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CHAT-ASIAKASPALVELUSSA TARVITTAVAN
OPETUSMATERIAALIN LAATIMINEN SALON
SEUDUN AMMATTIOPISTOLLE

Tamén opinnayteyon tavoitteena oli laatia opetusmateriaalia chat-asiakaspalvelutydn
opetukseen Salon seudun ammattiopistolle. Opetusmateriaalin laatimista varten tutustuttiin
kirjallisuuteen ja aiheeseen liittyviin verkkosivustoihin. Aineiston vahyyden ja jo vanhentuneen
kirjallisen aineiston vuoksi paadyttiin tekemaan aiheesta haastattelu ja kaksi kyselya.

Tata tyota varten tehdyista selvityksista kavi ilmi, miten ja minkélaisten asioiden hoitamiseen
asiakkaat kayttivat chattia ja mitéd he asiakaspalvelijalta chatissa odottivat. Yrityksille tehdyista
kyselyista saatiin tietoa siitd, minkalaisia ominaisuuksia he chat-asiakaspalvelijoilta odottivat ja
mita taitoja ammattiopistossa tulisi tuleville chat-asiakaspalvelijoille opettaa.

Kirjallisuustutkimuksen ja selvityksistd saadun aineiston seka tekijan kokemuksen perusteella
laadittiin opetusmateriaali, jota voi hytdyntaé seka lahi- etta etdopetuksessa. Opetusmateriaaliin
sisaltyy PowerPoint-dioja ja niihin liittyvid tehtévia kahta oppituntia varten. Pilottiopetuksesta
saadun palautteen perusteella todettiin tehtdvat asianmukaisiksi ja innovatiivisiksi seka
opetuksen siséltod tukeviksi. Opetusmateriaali todettiin opetuskayttddn soveltuvaksi ja sopivan
pituiseksi.

Opetusmateriaali  otettin  sellaisenaan  kaytt6on lahi- ja  monimuoto-opetuksessa.

Tulevaisuudessa sen saanndllisesta paivityksesta tulee huolehtia chat-ohjelmistojen nopean
kehityksen takia.
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DESIGNING TRAINING MATERIAL FOR THE NEEDS OF
CHAT CUSTOMER SERVICE IN SALO REGION VOCATIONAL
COLLEGE

The goal of this thesis was to design training material for the educational use of chat customer
service to the commissioner Salo Region Vocational College. Related literature and data were
studied for the preparation of the training material. Due to the limited data resources and outdated
written material also an interview and two surveys were made.

The studies carried out for this work show how and for which needs the customers use the
chatroom and what they expect from the customer service provider in the chat. Data was collected
from companies on what types of features they expect from chat customer service attendants and
what skills a vocational college should teach for the future chat customer service personnel.

Based on the literature research, the materials and the author’s experience, training material was
prepared to be utilized in both onsite and online teaching. The teaching material includes
PowerPoint slides and related tasks for two lessons. According to the feedback the teaching
material and its length are suitable for educational use. The tasks are found appropriate and
innovative, and they support the content of the teaching.

Training material was introduced as such in onsite and online teaching. The teaching material
needs to be upgraded in the future when chat-software features change and develop.
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1 JOHDANTO

Korona on kasvattanut suomalaisten yritysten halua avata verkkokauppoja. Myds aiempi
digitalisaation kehitys on muuttanut ostokayttaytymista mika nékyy verkkokauppaostos-
ten suosion kasvamisena. Asiakaspalvelu on siirtynyt osittain verkkoon moneen eri ka-
navaan. Verkkokauppojen kasvun my6td myds chat on yleistynyt asiakaspalveluka-
navana. Chat on luonteeltaan erilainen asiakaspalvelukanava kuin perinteiset, esimer-
kiksi séhkdpostitse ja puhelimitse, tapahtuva asiakaspalvelu. Chat-asiakaspalvelijan tu-
lisi olla nopea ja asiantunteva myyija ja asiakkaan apu verkkokaupassa ja yritysten si-
vuilla. Selvitysten mukaan asiakkaat kaipaavat verkkokaupassa asioidessaan oikean ih-
misen apua tuotteiden suosittelussa ja oikeiden tuotteiden valinnassa. Téhan koneet ei-
vat asiakkaiden mukaan viela pysty. Séhkdisesti tapahtuvaa perinteisté asiakaspalvelua
opetetaan merkonomikoulutuksessa ammattioppilaitoksissa, mutta varsinaista chat-
asiakaspalvelun opetusta ei viela ole.

Chat-asiakaspalvelusta ei ole olemassa opetusmateriaalia ja sita kasitellaan kirjallisuu-
dessa vahan. Tassé opinnaytetydssa chat-asiakaspalvelua lahestytdan chat-palveluun
tutustumisella ja asiakaspalvelun teorian kautta. L&htein& on kaytetty muun muassa
FinnChatin tutkimusta chat palvelun vaikutuksesta verkkokaupan myyntiin ja asiakasko-
kemukseen ja Belinda Gertin ja Sanna Eskelisen teosta Digiajan asiakaskokemus: oppia
kansainvalisislta huipuilta. Lisaksi katsotaan tarpeelliseksi tehda haastatteluja ja kyse-
lyja, jotta saadaan ajantasaista aineistoa opetusmateriaalin laatimista varten. Opetus-
materiaalin tekeminen edellyttdd myds opetus- ja kulttuuriministeritn alaisen opetushal-
lituksen laatimiin ePerusteisiin seka pedagogiikkaan perehtymisen. ePerusteet ja peda-
gogiikka ovat tulleet tyon tekijalle tutuiksi myos kasvatustieteiden opiskelun kautta.

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Salon seudun ammattiopisto. Salon seudun am-
mattiopisto kuuluu osana Salon seudun koulutuskuntayhtyméaan yhdessa Kemitnsaa-
ren, Koski TL:n, Paimion, Sauvon ja Someron ammatillisten oppilaitosten kanssa. Sa-
lossa ammattiopistolla on kaksi toimipistettd seka toimintaa tilaajayritysten omissa ti-
loissa. Salon seudun ammattiopistossa opiskelee vuosittain noin 4500 opiskelijaa, joista
tana vuonna 3500 suorittaa tutkintoa. Ammattiopistossa voi suorittaa perustutkintoja,
ammatti- ja erikoisammattitutkintoja 21 eri koulutusalalla seka erilaisia tdydennyskoulu-
tuksia raataloityna opiskelijan ja tydpaikan tarpeisiin. Ammattiopisto toteuttaa koulutuk-

sia myads yritysten erityisiin tarpeisiin raataldityna. Vuosittain ammattiopistossa opiskelee



noin 4500 nuorta ja aikuista 21 eri koulutusalaa. Henkilost6d ammattiopistossa on noin

200. (Salon seudun koulutuskuntayhtyma 2019.)

Ammattiopistossa on liiketalouden linja, jossa voi opiskella liiketoiminnan perustutkintoa
ja valmistua merkonomiksi. Linjalla voi opiskella paivaopetuksessa sekd monimuoto-
opetuksessa. Paivaopiskelijat ovat usein peruskoulusta tai lukiosta valmistuneita, kun
taas monimuoto-opiskelijat ovat tydssakayvia tai tdydennyskoulutettavia. Opiskelija pys-
tyy rakentamaan koulutuksensa linjan painotuksen seka valinnaisten opintojen avulla.
Valmistuttuaan opiskelija voi tydskennella myynnin, kaupan, talouden, hallinnon ja toi-
mistopalveluiden tehtévissd samoin kuin julkishallinnossa, pankeissa ja vakuutusyhti-
Oissa. Liiketalouden linjalla tytskentelee 12 henkilda opetus- ja ohjaustehtavissa. (Salon

seudun koulutuskuntayhtyma 2021.)

Tama on toiminnallinen opinnaytetyd jonka tavoitteena on tuottaa opetusmateriaalia
chat-asiakaspalvelun opettamista varten tilaajaorganisaation kayttéon. Salon seudun
ammattiopisto tarjoaa yhteistydkumppaneidensa kontaktilistan tutkimuskayttdon tarvitta-
van kyselyn tekemiseen seka oppilaitoksen PowerPoint-pohjan opetusmateriaalin laati-
miseen. Kyselyssa kartoitetaan muitakin asioita kuin tdméan tyén kannalta olennaisia asi-

oita. Nama asiat ja yritysten yhteystiedot on jatetty pois tasta opinnaytetyosta.

Oppimateriaalin valmistukselle asetetaan aikataulu. Oppimateriaalin laajuudeksi maari-

tella&n materiaalin tarve yhdelle oppitunnille.

Tama opinnaytetyo koostuu viidesta luvusta, joista ensimmaisessa luvussa kaydaan lapi
opetusmateriaalin tarve ja sen laatimiseen tarvittavat toimenpiteet. Toisessa luvussa
tyon pohjaksi tehdaan kartoitus digitaalisesta asiakaskokemuksesta, asiakaspalvelusta
ja chat-palvelusta kirjallisuudesta ja digitaalisesta aineistosta seka tutkimuksia. Tutki-
musmenetelmina kaytetdén osallistuvaa havainnointia, haastatteluja ja kyselytutkimuk-
sia. Naiden tutkimusten tuloksista saadaan riittavasti tietoa opetusmateriaalin laatimista

varten.

Kolmannessa luvussa kuvaillaan opetusmateriaalin laatimista, sen sisaltéa ja lopuksi ku-
vaillaan opetusmateriaali ja annetaan vinkkeja sen kayttdmisen opetuksessa. neljan-
nessa luvussa arvioidaan tyon toteutuminen ja esitellddn tilaajaorganisaation arvio
tyosta. Viides luku esittelee ehdotuksia oppimateriaalin tulevaisuudesta ja chat-asiakas-
palvelun muista opetusmahdollisuuksista Salon seudun ammattiopiston opetustarjon-

nassa.



2 OPETUSMATERIAALIN TARVE JA SUUNNITTELU

Tarve chat-opetusmateriaalille tuli esiin syksylla 2020 Korona-pandemian vauhdittaessa
uusien verkkokauppojen syntymista. Kaupankaynti siirtyi monella alalla yha enemman
verkkoon ja sielld tapahtuvan asiakaspalvelutyén merkitys kasvoi. Myds opetuksessa
siirryttiin etaopetukseen. Etdopetuksesta saatujen hyvien kokemusten takia opettajat ar-
vioivat sita kaytettavan tulevaisuudessakin yhtena osana opetusta aiempaa enemman.
Chat-opetusmateriaalilta odotettiin runkoa chat-asiakaspalvelun erityispiirteiden opetta-

miseen ja muuntautumiskykya lahi- ja etdopetukseen.

