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Tabell 1. Plattformar som Unity stoder (Unity3D 2019a)



DEFINITIONER OCH BEGREPP

VR, Virtual Reality

Virtuell verklighet kan beskrivas som anvandningen av teknologi for att skapa en inter-
aktiv tredimensionell vérld dar objekten i vérlden har en rumslig nérvaro (Kardong-Ed-
gren et al. 2019). Den virtuella varlden visas for anvandaren genom en sorts glasogon
(VR-glasdgon) och med hjalp av sensorer kan rorelser paverka det man ser genom glas-
6gonen (IT-ord 2019a).

AR, Augmented Reality

Forstarkt verklighet ar en teknologi som kompletterar var riktiga varld med virtuella till-
lagg. FOr att kunna uppleva det kravs specialutrustning, precis som for VR. Men AR kan
upplevas antingen genom en HMD (Head-mounted display) eller till exempel en kamera
i en smarttelefon (IT-ord 2019b). Man kan som ett exempel ha en applikation som gor det

mojligt att genom smarttelefonens kamera se ett virtuellt objekt pa ett verkligt bord.

MR, Mixed Reality

Blandad verklighet forsoker ge intrycket av att de virtuella tillaggen ska se ut att inga i
den riktiga vérlden. | motsats till skillnaden mellan VR och AR, som &r ganska enkel att
forsta, eftersom VR skapar en virtuell varld for anvandaren och AR ér ett virtuellt tillagg
i den verkliga varlden (Liberati 2016), sa ar skillnaden mellan mixed reality och AR lite

svarare att urskilja.



Kundservice

Enligt hemsidan Businessdictionary kan kundservice definieras enligt foljande: All inter-
aktion mellan en kund och leverantdren av produkten under sjalva forsaljningen, och dar-
efter. Kundservice lagger till varde till en produkt och bygger ett varaktigt forhallande

(Businessdictionary 2019).

ARKit

ARKit &r Apples AR-verktyg for att skapa AR-applikationer till mobiltelefoner med i0S
(Apples operativsystem for telefoner). Verktygen gor det mojligt att skapa applikationer
som flera manniskor med olika telefoner kan ta del av samtidigt (Developer Apple
2019a).

ARCore

ARCore dr Googles motsvarighet till ARKit. Alltsa dven ett AR-verktyg for att skapa
AR-applikationer, men for Android telefoner (Developers Google 2019).

Deep Learning

Djupinléarning ar en sorts maskininlarning. Tanken &r att datorn ska sjalv utveckla pro-
gram for att l&ra sig l6sa ett problem. Kraver stora mangder data (IT-ord 2019c).



1 INLEDNING

1.1 Bakgrund

AR (Augmented Reality) och VR (Virtual Reality) ar tva relativt nya teknologier som har
en stor potential att kunna vidareutveckla sattet som manniskor anvéander sig av elektronik
(Griffith 2018). Tekniken finns redan tillganglig idag for till exempel datorer, telefoner,
konsoler med mera. Med hjélp av AR och VR kan man virtuellt fa uppleva och se saker
som kanske inte skulle vara mojligt i den riktiga varlden. Mojligheterna for den virtuella
varlden ar endast begransade till den formagan vi manniskor har att kunna skapa, hitta pa

och utveckla.

Idén med automatisering av kundservice i VR/AR ar att effektivera kundservice for bade
anvandaren och den part som erbjuder servicen. Om en anvandare far hjalp virtuellt kan
det ge en Overlag béattre och personlig upplevelse. Exempel pa problem med kundservice
idag &r lang vantetid, missforstand och brist pa kunskap. Genom att automatisera kund-
servicen i VR eller AR kan man i stort sett utesluta atminstone vantetiden och bristen pa
kunskap. En Al (artificiell intelligens) eller nagon sorts applikation kan man program-
mera och lara sa att den ska kunna férklara och beskriva till exempel en produkt eller
svara pa eventuella fragor om den (Gardonio 2017).

Exempel pa foretag i varlden som har testat sig pa teknologin nar det géller kundservice

ar IKEA, Volvo, Marriott International och Lowe’s.

IKEA har lanserat en applikation som heter IKEA Place. Med hjéalp av den kan anvanda-

ren genom applikationen se hur en mobel skulle se ut vart hen &n véljer att rikta kameran.



