rapportering av arbetstim-
mar). Innehéllet och utseendet pé siten anpassas enligt valet. I detta exem-
pel &r personaliseringens malgrupp (1 p.)

a) en viss individ,
b) en viss grupp ménniskor, eller

c¢) ingendera.

Fraga 1.6. En anvindare skapar behorighetskoder till en webbsite som hen
efter det har som ingangssida i sin webblésare. Hen kan anpassa utseendet
pa tjansten enligt sina egna preferenser och kan vilja temaomraden som int-
resserar hen att visas pa siten, som t.ex. sin epost, kanaler for sociala me-
dia, bloggar, centrala nyheter, sportresultat och det nyaste ndjesinnehallet.
[ detta exempel inriktar sig personaliseringen (1 p.)

a) till innehallet i tjansten,
b) till innehallet i tjansten och till funktionaliteten hos tjénsten, eller

c¢) ingen personalisering har gjorts.
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Fraga 1.7. Ett varuhus har en tjanst pa sin webbsida déar kunden kan utnytt-
ja en virtuell modedocka for att prova kldder och bestédlla dem som passar.
Da kunden laddar upp en bild pa sig sjalv berdknar tjansten kroppsmatten
automatiskt, anpassar modedockan sa den ser ut som kunden, och dérmed
erbjuder en realistisk bild av hur kldderna ser ut pa kunden. Tjansten foreslar
aven andra kldder och accessoarer som passar helheten. I detta exempel for-
verkligas personaliseringen (1 p.)

a) mestadels baserat pa systemet,
b) mestadels baserat pa anvandaren, eller

c¢) ingen personalisering har gjorts.

Fraga 1.8. En néatbutik for kldder erbjuder sina kunder kilmatanpassade
kldder och skodon for olika arstider enligt kundens geografiska ldge. Dessutom
tar webbutiken i beaktande de sprakliga och kulturella egenskaperna for varje
land och anpassar de visuella egenskaperna enligt dem. I detta exempel ar
personaliseringens malgrupp (1 p.)

a) en viss individ,
b) en viss grupp ménniskor, eller

c¢) ingendera.

Fraga 1.9. Webbsiten for en organisation som stoder hélsa och vilmaende
erbjuder information for anvindare som ar intresserade av olika delomraden,
som deprimerade, gravida, barnfamiljer och bantare. Allt innehall pa siten
ar offentligt och anvandaren far fritt 1asa den samlade hélsoinformationen. I
detta exempel inriktar sig pesonaliseringen (1 p.)

a) till innehallet i tjdnsten,
b) till innehéallet i tjansten och till funktionaliteten hos tjénsten, eller

¢) ingen personalisering har gjorts.



Urvalsprov i datavetenskap 28.5.2018

Besvara fragorna 1.10.—1.11. enligt materialet i borjan av uppgiften och dina
egna kunskaper. Svaren far inte komma direkt fran bakgrundsmaterialet, men
du kan hdrleda dem pd basen av bakgrundsmaterialet. Istdllet for att bara lista
svar, skriv en essd.

Fraga 1.10. Forestéll dig att du dger ett hotell i Lappland. Forutom logi
erbjuder hotellet ocksa upplevelsetjanster, sasom guidade utflykter och mo-
tionstjanster. Man haller som béast pa att installera ett nytt system i ditt
hotell som kommer att géra det mojligt att félja var kunder och personal ror
sig och vilka tjanster de anvinder. Téank efter hur du kunde tillimpa persona-
lisering av kundtjansterna som en del av verksamheten vid ditt hotellféretag.
Utveckla tre olika personaliserade tjanster for ditt foretag (plan 1, plan 2,
plan 3). Beskriv i varje plan innehallet i tjinsten, vilken information
som samlas in for att forverkliga den, och killorna for informationen, d.v.s.
hurdana tekniska losningar eller andra medel som man kunde anvianda for att
samla informationen. Beskriv ocksa i dina planer hur de tre dimensionerna
av personalisering som beskrevs i materialet forverkligas.
Betygsattningsgrunder:

a) Beskrivningen av den personaliserade tjinsten och hur realistisk den &r
(3 p., 1 p./plan)

b) Beskrivningen av informationen som skall samlas in (3 p., 1 p./plan)
c¢) Beskrivningen av informationskillorna (3 p., 1 p./plan)

d) Hur de tre dimensionerna av personalisering har beaktats (3 p.,
1 p./plan)

e) Hur texten flyter som helhet (1 p.)

OBS! Om du skriver om flera planer &n tre betygsétts endast de tre forsta.

Fraga 1.11. Begrunda pa ett allmént plan vilka negativa sidor personali-
seringen kan ha eller vilka utmaningar det finns for att forverkliga persona-
lisering. Du behover inte basera din text pa hur beskrivningen &r gjord i den
foregaende fragan 1.10. Ndmn och motivera tre negativa sidor eller utmanin-

gar. (3 p.)