2.1 Chat-asiakaspalvelun opetusmateriaalin tarve

Solon seudun ammattiopiston opettaja kertoo opetukseen liittyvista tulevaisuuden haas-
teista seuraavaa: "Asiakkaan ostopolku kdynnistyy digitaalisesti yhd enenevassa maarin
nyt ja lahitulevaisuudessa. Nuorille sdhkoisten asiakaspalvelukanavien kayttaminen on
jo arkipaivaa. Organisaatioiden on siis pystyttava monikanavaistamaan palveluaan asi-
akkaille. Tulevaisuudessa myos muut séhkdiset asiakaspalvelukanavat (mm. Facebook)

tulee huomioida asiakkaiden ostopolun helpottamisessa.” (Jaana Nystrom 2.2.2021)

Chat-asiakaspalvelua ei ollut ennen opetettu Salon seudun ammattiopiston liiketalouden
opintojaksoilla, eikd opetusmateriaalia chat-asiakaspalvelun opettamiseen ollut. Salon
seudun ammattiopiston opetuksessa opettajat kayttavat itse laatimiaan opetusmateriaa-
leja. Naiden tukena on kirjallisuudesta saatavat tiedot ja opettajien omakohtaiset koke-
mukset. Chat on kuitenkin muista asiakaspalvelukanavista poikkeava palvelukanava ja
siksi erityista opetusmateriaalia sita varten kaivattiin. Opettajilla ei mydskaan ollut oma-

kohtaista kokemusta chat-asiakaspalvelussa tydskentelemisesta.

Varsinaisesta chatissa toimimisesta asiakaspalvelijan roolissa on valmista aineistoa va-
han tai se on jo vanhaa. Digitaalinen maailma muuttuu nopeasti ja jo kahden vuoden
takaiset materiaalit saattavat olla vanhentuneita. Aiheeseen perehdyttiin tarkemmin tut-
kimuksen kautta. Chat-asiakaspalvelusta haluttiin tietdd miten sita tehdaan ja mita yri-

tykset ja asiakkaat chat-asiakaspalvelijalta odottavat.



Opetuksen kohderyhmana ovat sekd ammattiopiston paivaopiskelijat ettd monimuoto-
opiskelijat. Opiskelijoiden ik&haitari on siis suuri ja nain ollen my6s opiskelijoiden aikai-
semmat kokemukset ja tiedot asiakaspalvelutydsta ovat moninaiset. Chat-asiakaspalve-
lun opetusmateriaalin ei kuitenkaan ole tarkoitus olla asiakaspalvelutydn alkeiden ope-
tusmateriaali, vaan esitella opiskelijoille chat-kanavassa tapahtuvan asiakaspalvelun eri-
tyispiirteita ja kiinnittda huomiota siihen, etté chatissa asiakaspalvelua hoidetaan samoin

perusperiaattein, kuin muissakin asiakaspalvelukanavissa.

Selvitys aloitettiin chat-asiakaspalvelutydn kartoituksella. Koska asiasta ei I6ytynyt tdhén
tyohon riittavasti kirjallista tietoa, on sita kerattdva haastattelemalla yrityksilta, joilla on
chat-asiakaspalvelukokemusta tydllistdjana ja kouluttajana. Osallistuva havainnointi tu-
kee haastatteluja ja antaa kuvan asiakkaana olemisesta chat-asiakaspalvelutilanteissa.
Tutkimus jatkui kyselytutkimuksena, kun asiasta oli saatu tarpeeksi tietoa kysymysten
asettelua varten. Nain kvalitatiivista tutkimusta seuraa kvantitatiivinen menetelma. Kvan-
titatiivisessa tutkimuksessa saimme tilastoitua, kuinka monella yrityksella on chat-pal-
velu kaytdssa ja kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymykseen millaista opetusta koulun
tulisi antaa opiskelijoille. Kumpikaan tutkimus ei kuitenkaan ollut pelkastaan kvantitatiivi-

nen tai kvalitatiivinen vaan sijoittuivat niiden valimaastoon.

Chat-asiakaspalveluun liittyvien tietojen lisaksi tarvittiin tietoa koulutuksen suunnittelun
pohjalla olevista asioista. ePerusteet on opetushallituksen palvelu, josta [6ytyvét opetus-
suunnitelmien, tutkintojen ja koulutusten perusteet varhaiskasvatuksesta toiselle as-
teelle. My6s pedagoginen ndkodkulma tuli ottaa huomioon opetusmateriaalia laaditta-

essa.

2.2 Asiakaspalvelun rooli asiakaskokemuksen luomisessa

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu digitaalisesta ja fyysisesta asiakaspalveli-
jan kohtaamisesta seka bréandista (Ahvenainen ym. 2017, 34). Korona-aikana digitaali-
sessa ymparistdssa tapahtuva asiakaspalvelijan kohtaaminen on korostunut, silla verk-
kokaupan osuus on kasvanut kuluttajamyynnisséd. Koska aito asiakaslahtbisyys on mer-
kityksellinen asia yritysten toiminnassa ja tarkea kilpailutekija, on asiakaspalvelijan rooli
nykypdaivana digikanavissa erityisen merkittdva (Aarnikoivu 2005, 13). Nykyajan asiakas
odottaa asiakaspalvelun vastaavan kysymyksiin reaaliajassa. Asiakaspalvelun on my6s

oltava henkil6kohtaista ja tasalaatuista mutta silti inhimillistd (Vehkaoja 2017). Asiakas
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odottaa saavansa nopeasti palvelua, jossa hanen ongelmansa ratkaistaan ammattitai-
toisesti yhdella asiointikerralla. Hyva asiakaskokemus vaikuttaa asiakasuskollisuuteen
merkittavasti. (Hyttinen 2014.) Jopa 80% asiakkaista sanoo asiakaskokemuksen olevan
yhta tarke&a kuin tuote tai palvelu. IThmiset siirtyvat helposti toisen yrityksen asiakkaiksi

paremman asiakaskokemuksen takia. (Kohonen 2018.)

Asiakaspalvelijan tarkeitd ominaisuuksia ovat kuuntelu- ja kommunikointitaidot, positiivi-
suus, rauhallisuus ja empatiakyky (Julie 2021). Digitaalisessa asiakaspalvelussa ndiden
taitojen hallitseminen korostuu, silla kirjoitetussa, nopeassa kommunikoinnissa ei ole
mahdollista lukea asiakkaan kehonkielta tai omalla kehonkielell& korostaa sanomaansa.

Inhimilliset kohtaamiset ovat erityisen tarkeita nyt, kun niiden maara on rajallinen.

2.3 Digitaalinen asiakaskokemus ja asiakaspalvelu

Koronan kiihdyttama verkkokauppa-asiointi kasvoi esimerkiksi Keskossa parhaimmillaan
800% vuoden 2020 alussa (Kesko 2020). Verkkokauppiaista 87% uskoi asiakkaiden
suosivan koronan aikana kotimaisuutta myds verkkokauppaostoksissaan, kerrotaan
Vilkkaan tekemdassa tutkimuksessa (Korkiakoski 2020). Verkkokauppa n&dhdaan nyt mer-
kittdvan& osana liiketoimintaa ja useille yrityksille digiloikka oli pakon sanelema keino
pysyad hengissd koronan vahentdessa asiointia kivijalkaliikkeissa (Business Finland
2020).

Digitalisaatio on tuonut asiakaspalveluun ja asiakaskokemukseen suuria muutoksia jo
ennen koronaa. Asiakkaiden ostokayttaytyminen ja odotukset palvelusta ovat kehittyneet
nopeasti. Monet alat, esimerkiksi musiikkibisnes ovat muuttaneet ansaintamallinsa ko-
konaan ja suuri osa yrityksista osittain. Asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen kehitta-
misen piiriin kuuluvat nykyaan eri kommunikointikanavat. (Gerdt & Eskelinen 2018, 13-
14.)

Asiakaskokemuksen tulee olla mahdollisimman vaivaton. Tété auttaa proaktiivinen asia-
kaspalvelu, joka tunnistaa ja hoitaa ongelmat, ennen kuin niité ilmenee. Nama prosessit
ovat asiakkaalle nakymattémia, mutta siitd on tulossa uusi odotusarvo. Palvelu ei ta-
pahdu en&é reaktiivisesti asiakaspalvelutilanteessa. Aiemman vuorovaikutuksen toisen
ihmisen kanssa asiakaspalvelutilanteissa korvaa tulevaisuudessa osittain teknologia-
avusteiset toiminnot. Virtuaalinen asiakaspalvelija voi vastata nopeammin, tasalaatui-

semmin ja yksilollisemmin. (Gerdt & Eskelinen 2018, 25-27.)
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Digitalisoituminen vei puhelimelta aseman paasiallisena sdhkoisena asiakaspalvelun ka-
navana. Sosiaalinen media nousi hopeasti suosituksi kanavaksi. Puhelin oli nopea, vas-
tauksen sai heti. Jatkossakaan asiakas ei halua odottaa vastausta, vaan se on saatava
nopeasti. Chat on nopea kanava, jossa chattibotin vastaukset ovat lahes valittdmia ja
yhdessa asiakaspalvelijoiden kanssa ne muodostavat tehokkaan tiimin. (Gerdt &
Eskelinen 2018, 25)

Digiajan asiakaskokemuksen kehittdminen kohdistuu palvelun nopeuteen, personointiin
ja kayttajaystavallisyyteen, jotka toimivat hyvin rakennetussa teknologiaymparistossa.
Nopeutta ovat esimerkiksi tuotteiden toimitus ja nopea vastaus kysymykseen. Perso-
nointia on myds henkilokohtaiselta tuntuva asiakaspalvelu. Verkkosivujen kaytén ja mak-

samisen helppous ovat kayttajaystavallisyytta. (Gerdt & Eskelinen 2018, 56-59.)

Asiakaskokemus syntyy asiakkaan ja yrityksen valisen vuorovaikutuksen tuloksena. Di-
gitalisaation myoéta asiakkaan ostopolut ja kontaktipisteet ovat muuttuneet. Asiakkaan
palvelupolku voi olla nykyisin monivaiheinen silla se voi kulkea tarpeen mukaan markki-
noinnin, myynnin ja asiakaspalvelun valilla. On tarkeaa tietdd missa vaiheissa ja kana-
vissa asiakas haluaa olla vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. On pohdittava missa
pisteissa asiakas kaipaa ja olettaa saavansa apua. He haluavat tulla palvelluiksi siella
missa ovat. (Korkiakoski & Gerdt 2016, luku 1.)