Applikationen anvander sig av AR f0r att simulera den mobel anvandaren valt(Reynolds
2018).

Volvo har med hjélp av Microsofts HoloLens borjat utveckla en produkt som gor det
mojligt for anvandaren att kunna uppleva deras bilar pa ett helt nytt satt. HoloLens &r en
sorts glaségon som man satter pa sig och sedan kan man studera Volvos bilar pa ett unikt
sétt med hjalp av AR (Volvocars 2019).

Marriott International har provat erbjuda manniskor en tjanst dar de kan resa till andra
platser runt om pa jorden i deras The Teleporter. Med ett VR-headset pa kan du stiga in i
en tub-liknande maskin och fa ett smakprov pa hur det skulle se ut, kdnnas och till och
med kanna doften pa det stéllet du har rest till i den virtuella véarlden (Framestore VR
2016).

Lowe’s ér en butikskedja som séljer allt frdn mobler till verktyg. Lowe’s har likasom
IKEA gjort det mojligt att genom en applikation kunna testa hur mobler ser ut i ditt eget
hem (Lowe’s Innovation Labs 2019). Till pa det har Lowe’s ocksé tagit fram en navige-

ringsapplikation for butikerna som fungerar genom AR (Chang 2017).

1.2 Syfte och malsattningar

Syftet med detta examensarbete &r att ge en Oversikt 6ver en del av den AR-/VR-baserad
kundservice som finns tillgdnglig idag. Utvecklingsmdjligheter identifieras och forslag
pa hur VR/AR kunde utnyttjas for kundservice i framtiden presenteras i formen av en

prototyp for automatiserad kundbetjaning.
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Prototypen &r ett program skapat med hjélp av Unity. Tanken &r att en kund ska kunna ga
in i en butik och sedan med hjélp av till exempel enbart sin telefon och dess kamera kunna
fa tillrackligt med hjalp for att gora sina inkdp. | studiens prototyp kommer idén tillampas
i en virtuell butik. Man ska kunna ga runt som en karaktar i butiken och klicka pa en
knapp for att fa upp en sorts hjalpmeny med olika funktioner. Kameravinkeln i prototypen
ska representera det som en ménniska skulle se genom sina 6gon eller i det har fallet sin
mobiltelefon. Programmet ska gora det enklare for kunderna att hitta det de behdver samt
fa information om olika produkter. Prototypen ar inte en AR-/VR-applikation, utan ett

forslag pa en framtida I16sning som kan hjélpa kunder.

| det har arbetet kommer kundservice tolkas som och fokusera sig pa den upplevelse som

en kund ar med om i en fysisk butik nér den behéver hjélp med att gora sina inkop.

1.3 Metoder

Den teoretiska delen av arbetet baserar sig pa systematisk genomgang av forskningslitte-
ratur och annat material inom VR, AR, samt kundservice. Pa basen av den information
som samlats in fran kéllorna kommer utvecklingsbehoven for prototypen att identifieras.
En stor del av arbetet fokuserar darfor pa att forsoka forverkliga utvecklingsbehoven i

prototypen och kunna demonstrera den.

1.4 Struktur

Resten av examensarbetet &r strukturerat enligt foljande: | kapitel 2 tar arbetet upp en del
tidigare forskning och utveckling inom omradet som finns tillgangligt. | kapitel 3 ska
utvecklingsbehoven identifieras. | kapitel 4 ska utvecklingsbehoven sedan implementeras

I prototypen och prototypen demonstreras.
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2 TIDIGARE FORSKNING OCH UTVECKLING INOM OMRADET

2.1 IKEA Place

Ar 2013 slappte IKEA sin forsta interaktiva applikation for mobler till smarttelefoner (se
figur 1). Den hade ett begrénsat utbud av mébler som anvandare kunde testa sétta i sitt
hem, och man var dven tvungen att ha en fysisk kopia av IKEA katalogen for att appli-
kationen skulle kunna rakna ut skalningen korrekt. Nér Apple slappte ARKit ar 2017 gav
det mojlighet att utveckla applikationen drastiskt. Flera tusentals 3D-modeller av mébler
fanns nu tillgangliga i applikationen och man behdvde inte langre ha en kopia av IKEA
katalogen (Reynolds 2018). Google slappte dven sin version av mjukvaran, ARCore, for

att gora samma sak mojligt for Android telefoner ar 2018 (Developers Google 2019).
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Figur 1. Hlustration av IKEA Place i anvandning (Highlights IKEA 2017)