Asiakaskokemuksen rakentaminen ei lopu koskaan. Asiakkaiden odotukset ja maailma
muuttuu, talldin myos asiakaskokemuksen rakentaminen on jatkuva prosessi. Asiakas-
palvelu on vastaamista asiakkaan odotuksiin. Koska asiakaskokemus on aina subjektii-
vinen asia, tulee asiakaskokemuksen rakentajalla olla herkkyytta tulkita asiakasta ja tai-

toa asettua toisen asemaan. (Korkiakoski & Gerdt 2016, luku 3.)

Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen, tayttdminen ja ylittaminen ovat asiakaspalvelua ja
asiakaskokemuksen rakennusaineita. Digitalisaation ansiosta yrityksilla on tehokkaam-
mat, nopeammat ja monipuolisemmat keinot onnistua tassa. Verkkokaupassa asiakas-
palvelun yhdistaminen ostoprosessiin pikaviestipalvelulla on lisannyt tutkitusti liikevaih-
toa. (Korkiakoski & Gerdt 2016, luku 4.)

Vannisen tekeman tutkimuksen mukaan asiakaspalvelijat kokivat chatin olevan yksi toi-
mipiste yrityksen muiden toimipisteiden rinnalla. Vastausten etsimiseen kysymyksiin vei
aikaa ja toi stressia, silla nopea vastaus on chatin ominaispiirre. Keskustelun paattami-

nenkin oli joskus hankalaa ja tAhan kaivattiin standardeja. (V&nninen 2016, 28-30.)
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Sosiaalisessa mediassa asiakaspalvelijakin voi olla tuttu. Asiakaspalvelijaan on voinut
tutustua kivijalkaliikkeessa tai hanen kanssaan on voinut asioida puhelimessa. Ihmisen
on helpompi ostaa tutulta kuin vieraalta. (Koivumaki & Kortesuo 2019, 21.) Tasta syysta
asiakaspalvelijan nimeéa kaytetaan usein chattiruudussa ja asiakaspalvelijan kuvaa kai-

vataan nékyville chatissakin. (Vanninen 2016, 33.)

2.4 Chat-keskuteluikkunakonsepti asiakaspalvelukanavana

Chat-palvelu on yrityksen kotisivujen, nettikaupan tai valtion ja kunnan tarjoamien palve-
lujen nettisivujen yhteydessa toimiva, ruudun reunaan tuleva keskusteluikkuna, jonka

avulla asiakas saa nopeasti vastauksen senhetkisiin ongelmiinsa.

Keskusteluikkunakonsepti antaa asiakkaalle mahdollisuuden matalan kynnyksen yhtey-
denottoon yritysten ja erilaisten toimijatahojen kanssa. Nettisivulle ilmestyvan keskuste-
luikkunan avulla voi nopeasti saada vastauksen mietityttavaan kysymykseen. lkkunan
voi myos jattdd huomiotta. Tama on yhdistelma itsendista asioiden hoitoa ja hyvaa asia-
kaspalvelua. Perusviestintatehtavid hoitaa usein myoés chattibotti eli robotti, joka osaa
esittdd kysymyksia ja vastata asiakkaan peruskysymyksiin. Chat-asiakaspalvelua voi-
daan hoitaa joko pelkastdan ihmis- tai robottitytna tai ndiden yhdistelméané. Keskustelu
voi siis siirtya tarvittaessa ihmisen hoidettavaksi robotin osaamisen loppuessa.
(Saviluoto 2017, 19.)

Verkkokauppa mielletdén palveluksi, jossa asiakas itsenaisesti hoitaa ostostapahtuman,
eikd hanella ole tarvetta asiakaspalvelijalle. Asiakaspalvelijaa kuitenkin kaivataan mo-
nissa verkkokaupan toiminnoissa. Erilaiset asiakkaat kohtaavat erilaisia ongelmia asioi-
dessaan verkkokaupassa. Kaikkia ongelmakohtia ei pysty ennakoimaan kaikkien ihmis-
ten osalta. Tassa chat-asiakaspalvelu on nopea tapa ratkaista asiakkaan ongelmat ja

saattaa asiointi loppuun asti. (FinnChat 2015, 6.)

Chat-palvelun etuihin kuuluu se, etta siitéa jaa kirjallinen dokumentti, toisin kuin esimer-
kiksi puhelusta. Asiaan voidaan siis myohemmin palata ja ndin tarkistaa asioita. Hyva
asiakaspalvelija voi chatissa hoitaa samanaikaisesti monien asiakkaiden keskusteluja.
Kun toinen asiakas pohtii ja kirjoittaa, voi asiakaspalvelija kirjoittaa vastaustaan toiselle
asiakkaalle. Valmiita vastauksia voi mygs tallentaa vakiovastauspankkiin. Nain voidaan
nopeasti vastata pitkallakin tekstilla asiakkaiden usein esittamiin kysymyksiin. Jos kes-

kustelussa jaa asioita ymmartamatta, voi niitd tismentaa nopeasti. Tama on suuri etu
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sahkopostiin verrattuna. Puheluun vastaaminen saattaa kestaa ja chatissa asiakas paa-
seekin esittamaan kysymyksensa heti. Kun ruuhka helpottaa, asiakas saa nopeasti vas-
tauksen. Myds asiakaspalvelija voi kayttdd asiakkaan miettiessa aikansa hyodyllisesti
toisten tydtehtavien parissa, chat ilmoittaa kylla, kun asiakkaalta saapuu viesti. (Kortesuo
2009, 57.)

Tutkimuksen mukaan asiakkaat kaipasivat chat-asiakaspalvelijan apua erityisesti lisatie-
tojen saamiseen tuotteista, tuotteen saatavuudesta ja sopivien tuotteiden valinnassa.
FinnChatin tekeman tutkimuksen mukaan 64% asiakkaista ajatteli, etteivat he olisi pys-
tyneet tekemaan ostopaatostaan ilman chat-asiakaspalvelijan apua. Samassa tutkimuk-
sessa kavi ilmi, ettd 31% kyselyyn vastaajista oli kohdannut merkittdvan ongelman verk-
kokaupassa asioidessaan ja heista 34% onnistui itse ratkaisemaan ongelman. Kuitenkin
28% ongelmatilanteen kohdanneista poistui verkkokaupasta. Tamén takia on tarkeaa,
ettd ongelmatilanteet pystytaan ratkaisemaan asiakkaan ollessa verkkokaupassa.
(FinnChat 2015, 8.) Seuraavassa kaaviossa esitetdan ongelmatilanteen kohdanneiden
asiakkaiden toimintaa verkkokaupassa. Heista yli 25% kysyi neuvoa chat-asiakaspalve-
lijalta. (Kuva 1)
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31,7% vastaajista oli kohdannut ongelmatilanteen asioidessaan kyselyn
verkkokaupoissa. Mita ongelmatilanteesta seurasi? n=4377*

. Keksin itse ratkaisun ongelmaan Jotain muuta . Poistuin verkkokaupasta

Kysyin neuvoa chat-palvelijaita, Kysyin neuvoa chat-palvelijalta,
joka ratkaisi ongelmani joka ei onnistunut ratkaisemaan ongelmaani

Kuvio 3: Asiakkaiden toiminta ongelmatilanteessa

*tdhan kysymykseen vastasivat kolmen verkkokaupan asiakkaat

Kuva 1 FinnChatin kaavio verkkokaupan ongelmiin térmanneiden asiakkaiden reakti-
oista

Chat-asiakaspalvelun vaikutus ostotapahtumaan voi olla merkittava. Asiakkaat ostavat
enemman tuotteita ja kuluttavat enemman rahaa vieraillessaan verkkokaupassa silloin
kun heita palvelee chat-asiakaspalvelija. He my6s hylkasivat ostoskorinsa harvemmin,
kuin ne, jotka eivat chattia kayttaneet. Jo pelkastdan chat-mahdollisuus koettiin nostavan
nettikaupan luotettavuutta ja tieto chatista alensi poistumiskertoja kesken ostosten.
(Kuva 2) Chat-palvelu antaa asiakkaalle myds vaivattoman mahdollisuuden antaa kehi-
tysehdotuksia ja ndin han tuntee voivansa vaikuttaa verkkokaupan kehittdémiseen ja etta
yritys on aidosti kiinnostunut asiakkaiden mielipiteistd. Tama on hyva sitouttamistapa,
joka saa asiakkaan palaamaan verkkokaupan asiakkaaksi. (FinnChat 2015, 10-13.)
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Chat-palvelulla pystytaan parantamaan verkkokaupan asiakaskokemusta ja erottumaan
muista verkkokaupoista. Chatin avulla pystytddn luomaan asiakkaalle arvoa, jota ei pel-
kastaan kaupasta tilatuista tuotteista tulisi. Asiakastyytyvadisyyden parantajana chat-
asiakaspalvelu nayttaytyy tarkeana tydkaluna. Asiakasuskollisuus on asiakkaan aiko-
mus jatkaa asiointia yrityksen kanssa eiké vaihtaa asiointiaan muualle. Pitkaaikaiset asi-
akkaat ovet yrityksille arvokkaita. Uskolliset asiakkaat myds suosittelevat yritysta muille.
Tasta syysta verkkokauppa-asioinnin tulisi olla laadultaan vahintdéan yhta hyvaa, kuin

kivijalkaliikkeenkin, jotta yhteissumma olisi korkea. (FinnChat 2015, 10.)

Asiakkaat, jotka chattailivat
verkkokauppavierailun aikana...

> Kayttivat 458 % enemman aikaa vierailuunsa
> Kavivat 195 % useammilla sivuilla

1. Verkkokaupassa viihtyminen

vierailunsa zikana

) Tekivat ostoksen vierailun aikana 895 %

todennakdisemmin

2. Oston todennakaisyys
Yy ) Hylkasivat ostoskorinsa 24 %

epatodennakdisemmin®

> Ostivat 10 % enemman tuotteita per ostotapahtuma

) Tekivat 37 % suuremman keskiostoksen

> Tuottivat 1310 % korkeamman vierailukoh-
taisen myyntitulon (myyntieurot /vierailut)

...verrattuna niihin asiakkaisiin, jotka eivat

chattailleet .

Kuva 2 Asiakkaiden ostokayttaytymisvertailu
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2.5 ePerusteet ja pedagogiikka

ePerusteet on kokoelma eri tutkintojen osien ammattitaitovaatimuksista ja niiden sisal-
I6ista. Yksi liiketalouden perustutkinnon osista on asiakaspalvelu, joka kattaa 30 osaa-
mispistettd. Taman osion arvioinnissa yhtena osana on viestintavalineiden kayttd asia-
kaspalvelutilanteissa seka asiakkaiden palvelu kirjallisesti kayttaen asiayhteyteen ja va-
lineeseen sopivaa kielta. Asiakaspalvelun osioon kuuluu myo6s viestintavalineiden kaytto
organisaation ohjeiden mukaisesti seka asiakkailta saatujen viestien valittaminen oikeille
henkilGille. (Opetushallitus 2016.)

Salon seudun ammattiopiston opettajien mukaan esimerkiksi sahkdpostietikettia ja kay-
tanteita opetetaan talla hetkella liiketalouden opiskelijoille ja siihen on saatavilla opetus-
materiaalia, mutta chat-asiakaspalvelua ei opeteta lainkaan, eika siihen ole saatavana
materiaalia. Esimerkiksi opetushallituksen oppimateriaalit-sivustolla tekstiilitehtaan asia-
kaspalvelu toimii séhkdpostitse (Opetushallitus 2019). Opetusmateriaalia ja tehtavia
sahkopostin kirjoittamiseen 16ytyy myds esimerkiksi Kouvolan seudun ammattiopiston
sivuilta (Kouvolan seudun ammattiopisto 2021).

Chat on tulevaisuudessa osa lahes kaikkien yritysten viestintaa. Tasta syysta myos cha-
tissa tapahtuvaa viestintaa osana yritysten asiakaspalvelua tulisi opettaa liiketalouden

perustutkinnon opetuksessa.

Joskus on vaikea tietdd kenelle puhuu, kirjoittaa Risto Pelkonen artikkelissaan, Miten
pidan luennon (Pelkonen 1995). Talla han tarkoittaa sitd, ettd kuulijakunta voi olla hete-
rogeenista vaikkapa aiheen tuntemisen suhteen. Talldin taytyy valita keskitie ja viritetaan
luento siten, ettéd suurin osa pystyy sitd seuraamaan. Opetusmateriaalia tullaan kaytta-
maan seka paiva- ettd monimuoto-opiskelijoilla, jolloin opiskelijoilla on monen tasoista

taustatietoa. Tama tuo haastetta luennon sisallén ja rakenteen suhteen.

Jouni Kekale muistuttaa artikkelissaan Aikuiskasvatus-lehdessé, etta ryhmatoista ei ole
valttamatta hyotya, jos ne eivét stimuloi asiaan liittyvaa aktiivista pohdintaa. Opiskelijoi-
den aktiivista ajattelua voidaan lisdtd myds opettajan esittamilla kysymyksilla ja niista
syntyvilla keskusteluilla. Kekdlen mukaan perinteinen luento soveltuu hyvin tiedon valit-
tamiseen, opetusaiheeseen orientoitumiseen ja pinnallisempaan ymmartamiseen. Jos
esimerkiksi halutaan kehittaa kriittistéa ajattelua, muut opetusmenetelmét ovat tehok-

kaampia. Luento onkin tarkoituksenmukaista jaksottaa siten, ettéd luennoinnin lomassa
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on aktivoivia tehtavia. Porinaryhmaét ja muut ryhmaty6t myos saavat opiskelijoiden tark-

kaavaisuuden pysymaan asiassa. (Kekéle 1996, 115-121.)

Chat-asiakaspalvelu tapahtuu digitaalisessa ymparistdssa. Vaikka opetus tapahtuisi luo-
kassa lahiopetuksessa, ryhmaétehtévat tulee voida tehda séhkdisesti. Taman lisaksi voi-
daan tehtavat suunnitella niin, etta niista voidaan keskustella luokassa tai ryhmissa joko

lahiopetuksessa etta etdopetuksessa.
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3 SELVITYSTEN TEKEMINEN

Varsinaisesta chatissa toimimisesta asiakaspalvelijan roolissa on valmista aineistoa va-
han tai se on jo vanhaa. Digitaalinen maailma muuttuu nopeasti ja jo kahden vuoden
takaiset materiaalit saattavat olla vanhentuneita. Opetusmateriaalin laatimiseksi pereh-
dyttiin aiheeseen tarkemmin selvitysten kautta. Teoriaan tutustumisen jalkeen jai avoi-
miksi kysymykset, miten tydta tehdaan ja mita yritykset ja asiakkaat chat-asiakaspalve-

lun opetukselta odottavat.

Menetelmiksi valittiin osallistuva havainnointi, haastattelu ja kysely.

3.1 Osallistuva havainnointi, haastattelu ja kysely

Osalllistuva havainnointia menetelménéa kaytetaén, kun havainnoidaan vuorovaikutusta.
Menetelma auttaa ymmartamaan toiminta- ja puhetapoja seka rooleja. Tama selvitys oli
toiminnan aikana kohdistuvaa havainnointia, silla etukéteen ei ollut maaritelty, mita eri-

tyista asiaa tullaan havainnoimaan. (Valli 2018, 138-139.)

Osalllistuvasta havainnoinnista ei keratty aineistoa. Saatu tieto sisallytettiin muihin tutki-

muksen aikana tulleisiin aineistoihin.

Etsittdessa tietoa chat-asiakaspalvelusta kaytettiin satunnaisten yritysten chat-palvelua.
Paaasiallisesti palvelu oli nopeaa ja asiakaspalvelijat osasivat vastata kysymyksiin. Osa
paikoista kaytti pelkastaan bottia, osassa botti aloitti keskustelun ja siirsi sen myéhem-
min ihmiselle. Oli myds paikkoja, joissa ihminen oli heti vastaamassa. Joillakin yrityksilla
chat-ikkunassa on asiakaspalvelijan nimi ja valokuva. Tama luo mielikuvan asiakkaan
tarkeydesta yritykselle. Tata tapaa suosittelee Hamalainen & Patjas kirjassa Palvelun
taitajaksi. (Hamalainen & Patjas 2018, 101.)

Toiseksi tyomenetelméksi valittiin haastattelu, koska tutkittavasta asiasta ei ollut ennes-
taan tarpeeksi tietoa. Ei myodskaéan tarkasti tiedetty, miten asioita voisi kyselylla kartoit-
taa, niin etta valitut kysymykset olisivat yksiselitteisid. Haastattelussa voitaisiin mygs esit-
taa tarkentavia kysymyksia ja tasmentaa termeja. Kaikki kyselytutkimuksen vastaajista
eivat tulisi olemaan alan ammattilaisia, eivatka valttamatta ymmartaisi kyselyn kysymyk-
sid. Haastattelussa keréttiin myos termeja ja niiden merkityksia, jolloin voitaisiin laatia

kyselytutkimuksen kysymykset ymmarrettdvddn muotoon.
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Hirsjarvi & Hurmeen mukaan haastattelu sopii kaytettavaksi silloin, kun kyseessa on va-
hemman tunnettu, uusi asia. Nain voidaan kartoittaa asian paékohtia ja saada esimerk-
keja. Haastattelulla saadaan parempi vastausprosentti, koska haastateltavaa voi moti-
voida. Lisaksi haastattelu antaa mahdollisuuden tasmennyksiin. Haastattelu on hyvéa pe-
rusta kyselyn laatimiselle ja ndma menetelmat taydentavat toisiaan. (Hirsjarvi & Hurme
2015, 34-37.)

Haastattelun tyypiksi valittiin teemahaastattelu. Kaikkia teemaan liittyvia asioita ei ollut
selvilla ja talla menetelmalla niita tulisi parhaiten esiin. Haastattelussa voitaisiin kysya
lisaksi tismentavia lisdkysymyksia. Teemahaastattelu on erdénlainen keskustelu, jonka
perusteeman ja tarkoituksen kumpikin osapuoli ymmartaa. "Kuitenkin haastattelu eroaa
yhdessa olennaisessa suhteessa keskustelusta: haastattelu tahtaa informaation keraa-
miseen ja on siis ennalta suunniteltua paamaarahakuista toimintaa.” kirjoittaa Hirsjarvi &
Hurme kirjassa Tutkimushaastattelu (2015, 42): teemahaastattelun teoria ja kaytanto.
Haastattelua voitaisiin kutsua myds tiedonhankintahaastatteluksi tai tutkimushaastatte-
luksi, silla tdman haastattelututkimuksen tehtdvané oli ongelman ratkaiseminen saa-

malla lisaa tietoa (Hirsjarvi & Hurme 2015, 42).

Teemahaastattelun lisdksi tehtiin lomakehaastattelu, silla muutama yritys ilmaisi halunsa
vastata kysymyksiin, mutta vain sahkopostin valityksella. Haastattelusta tuli tassa ta-

pauksessa enemman kysely. Ne kuitenkin kasiteltiin haastatteluina.

Koska kysely koski vain niita yrityksia, jotka jo aiemminkin ovat toimineet harjoittelupaik-
koina opiskelijoille, heille oli helppoa perustella, miksi selvitysta tehdaan. Yrityksia oli
myo6s helppo informoida selvityksesta eiké tdman tiedon voida nahda vaikuttavan vas-
tauksiin ja nain he olivat voineet itse paattaa osallistuvatko he selvitykseen tai kieltayty-
vatko he siitd. Nain toteutui informointiin perustuva suostumus. Haastatteluissa suostu-
musta kysyttiin heti haastateltavaa yritysta kontaktoitaessa, jolloin yrityksen edustajat

olivat voineet paattdad osallistumisesta.

Toinen kysely l&hetettiin somekanavissa vapaamuotoisella esittelytekstilla, josta kavi ilmi
kyselyn tarkoitus ja se mihin tietoja kdytetdan. Nain vastaaja paatti itse luvasta kayttaa

tietoja vastatessaan itse kayttajakyselyyn.

Kartoituksella saadun perustiedon lisaksi tarvittiin tarkempaa tietoa chat-asiakaspalveli-
jan koulutuksesta ja sen sisallosta. Kysymykseen minkéalainen ihminen soveltuu chat-
asiakaspalvelijaksi eli mink&laisia ominaisuuksia hanella tulisi olla ei kartoituksella ollut

[oydetty mydskadn vastausta. Nama kysymykset selvitettiin haastattelemalla johtavaa
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sahkdisen asiakaspalvelun yrityksen Vakka-Suomen puhelimen tyéntekijaa. Tallaiseen
haastatteluun riittaa yksikin yritys, mikali sen edustaja pystyy vastaamaan kysymyksiin

kattavasti.