2.2 Volvo & Microsoft HoloLens

| ett blogginlagg pa Microsofts hemsida meddelade davarande verksamhetschef Scott Er-
ickson att Microsoft HoloLens och Volvo hade inlett ett partnerskap for att utveckla upp-
levelsen for bilkopare (Erickson 2015). Volvos mal med det har partnerskapet var att
kunder skulle fa en forhojd upplevelse nar de var ute efter att képa en ny bil (se figur 2).
HoloLens anvandning for just det har andamalet ar fortfarande under utveckling an idag

och bade Microsoft och Volvo forsoker undersoka potentialen som finns tillganglig.

Pa Volvos egen hemsida kan man fa mera information om HoloLens och dess utveckling.
”We imagine a future where people will be able to better understand how our safety innovations can help
avoid accidents, how our advanced powertrains are optimized to support people in different driving con-

ditions, and how our new connected services can make life easier and save time. (Volvocars 2019).

Har sager Volvo att de ser en framtid dar manniskor béttre kan forsta hur deras sékerhets-
funktioner i bilarna kan undvika olyckor, hur deras avancerade drivlinor ar optimerade
for att underlatta manniskors korning i olika omstandigheter, och hur deras nya anslutna

tjanster kan underlatta for manniskor och spara tid.
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Volvo sager ocksa att HoloLens kanske en dag kommer ge méjligheten for kunder att
direkt kunna modifiera en bil enligt personliga preferenser, sdsom férg, chassi, dack/fal-

gar och direkt kunna se slutresultatet framfor sig genom HoloLens pa ett sa verkligt satt

som mojligt (Volvocars 2019). HoloLens ar ett exempel pa MR (blandad verklighet)

Figur 2. llustration av Volvo HoloLens i anvandning (Volvocars 2019)

2.3 Navigering i butik med hjalp av en AR-applikation

I studien ”An augmented reality application for improving shopping experience in large
retail stores” har man provat pa att géra en applikation som kan hjélpa en kund ta reda pa
var i en butik den befinner sig ndgonstans, samt var vissa typer av produkter finns. Ap-
plikationen anvénder sig av kombinerade Deep Learning-tekniker for att kunna rakna ut
var nagonstans kunden &r i butiken. Kunden far upp en text pa skarmen dar det till exem-

pel kan st “You are at: "Women_Clothes” section”. Under den texten finns det olika
14



produktkategorier man kan klicka pa, och sedan visar applikationen vagen till de produk-
terna (se figur 3). FOr att ha data till att trdna applikationen spelade man in en video dar
man gick runt i butiken. Videon delades upp i klipp for de olika gangarna/sektionerna i
butiken och klippen marktes med en tagg beroende pa vilken sektion de var ifran. Efter
det tranade man applikationen med varije bild (frame) fran videoklippen. I det scenario
som applikationen testades i var palitligheten 95%, alltsa kunde applikationen med 95%
sékerhet rdkna ut var kunden befann sig. En av nackdelarna med applikationen var att den
kravde internetuppkoppling for att fungera, eftersom anvandningen av de har Deep Le-
arning-teknikerna krdvde mycket kapacitet for att kunna gora utrdkningarna i realtid. En
annan nackdel var att om nagonting andrade i butiken sa var man tvungen att trana om
applikationen. Det berodde pa att den hade lart sig att rakna ut var kunden befann sig pa
basen av hur butiken sdg ut i traningsdatan. For att atgarda det skulle man behdva spela
in en ny video, marka klippen och trana applikationen igen med de nya bilderna (Cruz et
al. 2018).
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Figur 3. Illustration av navigeringsapplikationen i bruk (Cruz et al. 2018)

2.4 Marriott, the Teleporter

Hotellforetaget Marriott har tillsammans med Framestore VR skapat The Teleporter. The
Teleporter gor det mojligt for folk att uppleva en virtuell pa ett sa verkligt satt som moj-
ligt. Man borjar resan i The Teleporter i en lobbybar i Marriott Baltimore Waterfront. Sen
blir man teleporterad till Hawaii, Maui och till slut London. Man har spelat in videoklipp
med 360-graders kameror fran de olika platserna och med hjélp av CGI (Computer-gene-
rated image) far man verkligen kénslan av att man skulle vara pa platserna pa riktigt (se
figur 4) (Orwoll 2017).
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Figur 4. Hlustration av en person i The Teleporter (Framestore VR 2016)

3 PROBLEM INOM KUNDSERVICE OCH UTVECKLINGSBEHOV

Nagra exempel pa fragor som ar direkt relaterade med kundservice kan vara:

Varfor halsade inte forséljaren pa mig nar jag gick in i butiken?