Teemahaastattelun teemoja olivat asiakaspalvelijan ty0, koulutus ja asiakaspalvelijan
ominaisuudet seka toiveet ammattiopiston koulutuksen sisallgsta liittyen chat-asiakas-
palveluun. Teemahaastattelu antoi mahdollisuuden my6s hypata kysymysten yli, mikali

haastateltava on aiempiin kysymyksiin vastatessaan jo niihin vastannut.

Haastattelusta sovittiin Vakka-Suomen puhelimen palvelupaallikon Irina Tavion kanssa
Teamsiin. Vierailut VSP:n tiloissa oli koronan takia kielletty. Taviolle oli etukateen lahe-
tetty haastattelun aihe ja hén oli valmistautunut huolellisesti. Nain ollen haastattelijan ei
tarvinnut esittéaa kuin muutama tarkentava kysymys. Haastattelua varten tehtiin salassa-
pitosopimus, silla VSP:n asiakkaina on yrityksia, jotka eivat anna lupaa asiakkuutensa
kertomiseen kolmansille osapuolille. Sopimuksen my6ta Tavio pystyi esitteleméan myos
tyontekijoidensa ty6td vapaammin. Haastattelua ei litteroitu salassapitosopimuksen ta-

kia. Tilaajalle toimitettiin raportti haastattelusta. Raportti 16ytyy liitteesta 1.

Toinen haastattelu tehtiin Hawraman shop oy:lle, joka on pieni elintarvikkeita myyva per-
heyritys. Tama haastattelu auttoi asettamaan kyselyyn pienille yrityksille sopivia kysy-
myksia sopivin vastausmuodoin. Esimerkiksi kysymykseen kuinka paljon hyoétya chat-
palvelusta on teille, oli hyvé laittaa liukukytkin, jotta vastaaja voi arvioida hyotya monesta
eri ndkdkulmasta ja antaa vastaukseksi yhden arvon. Haastattelu tehtiin likkeessa eika
sitd siksi aanitetty. Paikalla oli ajoittain asiakkaita ja aanittdminen olisi ollut tasta syysta
hankalaa. Haastattelusta tehtiin muistiinpanot ja ne kirjoitettiin mydhemmin puhtaaksi.

Haastattelu 16ytyy liitteesta 2.

Liséksi haastateltiin kahta yritysta sahkopostitse. He eivat halunneet nimidan kyselyyn,
mutta vastasivat samoihin kysymyksiin, kuin Hawraman shop. Yritysten haastattelut 10y-

tyvat liitteesta 3.

Kyselyssa haluttiin ottaa selvaa yritysten chat-asiakaspalvelun tilasta seka siitéa mita ka-
navia yritys kayttaa asiakaspalvelussa. Koska kysely ei koske mielipiteita eik& henkilo-
kohtaisia asioita, se siséltada enemman kylla-ei -tyyppisia seké kuinka paljon -tyyppisia.
Kyselyssé suurin osa vastausvaihtoehdoista oli annettu eli kysely on strukturoitu. Muu-
tama avoin kysymys antoi mahdollisuuden tutkia paremmin kyll&/ei vastausten syitd. Am-
mattiopistolla oli yritysten yhteystiedot, jolloin niiden tiedustelua ei ollut tarve kyselyyn

liittaa.
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Kysely tehtiin Webropol-ohjelmalla, jolloin erilaisia liukukytkimia ja saantdja oli helppo
kayttaa. Webropolin analytiikka oli myds riittava tahan tyohon. Kysymyksista keskustel-
tiin Salon Seudun ammattiopiston lilkketoiminnan opettaja Jaana Nystromin ja Salon seu-

dun ammattiopiston verkkoviestinnasta vastaavan Hanna-Maria Kulmalan kanssa.

Kyselyn linkki lahetettiin 5.10.2020 vastaajille. Sahkopostissa oli my6s saatekirje, jossa
kerrottiin mihin kyselyn vastauksia kaytetaan, ketka vastauksia kasittelee ja mitd moni-
kanavainen asiakaspalvelu tarkoittaa. Saatekirjeessa kerrottiin myds mahdollisuudesta
vastata anonyymisti. Saatekirjeen lopuksi oli kirjoittajan yhteystiedot mahdollisia kysy-
myksia varten. Muistutussahkdposti lahti yrityksille 12.10.2020 ja 19.10.2020 katsottiin

kaikkien halukkaiden vastanneen kyselyyn.

Kyselyn teemoja olivat chat-palvelun yleisyys yrityksissa ja kuinka palvelua kaytetaan.
Onko palvelun tyontekija ulkopuolinen vai yrityksen omaa henkiléstda ja kuinka moni
tyoskentelee chat-kanavassa. Jos yrityksella ei ollut chat-palvelua, oliko yritys aikeissa
ottaa se kayttoon. Koska kysely oli suunnattu yrityksille, koettiin sen yksipuoliseksi ja
paatettiin tehda kyselyn myds asiakkaille. Tama toteutettiin myds Webropolilla ja jaettiin
henkilokohtaisissa somekanavissa. Vastauksia tuli 82. Naiden kyselyiden vastausten
vertaaminen voi tuoda uusia nékdkulmia tarkasteltaessa chat-asiakaspalvelun tarjontaa

ja kysyntaa.

3.2 Selvitysten tulokset

Kyselyissa tuli esiin epasuhta yritysten halussa kayttaa chattia ja asiakkaiden mielipi-
teessa siita, kuinka tarkea chat on verkkokauppa-asioinnin apuna. Pienet yritykset pitivét
chattia tarpeettomana tai olivat tietaméattomia siitd. Joku ilmoitti suoraan jarruttavansa
edistysta. Toisaalta pieni yritys, jolla ei verkkokauppaa viela ollut, piti chattia erinomai-
sena kanavana vastata asiakkaiden kysymyksiin tuotteiden saatavuudesta ja esimerkiksi
aukioloajoista. Yrityksen edustajan mielesta juuri kysymisen helppous toi heille liséa asi-

akkaita.

Kyselyyn vastanneista 69:sta yrityksesta vain kahdella on talla hetkella chat ja yksi on
kokeillut sitéd. Kolme yritysta harkitsee chatin kayttdonottoa ja 42 kokee ettei heilla ole

tarvetta chatille. Kuitenkin ne, joilla chat talla hetkelld oli antoivat sen hyotdylle arvosa-
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naksi 9 asteikolla 1-10. Chattibottia keskustelun aluksi kayttaé toinen chat-palvelua kayt-
tava yritys ja toinen ei lainkaan. Yrityksissa chatissa tydskenteli yrityksen oma henkilosto,

eli 1-3 henkiléa. Suurin vastaajaryhma olivat erilaiset palveluyritykset.

Asiakkaista oli kayttanyt chattia 84% ja suuri osa vastaajista tarvitsisi verkkokaupassa
asioidessaan apua asiakaspalvelijalta erilaisten tuotetietojen, tuotteen valinnan ja mak-
samisen kanssa. Vastaajat arvostivat oikeaa ihmisté chatissa ja kokivat chattibotit han-
kaliksi. Chatin nopeus nousi ykkdsaiheeksi kysyttdessa miksi vastaaja pitéaé chat-palve-

lusta. Nama tulokset olivat yhtenevia FinnChatin tekeman tutkimuksen kanssa.

Haastatteluissa yritysten edustajat toivoivat opiskelijoille opetettavan yleisesti hyvaa
asiakaspalvelua, silla se on chat-asiakaspalvelussakin kaiken perusta. Nopea reagointi-
kyky ja stressinsietokyky tuli esiin niin selvityksissa kuin lahdemateriaaleissakin. Hyva
kirjoitustyyli ja mukautuminen asiakkaan viestintatyyliin esitetiin térkeina asioina, joita
olisi hyva osata. Maalaisjarki ja maltti seka kehittyneet ihmissuhdetaidot olivat asioita,
joita haastateltavat ajattelivat olevan vanhemmilla tyontekijoilla ja jotka auttavat toimi-

maan haasteellisessa asiakaspalvelussa.

Yrityksille tehdyt haastattelut ja kysely antoivat tietoa siitd, mita asioita opetusmateriaalin
sisalléssa tulisi yritysten mielesta painottaa. Nama asiat auttavat Salon seudun ammat-
tiopistoa antamaan ajantasaista opetusta yritysten tuleville tyontekijoille. Chatin osuus
asiakaspalvelukanavissa tulee kasvamaan ja jo perusasteen ammattiopinnoissa tama
tulee ottaa huomioon. Kyselyyn vastattiin, ettd chat-asiakaspalvelussa niin kuin muus-
sakin asiakaspalvelussa on oltava ystavallinen ja kohtelias ja etsia asiakkaan kysymyk-
siin nopeasti vastauksia. Asiakkaat arvostivat ammattitaitoista chat-asiakaspalvelijaa
osana verkkokaupan kaytettavyytta. Chattibotit eivat ansainneet kyselyyn vastanneilta
kiitoksia vaan luotettiin enemman aidon ihmisen kanssa asiointiin. Kummassakin ryh-
massa nostettiin esiin chatin tarkeys helpotettaessa tuotteiden valintaa. Asiakaspalveli-

jan on siis oltava tuotteiden asiantuntija.

Yrityksille tehdysta kyselysta poistettiin Salon seudun ammattiopiston itselleen kerdamia

tietoja. Yrityskysely l6ytyy liitteesta 5 ja asiakaskysely liitteesta 6.

3.3 Aineiston maara ja laatu

Aineiston mé&araan vaikuttaa kyseessa oleva tutkimus sek& se onko selvitys kvalitatiivi-

nen vai kvantitatiivinen. Kvalitatiivisen selvityksen ollessa jonkin asian ymmartamiseen
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tahtaavaa, ei tutkimusaineiston tarvitse olla suuri. Opiston rekisterista voitiin etsia muu-
tama yritys, joilla on haastattelun teemaan sopivaa liiketoimintaa ja nain saada tarpeeksi
tarkka kuva selvityksen kohteesta haastattelumenetelmalla. Tata kutsutaan harkinnan-
varaiseksi otokseksi, joka tarkoittaa tutkijan asettamien kriteerien perusteella valittua
joukkoa tutkittavia. Kvalitatiivisen tutkimuksen kohteena tuli olemaan suurempi joukko
yrityksia ja tuloksena on tieto, kuinka monessa yrityksessa on chat-asiakaspalvelua ja
minkalaisissa kanavissa yritys toimii. Voidaan puhua myg¢s aineiston kattavuudesta el
siitd ettd aineiston maaré on selvitykseen nahden riittdva (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006).

Kyselyyn valittin Salon seudun ammattiopiston yhteistydkumppaneiden postituslistalta
423 yritysta. Totesimme mahdottomaksi lahtea tutkimaan etukateen kenella chat-palvelu
on kayttdssa ja kyselyssa halusimme myds kartoittaa mitéa kanavia yritykset asiakaspal-
velussa yleensa kayttavat. Kysely kartoitti myds muita kuin tassa tydssa tarvittavia tie-

toja.

Salossa on 14976 yritysta (Kauppalehti 2020). Salon seudun ammattiopiston yhteistyo-
kumppaneina on 423 yritysta. Naista kyselyyn vastasi 69 yritysta eli 16%. Tama vastaus-
maara riittdd 10% virhemarginaaliin SurveyMonkin mukaan (SurveyMonkey 2020). Yri-
tyskysely on tehty koko perusjoukolle, joka on Salon seudun ammattiopiston yhteistydyri-
tykset. Laajempi perusjoukko olisi ollut kaikki Salon seudun yritykset, mutta kaytimme
tassa tilaustydossa ammattiopiston yhteistydkumppaneiden kontaktilistaa. Kayttajaky-
selyyn valikoituu otos kaikista suomalaisista, silla se jaettiin usean henkilon toimesta esi-
merkiksi Facebookissa, blogissa ja monissa muissa ryhmissa somessa. Tasta voidaan
kuitenkin tehda péaatelma jo siita, ettd ihmiset, jotka eivat kaytd somea ja ovat estyneet
kayttamaan tietoteknisia laitteita, eivat pysty kyselyyn vastaamaan eiké se saavuta heita.
Kyselysséa ei myoskaan ole vastausvaihtoehtoa alle 15-vuotiaille eika sité ole kuin suo-
men kielella. Suomen vékiluku on noin 5 532 000 (Tilastokeskus 2020). 97 vastaajaa
riittaa 10% virhemarginaaliin. 99% luotettavuustaso vaatisi 664 vastaajaa. Koska vas-

taajia oli vain 82, ei kysely yltdnyt 10% virhemarginaaliin.
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4 OPETUSMATERIAALIN ESITTELY

Opetusmateriaalin ulkonakoéon ja sisaltéon vaikuttivat Salon seudun ammattiopiston
omat diapohjat ja opetusmateriaalin kayttajat eli opettajat ja opiskelijat. Opettajat usein
muokkaavat dioja omien opiskelijaryhmiensa tarpeisiin sopiviksi. Monimuoto- ja pai-
vaopiskelijat tarvitsevat osittain erilaista opetusmateriaalia riippuen ryhmaélaisten taus-

toista. Nama asiat asettivat ty6lle omat vaatimuksensa.

4.1 Opetusmateriaalin laatiminen

Ammattiopistolla on oma pohja PowerPoint-dioille, jota tassa tyossa kaytetaan yhden-
mukaisuuden saavuttamiseksi. Sisallollisesti diojen tuli palvella myds opiskelijoita, jotka

eivét tunneille osallistu ja saavat pelkéat diat oman oppimisensa materiaaliksi.

Opetuksen kohderyhméana ovat sekd ammattiopiston paivaopiskelijat ettd monimuoto-
opiskelijat. Opiskelijoiden ikahaitari on siis suuri ja ndin ollen myos taustat ja aikaisempi
kokemus ja tieto asiakaspalvelutydsta. Chat-asiakaspalvelun opetusmateriaalin ei kui-
tenkaan ole tarkoitus olla asiakaspalvelutyon alkeiden opetusmateriaali, vaan esitella
opiskelijoille chat-kanavassa tapahtuvan asiakaspalvelun erityispiirteita ja kiinnittaa huo-
miota siihen, ettd chatissa asiakaspalvelua hoidetaan samoin perusperiaattein, kuin

muissakin asiakaspalvelukanavissa.

Pedagogisesta nakdkulmasta opetusmateriaali sovitettiin palvelemaan mahdollisimman
hyvin homogeenista opiskelijajoukkoa. Opetusmateriaalia tehtaessa oletettiin opiskeli-
joille aiemmin opetetun asiakaspalvelun perusasiat ja mahdollisesti jo muissa asiakas-
palvelukanavissa tydskentelya. Chat-ohjelmiin ja nilden ominaisuuksiin ei keskitytty, silla
ohjelmia on paljon ja ne kehittyvéat koko ajan. Harjoitteet suunniteltiin pitdmé&an mielen-
kiintoa ylla ja aktivoimaan opiskelijaa toiminnallisuudella. Harjoitteissa opiskelija voi hyo-
dyntaa omia mielenkiinnonkohteita ja valita tutustumiskohteiksi itseaan kiinnostavat yri-

tykset. N&in opiskelijan mielenkiinto oppimista kohtaan pysyy ylla.

Diojen sisaltdd suunniteltaessa huomioitiin ePerusteiden mukaiset asiat. ePerusteissa

liketalouden opiskelijoille tulee opettaa eri viestintavalineissa ja kirjallisesti tapahtuvaa
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asiakaspalvelua. Opetukseen tulee sisaltya myos opetusta eri valineisiin ja asiayhteyk-
siin sopivasta kielesta. Naihin ePerusteiden kohtiin linkittyi tarve chat-asiakaspalvelun

opettamisesta.

Tilaaja pyysi yhden oppitunnin eli noin 45 minuutin mittaiseen opetustuokioon soveltuvaa
materiaalia, jossa olisi myos aktivoivia tehtavia. Opetusmateriaalin tulisi olla myés muo-
kattavaa, jotta jokainen opettaja saisi tehtya siita opetukseensa sopivaa. Chat-asiakas-
palvelun ollessa suhteellisen uusi asia, se my6s muuttuu nopeasti. Tastakin syysta ma-

teriaalia pitaisi pystya paivittamaan helposti.

Opetusmateriaalin kayttdéon tarvittava aika arvioitiin tekemalla siitéd opetusvideo. Video
esitettiin Jaana Nystromille, joka arvioi tehtaviin kuluvan ajan. Nain saatiin kokonaisaika

sovitettua yhden oppitunnin mittaiseksi.

Linkki videoon |0ytyy liitteesta 7.

4.2 Opetusmateriaalin sisalto

Kyselyissa esiin tulleet tdrkeimmat asiat olivat asiakaspalvelun laatu ja nopeus. Seka
chat-palvelua antavat yritykset, etta palvelua kayttavat asiakkaat pitivat tarkeana asia-
kaspalvelun hyvaa laatua ja asiakaspalvelijan ammattitaitoa. Tuotetietous, kohteliaisuus
ja auttamishalu olivat erinomaisen asiakaspalvelijan ominaisuudet kummaltakin ryhmalta
kysyttdessa. Hyva kirjallinen ulosanti ja nopeus tulivat toisena chat-asiakaspalvelijan
odotettuina ominaisuuksina. Nama tutkimuksessa esiin tulleet asiat vahvistivat chat-
asiakaspalvelua koskevan teorian kartoituksessa saatuja tietoja ja niiden perusteella teh-

tiin runko opetusmateriaalin sisallon tuottamista varten.

Erona perinteiseen sahkopostiin on chatin nopeus. Tekstié ei hiota tunteja, joskus paivia,
vaan parhaimmassa tapauksessa kirjoittamiseen menee muutamia sekunteja. Talldin
pienet kirjoitusvirheet annetaan anteeksi, kunhan vastaus on selkea. Samoin asiakkaan
tyyliin sopeudutaan. S&hkopostiviesteissa kirjoitustyyli on asiakkaan ja asiakaspalvelijan
osalta muodollisempaa. Sahkopostissa kaytetaan tervehdysta, kokonaisia lauseita ja kir-
jakielta, kun chat-viesteissd on nopeampaa kayttdd puhekielisid ilmaisuja kuten ma ja
ok. Sahkopostit pyritaan kirjoittamaan myos niin, ettd asia tulee kasiteltya kerralla mah-
dollisimman taydellisesti. Kysytaan kaikki asiaan liittyvat kysymykset ja kerrotaan niihin
liittyvat yksityiskohdat. Nain valtetddn monen sahkopostiviestin kirjoittaminen ja asian

kasittely nopeutuu. Chatissa asiaa kasitellaan yksi askel kerrallaan nopeassa tahdissa.
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Tama myos helpottaa pienten asioiden kysymista. Sahkdpostitse tiedustelu esimerkiksi
tuotteen saatavuudesta saattaa olla hankalaa, jos ensin pitda etsia osoite, liittda se sah-
kopostiohjelmaan, kirjoittaa lyhyt tiedustelu ja jaada odottamaan vastausta. Chat-ikkuna
l6ytyy nopeasti yrityksen verkkosivuilta ja siihen voi kirjoittaa heti tuntematta olevansa
vaivaksi. Chatissa kirjoitettavana on lyhyt lause ilman esittelyja ja muodollisuuksia. Sa-
moin asiakaspalvelijalta kuluu aikaa vdhemman, kuin muodollisen viestin laatimiseen
sahkopostissa kuluu. Esittelykin on hoidettu chat-ikkunassa nakyvalla nimella ja kuvalla.
Nopeutta chatissa lisda vastausarkisto. Sahkopostin k&aytdon opetusmateriaalissa on esi-
merkkeja viesteista, mutta naiden eroavaisuuksien vuoksi ei chat-opetusmateriaalissa
anneta esimerkkeja, vaan harjoitellaan asiakkaan tyyliin mukautumista hyvien kaytos-

saantdjen mukaisesti.

Taman tiedon perusteella kerattiin tarkeimmat asiat opetusmateriaalia varten laaditun
rungon teemojen mukaisesti PowerPoint-muotoon ja jaksoteltiin ne loogisesti eri dioille.
Yksi dia kasittelee aina yhté asiaa ja siita on mahdollista erottaa pienempia asiakokonai-
suuksia omiksi dioikseen. Harjoitteista tehtiin omat diansa.