17



- Varfor drojer det sa lang tid att fa ett svar?

- Varfor sa daliga dppettider?

- Varfor har de sa fa kassor 6ppna?

- Varfor ar det sa kallt i lokalen?

- Varfor ar fakturan sa svartolkad?

- Varfor kan jag inte fa desktop-versionen i mobilen?

Fast manga av fragorna inte uppstar i ett direkt mote mellan en forsaljare och kund sé ar

de alla kopplade till kundservice (Bemétia 2017).

| en enkat som utfordes ar 2017 i USA dar man ville ta reda pa vilka de vanligaste orsa-
kerna for frustration fran kundens synvinkel géllande kundservice var, kom det fram att

de tre vanligaste orsakerna var féljande (Statista 2019a):

- Brist pa effektivitet (27%)

- Brist pa hastighet (12%)

- Brist pa precision (10%)

| en annan enkat gjord globalt ar 2018 fragade man vad manniskor tyckte var de viktigaste
aspekterna for en bra upplevelse inom kundservice. De fyra mest populéra svaren var

foljande:

- Fa mitt problem 16st i en interaktion (33%)
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- En kunnig som representerar kundbetjaningen (31%)

- Inte behdva upprepa mig om jag blir flyttad till en ny agent (21%)

- Kunna hitta informationen jag behover utan att kontakta en representant fran
kundbetjaningen (12%)

Manniskor vill alltsa fa sitt problem 16st da de kontaktar nagon for forsta gangen angaende
det problemet, och inte behova ta kontakt flera ganger angaende samma problem. Det &r
ocksa viktigt att fa hjalp av nagon som &r kunnig inom omradet. Att man inte behdver
upprepa sitt problem eller sin fraga om man blir omflyttad eller omdirigerad till nagon
annan person. | det fjarde vanligaste svaret ville de svarande att man ska ha mojlighet att
hitta informationen man soker utan att behdva kontakta nagon person direkt (Statista
2019b).

Fast den senast namnda enkaten ar mera relevant vid en interaktion mellan en kund och
en servicedesk agent sa ar det anda viktigt att notera vad manniskor tycker ar viktigt nar
de upplever kundservice. Genom att skapa en applikation som kan finnas tillganglig for
vem som helst som gar in i en butik kan man utesluta ganska manga av de har problemen.
Om applikationen direkt finns redo att anvénda for alla som har en smarttelefon kan man
genast utesluta problem som till exempel brist pa personal och vantetid. Det behover inte
finnas en anstalld redo att direkt kunna hjalpa en kund om hen skulle undra nagonting.
Kunden behdver heller inte vanta pa sin tur om den har nagonting den vill fraga av per-
sonalen. Prototypen behdver alltsa ha en sorts funktion dar kunder kan fa svar pa en del
vanliga fragor de kan téankas stalla. Fragorna kan forstas skilja sig ganska mycket bero-
ende pa butik och dess utbud.

Att fa information om en produkt ar bade praktiskt och nyttigt for en kund (Willems et al.
2017). En funktion som ger anvandaren information om en produkt skulle vara véldigt
behovligt i prototypen. Till exempel att information om en produkt blir synlig da anvan-

daren tittar pa den. Den har funktionen skulle dven utesluta svaret i enkaten dar manniskor
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garna vill hitta information utan att behdva kontakta kundservice, eller i det hér fallet en

fysisk person i butiken.

Kunder kan ofta kdnna sig vilsna i storre butiker. Fast det kan finnas skyltar som tydligt
visar vilka produkter som finns i vilka gangar kan det vara svart att hitta en viss produkt.
Skyltarna kan vara svara att se eller helt enkelt inte blir uppdaterade i takt med utbudet
(Cruz et al. 2018).

Som tidigare ndmnt har Lowe tagit i bruk en navigeringsapplikation som hjalper kunder
hitta det de behdver enklare. Lowe’s Innovation Labs VD Kyle Nel sdger att de har skapat
en mera smidig upplevelse som &ven gor att kunder sparar tid nar de gor inkép (Chang
2017). En funktion som later kunden vélja en produkt och sedan visa kunden var nagon-

stans produkten befinner sig i butiken ar alltsa nagot som prototypen behdver ha.

4 PROTOTYP FOR AUTOMATISERAD KUNDBETJANING | EN
VIRTUELL MILJO

Pa basen av informationen samlad fran existerande produkter samt vanliga problem inom
kundservice ar nu de viktigaste utvecklingsbehoven identifierade. Detta kapitel beskriver
en prototyp for automatisk kundservice som &mnar att uppfylla de utvecklingsbehov som

identifierats. Prototypen ska ha féljande funktionalitet:

- Vara enkel att komma at samt anvanda

- Ge mojlighet for anvandaren att se vanliga fragor och svar angaende butiken el-

ler annat relevant

- Visa information om produkter
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- Kunna visa var en produkt befinner sig i butiken

4.1 Programmeringsmiljon och spraket

Som verktyg for skapandet av prototypen for det har arbetet har spelmotorn Unity an-
vants. Unity ar ett gratis program som slapptes ar 2005 av Unity Technologies. Det an-
vandarvéanliga anvandargranssnittet (se figur 5) och den stora mangd dokumentation samt
hjalpmaterial som finns tillgangligt pa natet har gjort Unity till varldens mest populéra
spelmotor. 50% av alla mobiltelefonspel som finns idag &r gjorda med Unity och 60% av
allt tillgangligt AR-/VR-innehall &r dven skapat med Unity. En annan sak som &ven gor
Unity mycket populart &r det faktum att man kan skapa applikationer/spel for over 25
olika plattformar (se tabell 1) (Unity3D 2019a).
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Tabell 1. Plattformar som Unity stéder (Unity3D 2019a)

Wii U Xbox One Oculus ARCore
Intel Facebook Gameroom Hololens 10S
Android Windows Vuforia Steam VR

Win WebGL Google Cardboard | PS Vita
Apple Nintendo Switch Nintendo 3DS PSVR
GearVR | Windows Mixed Reality Xiaomi TVOS
ARKit Linux AndroidTV PS4
Daydream

Det priméra programmeringsspréket i Unity dr C#. C# &r ett sa kallat "managed language”

vilket betyder att du inte sjalv behdver oroa dig foér minneslackage och dylikt eftersom
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spraket tar hand om det automatiskt. Det har gor att C# kan anses som ett enklare pro-
grammeringssprak an till exempel C++ (Unity3D 2019b). Microsoft Visual Studio 2017

har valts som program for att skriva C# koden i for det hér arbetet.

=

Figur 5. Unitys granssnitt

4.2 Skapandet av prototypen

4.2.1 Omgivningen

Eftersom prototypen ska utspela sig i en pahittad virtuell butik behéver man forst skapa
en sorts scen eller omgivning dar sjalva kunden har méjligheten att rora sig runt och titta
omkring sig. Det finns fardiga scener tillgangliga i Unity som man far anvanda gratis och
bygga vidare pa. Aven fardigt programmerade FirstPersonCharacters, alltsd kod som gor

det mojligt att med hjélp av till exempel mus och tangentbord kunna styra kameran i
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spelet sa att det ser ut som och kanns som ett spel finns tillgangliga. For prototypen har
dock bade omgivningen och logiken for spelarrorelse skapas fran borjan.