4.3 Opetusmateriaalin kuvailu

Oppimateriaalin aluksi diassa on Salon seudun ammattiopiston logo ja taméan diaesityk-
sen laatija. Tata diaa voi muokata ja liittda siihen opettajan nimi ja ryhma, kenelle ope-

tusmateriaalia kulloinkin esitetaan.
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Chat-asiakaspalvelu

Elina Kaarrela
Salon seudun ammattiopisto www.sskKy.fi

Kuva 3 Opetusmateriaali dia 1

Toinen dia kasittelee chat-palveluikkunakonseptia ja sen ominaisuuksia. Eri chat-ohjel-
missa on erilaisia ominaisuuksia, mutta tdssa on pyritty esittelemaan niitd, jotka erottavat
chatin muista palvelukanavista. Lisaksi esitella&n asioita, jotka eivat asiakkaalle nay, ku-
ten vastauspankkia ja ulkoistettua chat-palvelua. Diassa kasitelladan myds chattibotin
kayttda osana asiakaspalvelua seka chat-palvelun aukioloaikojen erilaisia mahdollisuuk-

sia.
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SALON SEUDUN
AMMATTIORISTO

Chat

* Chat on keskusteluikkunakonsepti yrityksen, viraston tai muun tahon
nettisivujen yhteydessa

* Chat on ohjelma, joka tarjoaa mahdollisuuden kirjalliseen viestintdan
asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla

» Ohjelmia voi hankkia niita tarjoavilta yrityksilta, mutta ilmaisohjelmiakin on

» Chattiin voi vastata chattibotti, ihminen tai keskustelun voi aloittaa chattibotti
ja sita voi jatkaa ihminen

* Chatin kdytt6a nopeuttamaan voi tehda vastauspankin, josta 16ytyy
vastaukset usein kysyttyihin kysymyksiin.

* Chat voi olla auki aina tai silla voi olla aukioloajat

* Pienilla yrityksilla chatti voi olla auki silloin, kun siihen ehditdan vastaamaan

» Chatti ja muut sdhkoiset asiakaspalvelutavat voivat olla my6s ulkoistettu niita

tarjoavalle yritykselle )
0 www.sskky.fi

Kuva 4 Opetusmateriaali dia 2

Kolmannessa diassa on kerrottu chat-palvelusta matalan kynnyksen yhteydenottokana-
vana. Epamuodollisempi asiakaspalvelukanava ei vaadi hiottuja lauseita ja pieniékin asi-
oita voi kysya. Tassé muistutetaan, ettd chat-kanava ei sovellu henkilttietojen kasittelyyn
eikd tarkempien sopimusten tekoon. Lopuksi muistutetaan asiakaspalvelijan tarkeista

kommunikointitavoista ja tarkentavien kysymysten esittdmisesta.

SALON SEUDUN
AMMATTIORISTO

Chat-palvelun erot muihin kanaviin nahden

* Asiakkaalle matalampi kynnys ottaa yhteytta yritykseen
* Asiakas odottaa saavansa vastauksen heti
» Epdamuodollisempi kuin sahkoposti
» pienet kirjoitusvirheet eivat haittaa
* Kanava jossa voi kysya pienempiakin asioita

* Eisovellu henkil6tietojen tai muiden arkaluontoisten tietojen kasittelyyn
* Eisovellu tarkempien sopimusten tekoon

* Asiakaspalvelijan on oltava nopea ymmartamaan miten erilaisten asiakkaiden
kanssa kommunikoidaan
* Tarkentavia kysymyksid on osattava esittaa

www.sskky.fi

Kuva 5 Opetusmateriaali dia 3



29

Neljas dia esittelee Vakka-Suomen puhelimen chatiketin. Chatiketti on laadittu Vakka-
Suomen puhelimessa muistuttamaan heidan chat-asiakaspalvelijoitansa yrityksen ta-
vasta toimia chatissa. Esimerkiksi ohje sinuttelusta saattaa olla erilainen eri yrityksissa,

mutta esimerkkiohjeistuksena tdméa on hyva ja ytimekas.

SALON SEUDUN
AMMATTIORISTO

Vakka-Suomen puhelimen chattiketti

vsp 4

www.sskky.fi
Kuva 6 Opetusmateriaali dia 4

Viides dia keskittyy chat-asiakaspalvelijan tydhon. Samoin kuin erilaisissa yrityksissa on
erilaiset asiakaspalvelun tavat, rennot tai muodolliset, myds chatissa asiakaspalvelun
kaytanteissa on eroja. Tyylin tulee kuitenkin olla sama |api koko yrityksen asiakaspalve-
lun. Chatissa tydskentely eroaa muista kanavista siiné, etta asiakaspalvelija hoitaa usein
yhté aikaa monia keskusteluja. Taman takia asiakaspalvelijan on pystyttava keskitty-
maéan tyobhonsa. Moni auki oleva keskusteluikkuna vaatii hyvaa paineensietokykya.
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SALON SEUDUN
AMMATTIORISTO

Chat-asiakaspalvelutyo

* Yrityksilld on omat sdadnnot tai tavat keskustella chatissa
* Chat-keskustelut voidaan arkistoida samoin kuin sdhkdpostikeskustelut
* Asiakaspalvelijan ty6 chatissa on samantyylistd kuin puhelimessa
* Chat-asiakaspalvelun on oltava yhta hyvaa kuin muukin asiakaspalvelu
yrityksessa
* Chat-asiakaspalvelija hoitaa usein yhta aikaa monia keskusteluja
» Asiakaspalvelijan on pystyttava keskittyméaan tyohonsa
» Asiakaspalvelijalla on oltava paineensietokyky3

www.sskky.fi

Kuva 7 Opetusmateriaali dia 5

Kuudennessa diassa siirrytddn tekemaan harjoituksia. Ensin opiskelijoita pyydetaan et-
simaéan verkkokauppa, jolla on auki oleva chat-palvelu. Tassé tehtavassa tutustutetaan
opiskelijat chattiin.

Toisessa tehtavassa pyydetadn opiskelijaa miettimaan yksinkertaista kysymysta liittyen
kyseiseen verkkokauppaan. Chat-keskustelun lopuksi vuorovaikutusta asiakkaan ja

asiakaspalvelijan kanssa analysoidaan.
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SALON SEUDUN
AMMATTIORISTO

Kdy keskustelu chatissa

* Etsi verkkokauppa jossa on chat-palvelu
» Oliko palvelu helppo l6ytaa verkkokaupan sivuilta?
» Oliko palvelussa ruuhkaa?

* Mieti kysymys ja lahde keskustelemaan siitd chat-
asiakaspalvelijan kanssa
» Vastasiko sinulle chattibotti vai ihminen?
» Milla tyylilla sinulle vastattiin?
» Ymmirsikd asiakaspalvelija kysymyksesi?
» Ymmarsitkd sind vastauksen?
» Kuinka monta kysymysta tarvittiin asian selvittdmiseksi?

www.sskky.fi

Kuva 8 Opetusmateriaali dia 6

Seitsemannen dian harjoitus tehdaan pari- tai pienryhméatyéna

Tama tehtava voidaan tehdéa esimerkiksi Teamsissa tai WhatsApissa. Opiskelijat kayvéat
keskustelua kuvitteellisessa chatissa joko niin, etta yhdella asiakaspalvelijalla on auki
yksi keskustelu kerrallaan tai han hoitaa kahta keskustelua yhtaikaa. Keskustelun loput-
tua rooleja vaihdetaan niin, etta kaikki paasevat kumpaankin rooliin. Lopuksi keskuste-

luja analysoidaan.
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SALON SEUDUN
AMMATTIORISTO

Chat-harjoitus

 Valitkaa kuvitteellinen verkkokauppa ja sen tuotteet tai palvelut
» Kaykaa keskustelu kuvitteellisessa chatissa esimerkiksi Teamsissa
tai WhatsApissa
» Vaihtakaa asiakaspalvelijan ja asiakkaan rooleja
» Noudattakaa chattikettia
» Voitte myos sopia aluksi yrityksen omista chattiohjeista
asiakaspalvelijalle

* Miettikda seuraavia asioita harjoituksen paatteeksi
» Onko helppoa seurata chattiketin ja yrityksen omia ohjeita?
» Oliko keskustelu kummallekin miellyttavaa?
» Mita ongelmia teilla oli ja miten ne ratkaisitte?

www.sskky.fi

Kuva 9 Opetusmateriaali dia 7

Dioja on helppo muokata PowerPoint ohjelmalla. TAssa muodossa diat toimivat hyvin
opiskelijoille jaettavana itsendisen opiskelun materiaalina lukuun ottamatta tehtavia.
Opettaja voi pilkkoa dioissa olevat tekstit niin, ettd yhdessa diassa on vahemman asiaa.
N&in oppitunnin pitdminen on helpompaa ja diojen seuraaminen opiskelijalle miellytta-

vampaa.

Diat l6ytyvat liitteesta 8.
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5 ARVIO TYON TOTEUTTAMISESTA

Tavoitteena oli luoda opetusmateriaalia Salon seudun ammattiopiston lilkketalouden ope-
tusta varten chat-asiakaspalvelusta. Opetusmateriaalin laajuudeksi oli annettu yhden op-
pitunnin pitdmista varten tarvittava PowerPoint-esitys ammattiopiston omalle Power-
Point-pohjalle. Opetusmateriaalin tuli sisaltdd toiminnallisia tehtavia tunnilla tapahtuvaa
harjoittelua varten. Oppimateriaalin tuli olla lahi- ja etatyoskentelyyn soveltuvaa ja sita

pitdd pystyd muokkaamaan.

Opetusmateriaali on seitseman sivun mittainen sisaltéden nimidsivun ja kaksi tehtavanan-
tosivua. Annettujen ohjeiden mukaisesti se on tehty ammattiopiston omalle PowerPoint-
pohjalle. Opetuskayttssa diojen sisallon maara on sopiva yhden oppitunnin mittaiselle
opetukselle tehtavineen. Dioja on helppo muokata kopioi-lita menetelmalla ja kirjoitta-
malla dioille opettajan omia huomioita. Toiminnalliset tehtavat on mahdollista suorittaa
seka eta- etta lahiopetuksessa opiskelijoiden omilla tietokoneilla tai mobiililaitteilla tai

koulun tietokoneilla.

Opetusmateriaalin laatimiseen oli aikaa kaksi kuukautta. Chat-asiakaspalvelutyéhon ja
ammattiopiston opetustython tutustumiseen kului aikaa noin 1 ja puoli kuukautta. Tahan
aikaan sisaltyi myds haastattelun, kyselyiden ja osallistuvan havainnoinnin valmistelu,
toteutus ja purkaminen. Varsinaisen oppimateriaalin laatimiseen kului aikaa kaksi viik-
koa. Tyota ei tehty kokopaivaisesti ja tyo tehtiin itsendisesti. Oppimateriaali valmistui an-

netussa ajassa.