I Unity kan man skapa flera olika sorters 3D-objekt, som man i sin tur sedan kan mani-
pulera for att gora olika figurer. Med hjalp av 3D-kuber, cylindrar och sfarer har en om-
givning skapats (se figur 6). I Unity finns ett stort bibliotek kallat ”Asset Store” som man
kan anvanda for att soka efter fardiga tillagg, objekt eller verktyg och sedan ladda ner
dem. Det finns bade gratis varianter och kommersiella. For att fa butiken att se aningen
mera verklig ut anvandes ett fardigt 3D-objekt av en hylla som var tillgangligt kostnads-
fritt i Asset Store (AssetStore Unity 2015)

Figur 6. Skarmklipp fran den virtuella butiken skapad for arbetet
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Den hierarkiska menyn som finns till vénster (standardposition) i Unity gor det mojligt
att skapa objekt som kan lankas ihop med varandra for att gora det enkelt att modifiera
dem och urskilja dem. Genom att klicka pa ett objekt sa markeras alla objekt som tillhor
det objektet. Objektet store bestar av de olika 3D-objekten som utgér sjalva butiken,
sasom vaggar, tak, golv och lampor. Ett objekt for varje rad av hyllor har ocksa skapats.

(se figur 7).
L
wall
floor
wall (1)
wall [2)
wall (3]
wall (4]
wall (5) ¥ shelves
roof Shelf
F lampsl Shelf (1)
F lampsZ Shelf (2]
b lamps3 Shelf (3]

Figur 7. Objekten “store” och “shelves” samt dess komponenter i den hierarkiska

menyn

4.2.2 Spelaren/kunden

For att gora det mojligt att rora sig omkring i prototypen samt flytta kameran skapades ett
nytt 3D-objekt som ska representera sjalva spelaren/kunden. | det har fallet valdes en
kapsel som objektets form. Kameran (Main Camera) maste sedan placeras under det skap-
ade objektet i den hierarkiska menyn for att det ska fungera. Main Camera &r den kamera
som finns fardigt i scenen nar ett nytt Unity projekt skapas. Nedan syns en bild pa spelaren

och objektet i den hierarkiska menyn (se figur 8):
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Player
Main Camera

Figur 8. Skarmklipp pa spelaren samt objektet i den hierarkiska menyn

Efter att sjalva spelarobjektet har skapats maste man skriva ett par skript som gor det
mojligt att ta emot signaler fran tangentbordet och musen som sedan uppdaterar kapselns
position och rotation. Skripten heter charController.cs och charLook.cs. Skripten far de
uppdaterade vardena med hjalp av Unitys InputManager. Till exempel kommer man at

musens X- och Y-position genom foljande kod fran charLook.cs:

var md = new Vector2(Input.GetAxisRaw("Mouse X"), Input.GetAxis("Mouse Y"));

Skriptet charController ska sedan fastas pa objektet Player i den hierarkiska menyn, och
skriptet charLook ska fastas pa kameran som &r under Player. En komponent av typen
Rigidbody maste ocksa laggas till Player for att fysiska krafter ska fungera for objektet,
som till exempel gravitation. Det ar dven en bra idé att lasa X- och Y-rotationen for Player
for att forhindra att spelaren kan falla omkull eller liknande vilket gor att man inte kan

rdra sig runt langre.
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4.2.3 Hjalpmenyn

Prototypens hjalpmeny &r ett Ul(User Interface) objekt av typen Canvas och har dven
namngetts till Canvas. Under Canvas finns det flera andra Ul-objekt av typerna Image,

Text, Scrollbar och Button som tillsammans bildar hela hjalpmenyn (se figur 9).

¥ Canvas
¥ GuideMenu
Guide Menu text
b Back button
b Products button
P Questions button
¥ QuestionsMenu
Questions Menu text
b Back button
¥ ListViewPort
b ListContent
¥ Scrollbar
b Sliding Area
GuideBackaground
¥ ProductMenu
Product Menu text
b Back button
b Cylinder button
b Sphere button
b Laptop button

Figur 9. Canvas-objektet i den hierarkiska menyn

Om anvandaren trycker pa knappen H pa tangentbordet i prototypen sa 6ppnas hjalpme-
nyn. Eftersom hjalpmenyn ska vara som ett tillagg till den riktiga varlden som anvéndaren
kan se genom exempelvis sin telefonkamera kan man fortfarande titta omkring och ga
runt nar den ar 6ppen. Huvudvyn i hjalpmenyn har tre knappar. “Visa var produkt dr”,
“Frdgor” och "Tillbaka” (se figur 10). Man kan stanga hjalpmenyn genom att klicka pa
H pa tangentbordet igen, eller klicka pa "'Tillbaka” knappen.
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Visa var produkt ar

Tillbaka

Figur 10. Skarmklipp pa huvudvyn i hjalpmenyn

Nar man klickar pa knappen “Visa var produkt dr” kan man vélja en produkt som man
vill lokalisera i butiken. Till exempel om man klickar pa att ta reda pa var produkten

Laptop befinner sig sa kommer ett nytt Ul-objekt att bli synligt ovanfor objektet (se figur
11).
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Cylinder

Tillbaka

Figur 11. Ul-objektet som visar var produkten Laptop ar

Ul-objektet som ser ut som en pil som pekar nerat, har namngetts Waypoint. Waypoint &r
Iast och positionerat strax ovanfor Laptop-objektet.

Den andra knappen i huvudvyn ar “Frdgor”. Klickar man pa den kommer en lista upp pa
olika fragor och svar (se figur 12). Det ar valdigt enkelt att lagga till nya fragor och svar
i listan da den expanderar sig automatiskt efter innehallet.
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Fraga: Vad ar oppettiderna?
Svar: 07:00 - 17:00
Fraga: Exempelfraga?
Svar: Exempelsvar!
Fraga: Slumpmassig fraga?
* Svar: Exempelsvar..
Fraga: ?

‘Svar: Exempelsvar igen

Figur 12. Skdrmklipp pda vyn “Fragor” i hjdlpmenyn

For att fa hjalpmenyns knappar att fungera samt 6ppna ratt Ul-objekt har ett tomt nytt
objekt skapats i hierarkin och dopts till Controller. Controller har alltsa ingen 3D-form
utan blir ett osynligt objekt som kan befinna sig var som helst i scenen. Sedan har ocksa
ett nytt skript skapats som ska skéta 6ppnandet och stangandet av de olika vyerna. Skrip-
tet har dopts till GuideMenu.cs. Skriptet placeras sen pa det tomma objektet Controller.
Nedan kan ett exempel ses pa den kod som 6ppnar och stanger sjalva huvudvyn (se figur
13):
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Update ()
(Input.GetKeyDown(KeyCode.H))

OpenCloseGuide();

OpenCloseGuide()

Cursor.lockState = CursorLockMode.None; Cursor.visi

(canvas.gameObject.activeInHierarchy ==
{
(guideMenu.gameObject.activeInHierarchy

{

guideMenu.gameObject.SetActive( );
productMenu.gameObject.SetActive(
questionsMenu.gameObject.SetActive(

}

canvas.gameObject.SetActive( );

canvas.gameObject.SetActive( );
Cursor.lockState = CursorLockMode.Locked; Cursor.visible =

Figur 13. Den del av C# koden i GuideMenu.cs som éppnar och stanger huvudvyn

4.2.4 Produktinformation

Standardpositionen for muspekaren ar i mitten pa skarmen och den ar last dar samt osyn-
lig. For att visa ndgon sorts information om en produkt nar anvandaren tittar pa den har
annu ett C# skript skapats. Skriptet heter displayUl.cs och placeras pa den produkt eller
det objekt man vill att ska ha funktionaliteten. Sjélva texten som syns vid produkten &r
ett Ul-objekt med namnet Display och som har ett Text-objekt under sig som sedan pla-
ceras under produkten i hierarkin (se figur 14). | objektet Text kan man valja vad man vill

att det ska std i rutan som anvandaren ser.
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¥ ProductSphere
¥ Display
Text

Figur 14. Produkten med Ul-objektet i hierarkin

Ett exempel pa hur produktinformationen for objektet ProductSphere ser ut kan ses nedan
(se figur 15):

Figur 15. Produktinformation av objektet ProductSphere

Nedan ett exempel pa C# skriptet displayUl som skéter visandet av produktinformationen

med kommentarer (se figur 16):
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Start()

myText = G j Find("Text").GetComponent<T
myText.co or.clear;

Update()

ShowText();

OnMouseQver()

displayInfo =

OnMouseExit()
displayInfo =
ShowText()

(displayInfo)

myText.color = Color.Lerp(myText.color, Color.red, fadeTime * Time.deltaTime);

myText.color = Color.Lerp(myText.color, Color.clear, fadeTime * Time.deltaTime);

Figur 16. En del av displayUl.cs som visar Text-objektet om muspekaren &r pa objektet

Efter att de tidigare ndmnda funktionaliteterna har implementerats i prototypen kan man
konstatera att utvecklingsbehoven har blivit uppfyllda. Det & nu mojligt for en anvandare
att enkelt komma &t en meny som hjalper den. Anvéandaren kan se vanliga fragor och svar,
samt se var produkter befinner sig i butiken med nagra fa knapptryck. Information om en

viss produkt blir synlig ndr man pekar kameran mot den.
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4.3 Vidareutveckling

Eftersom prototypen utvecklad i det har arbetet inte ar en fardig AR-/VVR-applikation som
kan implementeras i en riktig butik finns det rum for vidareutveckling. En mojlig 16sning
for navigeringen kunde till exempel vara nagot liknande som det som presenterades i
studien ”An augmented reality application for improving shopping experience in large
retail stores”. | studien anvande de sig av en stor mangd data pa bilder som sedan anvan-
des foOr att trana ett system att kunna rdkna ut var anvéndaren befann sig (Cruz et al. 2018).
Alternativt skulle man kunna ha nagon sorts sensorer runt om i butiken som sedan kan

ldsa av var kunden befinner sig.

For att fa fram information om en produkt skulle man till exempel kunna anvénda sig av
ARKit. ARK:it har en funktionalitet som later anvandaren skanna och identifiera riktiga
objekt i en applikation (Developer Apple 2019b).

5 SLUTLEDNING

| det hér arbetet har AR, VR och kundservice férklarats pa en djupare niva. En del tidigare
forskning samt existerande l6sningar som berdr omradet kundservice i VR/AR har an-
vants. Det finns valdigt manga existerande AR-/VR-applikationer idag, men valjer man
ut de som ar hoplankade med kundservice blir antalet betydligt mindre. Malet var att fa
fram ett exempel pa hur automatisering av kundservice i VR/AR skulle kunna se ut och
presentera det i formen av en prototyp. Pa basen av forskningen och de existerande 16s-
ningarna har utvecklingsbehoven for prototypen identifierats. Utvecklingsbehoven var

foljande:

- Vara enkel att komma at samt anvanda

- Ge mojlighet for anvandaren att se vanliga fragor och svar angaende butiken el-

ler annat relevant

34



- Visa information om produkter

- Kunna visa var en produkt befinner sig i butiken

Prototypen &r ett exempel pa hur automatisering av kundservice i VR/AR skulle kunna se
ut i framtiden. Som verktyg for skapandet av prototypen anvéndes en gratis spelmotor
som heter Unity. Malet for prototypen var att 6verlag fa en battre upplevelse nér det galler

kundservice, bade for kunden och den part som erbjuder kundservicen.

Prototypen som skapades i det hér arbetet &r ett spel som ska representera en person som
gar runt i en riktig butik. Man kan som spelaren anvanda sig av ett knapptryck for att fa
fram en hjalpmeny. Hjalpmenyn visas for anvandaren genom VR-glasogon eller till ex-
empel pa mobiltelefonen. I hjalpmenyn kan man ta reda pa var produkter befinner sig i
butiken genom att klicka pa dem och fa upp en synlig markor ovanfor produkten, eller se
vanliga fragor och svar. Om anvandaren pekar kameran (skarmens mittpunkt i prototy-

pen) pa en produkt sa visas information om produkten.

Utvecklingen av prototypen lyckades bra tack vare Unitys anvandarvanliga granssnitt,
samt dess rikliga dokumentation (Unity3D 2019c). Prototypen skulle kunna utvecklas vi-
dare genom att gora den till en riktig AR/VVR-applikation och demonstrera den med riktiga
objekt. Den del i prototypens hjalpmeny som visar vanliga fragor och svar skulle kunna
utvecklas vidare genom att skapa en chatbot. Om fragorna och svaren utdkas mycket
skulle det kunna bli for mycket information synligt och anvandaren skulle kunna fa spen-
dera lang tid pa att leta efter en specifik fraga. Det finns flera tillgangliga hemsidor och
foretag som har fardiga I6sningar for det har. Nagra exempel pa dessa ar Flow XO, Chat-
terOn och Pandorabots. Vissa krdver mera programmeringskunskaper an andra (Brooks
2019). Man kan aven skapa en egen chatbot helt fran borjan med till exempel program-
meringsspraket Python (Pandey 2018). Att skapa den sjalv fran borjan kraver forstas be-

tydligt mera kunskap och forstaelse inom programmering.
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