Oppimateriaalin tekeminen kuului osana harjoittelujaksoon. Kustannuksia ei ammat-
tiopistolle syntynyt ohjaavan opettajan tydpanosta lukuun ottamatta. Tyon tulosta arvioi
ohjaava opettaja Jaana Nystrom ja liiketalouden opettaja Elna Jokinen. Elna Jokinen piti

tunnin ammattiopiston paivaopiskelijoille kayttden oppimateriaalia.

5.1 Palaute

Opetusmateriaalista saatu palaute oli hyvaa, eika diojen ulkon&osta, sisllosté tai muo-
kattavuudesta saatu kriittistd palautetta. Palautetta antoivat Salon seudun ammattiopis-

ton opettajat Jaana Nystrom ja Elna Jokinen.
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Chat-opetusmateriaali osoittautui sopivaksi tilaajan tarpeisiin. "Opiskelijoille tulee opet-
taa tulevaisuuden tybelamataitoja, joista sahkdinen asiakaspalvelu on yksi oleellinen
taito. Sahkoisesta asiakaspalvelusta ei ole tehty oppimateriaalia, johon tdma opinnayte-
tyd pureutuu hienosti.” (Jaana Nystrom 2.2.2021) Han arvioi opetusmateriaalia seuraa-
vin sanoin: "Materiaali tehtavineen oli todella konkreettinen ja hyva”’.(Jaana Nystrém
2.2.2021) Videon avulla han arvioi opetuksen pituuden olevan sopiva, silla tehtavien te-
keminen vie opiskelijoilta aikaa. Salon seudun ammattiopiston opettaja Elna Jokinen
kommentoi opetusmateriaalia kaytettydan sité paivaopiskelijoiden opetuksessa: “Kiitos.
Tehtavat toimivat mainiosti.” (Elna Jokinen 10.12.2020)
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6 OPPIMATERIAALIN KAYTTO

Koska verkossa tapahtuva asiakaspalvelu lisdantyy koko ajan ja sen muutokset ovat
nopeita, tulee oppimateriaalia tarkastella kriittisesti lyhyin valiajoin. Vanhentunut tieto tu-
lee poistaa ja oppimateriaaliin lisata esiin tulleet uudet toimintatavat ja chat-ohjelmiin ja
palveluihin tulleet uudet ominaisuudet. Oppimateriaalia on helppo muokata ja néin var-

mistetaan tietojen paivitysten tekeminen helpoksi ja nopeaksi.

Oppimateriaali ehdotetaan jaettavaksi osaksi oppimateriaaliarkistoa, josta sita voi kayt-
taa mahdollisimman moni oppilaitos. Oppimateriaali voidaan myods kaantaa eri kielille
tarpeen mukaan. Materiaalin avulla voidaan tehdd myos opetukseen sopiva videotal-

lenne.

Oppimateriaalia voi kayttaa myo6s yrityksille suunnatussa koulutuksessa tai yritysten
omissa koulutuksissa. Kyselyissa kavi ilmi, etta pienet yritykset ovat tietamattomia chat-
palveluiden ominaisuuksista, jotka helpottavat pienten yritysten toimimista chat-asiakas-
palvelun tuottajina. Tata asiaa tulisi tarkastella ja poistaa vaarinkasitykset chat-palvelun
soveltuvuudesta vain suurten yritysten ja nettikauppojen asiakaspalvelukanavaksi. Sa-
lon seudun ammattiopisto jarjestad koulutusta myos alueen yrityksille ja voisi olla yksi

kanava asiakaspalvelun laajentamisen auttamisessa pienten yritysten osalta.

Tulevia tutkimuskysymyksid pohdittaessa esiin nousi pienet yritykset ja yksinyrittajat.
Tutkimus antoi viitteita siitd, etta yritykset eivat tunne chat-palvelun mahdollisuuksia ja
heilla ei ole tarpeeksi tietoa siitd, milla tavoin chat-palvelua voi kayttaa. Yleisin keskus-
teluissani ja kyselyissa esiin tullut asia on se, ettd monet ajattelevat chatin tarvitsevan
ymparivuorokautista asiakaspalvelijaa. Se ominaisuus, ettéa chatin saa nakyville verkko-
sivuille vain silloin, kun joku ehtii siihen vastaamaan, oli tuntematonta. Myos se, ettei
tietokoneen aaressa paivystaminen ole valttdmatonta, vaan yhteydenotot voi ohjata pu-
helimeen, ei ollut kaikilla tiedossa. Téalla tavoin chattiin voi vastata matkan paaltakin tai

vaikka myymalan hoidon yhteydessa.

Mista pienet yritykset saavat tietoa chat-palveluiden ominaisuuksista? Miten chat-ohjel-
mia toimittavat yritykset palvelevat pienyrittgjia ja miten he voisivat poistaa esteita chat-
palveluiden kayttdonoton tielta? Onko Salon seudun yrittgjilla tarvetta chat-asiakaspal-

velun kayttdonottoon, ja mitd ndiden yritysten asiakkaat toivovat yritysten asiakaspalve-
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lulta? Kohtaavatko Salon seudun asiakkaiden toiveet yritysten antaman asiakaspalvelu-
kanavien kanssa? Naihin kysymyksiin saatavien vastausten perusteella ammattiopisto
voisi yhdessa seudun yrittdjien kanssa kehittaa yritysten toimintaa. Tulevaisuudessa yri-
tyksille voisi tarjota raataloityja koulutuksia chat-asiakaspalvelusta ja chat-palvelun kay-

tosta osana yritysten asiakaspalvelua.
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Liite 1
Vakka-Suomen Puhelimen Irina Tavion haastattelu 5.10.2020 klo 11.00
Haastattelijana Elina Kaarrela

VSP toimii Uudessakaupungissa (60 tyontekijad), Turussa (200) ja Salossa (40). Valta-
osa tyontekijoista on vakituisia, kokoaikaisia (85%). Osa-aikaiseksi voi jaada ainoastaan
jo kokoaikaisena tydskennelleet. Tyontekijan alaikaraja on 18 vuotta, jotta heille voi an-
taa tdyden vastuun asiakkuuksien hoitamisessa. VSP saa Salon toimipisteeseen hyvin
tyontekijoita, Turussa on jo hankaluuksia saada sopivia. Asiakkaina VSP:lla on suuria ja
keskisuuria yrityksia.

VSP toimii puhelimessa, sdhkopostissa, chatissa, somessa eli lahinna Facebookissa,
Messengerissa ja vahaisessa maarin WhatsAppissa ja Twitterissa. Chatissa asiakaspal-
velusta tapahtuu kokonaisuudessaan 5-10% ja niiden yritysten, jotka chattia kayttavat,
sen osuus on nhoin 15%. Puhelujen maara on pysynyt samana ja sahkopostien vahen-

tynyt chatin kayton kasvun myo6ta.

85% tyontekijoista hoitaa yhta asiakkuutta ja loput hoitavat maksimissaan neljaa pienta
asiakkuutta. Asiakaspalvelijan peruskoulutus kestaa kaksi viikkoa ja sen jalkeen viela
nelja viikkoa valvottua opiskelua asiakaspalvelutehtavissa. Koulutus sisaltaa tekniikan

opiskelua, kokeneiden asiakaspalvelijoiden tekemia case-videoita ja vieriopiskelua.

Tyontekijoilla on suunniteltu tydvuorolista, joka kertoo mita kanavaa tydntekija milloinkin
hoitaa. Kaikki tyontekijat eivat kuitenkaan tydskentele kaikissa kanavissa, vaan jotkut

voivat hoitaa esimerkiksi pelkdstaan puheluita tai sdhkopostia.

Chattitydskentely tapahtuu pddosin Giosg-palvelussa. Harvat yritykset kayttavat omia
ohjelmiaan. VSP:lta ostetaan siis kokonaispalveluja. TyoOntekijat toimivat yritysten
omissa toimintaymparistdissa, jolloin he padsevat hoitamaan asiakkuuksia samalla ta-

voin kuin yritysten omat tyéntekijat reaaliajassa.

Koulutus on jatkuvaa ja systemaattista. Tiiminvetajat seuraavat tyontekijoita ja sparraa-
vat heitd haasteissa. Jatkuva asiakaspalautteiden kerddminen kertoo ajantasaista tietoa
asiakaspalvelijan osaamisesta. Naiden palautteiden perusteella timinvetajat osaavat oh-
jata tyontekijan oikeaan koulutukseen. Koulutuksessa chat tulee viimeisené. Tydntekija

toimii ensin muissa kanavissa oppiakseen asiakkuuden hyvin. Chat vaatii nopeutta, mik&
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vaatii hyvaa tuotetietoutta. Saanndllisin valiajoin tyontekijoille lahetetaan muistutukseksi

chattiketti ja opastusvideo chatin kaytosta.

. VsP

* Sinuttele asiakasta ellei asiayhteys toisin vaadi
* Ole jampti ja lyhytsanainen (valtd sarkasmia, isoja kirjaimia ja pitkid sepustuksia)
* Vilta lyhenteita selkeyden ja ymmarrettavyyden vuoksi

* Tyyli on rennompaa kuin siéhképostissa. Kuitenkin asiallista — hymioita vain mikali
asiakas itse kiayttaa niita ensin

* Nopeus on valttia — muista silti oikeakielisyys!
* Kun asia on hoidettu, kysy aina asiakkaalta, voitko auttaa vield jonkun muun kanssa

* Lopeta aina lyhyelld "Hyvaa paivan jatkoa/Kiitos sinulle/Kiva, ett3 asia selvisi/ tms.
asiayhteyteen sopiva lopetus

CONTACT CENTER TIETOLIIKENNE IT-PALVELUT

Tulevilta tydntekijoilta kaivattaisiin enemman bisnesajattelua ja siihen liittyvaa asiakas-
palvelun kokonaiskuvan hahmottamista. Vaikka tyontekija onkin VSP:n tyontekija, asia-
kas mieltdd hanet yrityksen tyontekijaksi, jonka asioita tyontekija hoitaa. Talldin asiakas-
palvelijan tulisi olla vastaamansa yrityksen muiden tydntekijoiden kanssa samassa po-
rukassa kommunikoidessaan asiakkaan kanssa. Tietokoneen kaytto ja kirjoitusnopeus
ovat myds hyvid ominaisuuksia maalaisjarjen liséksi. Hyva asiakaspalvelija osaa kom-
munikoida asiakkaan kanssa hanelle sopivalla tavalla kuitenkin sen yrityksen toiminta-
ohjeiden puitteissa, jotka héanta koskevat.

Irina Tavion mukaan parhaimpia tyontekijoita ovat vanhemmat henkil6t, silla heillda on
elamankokemusta, maalaisjarked ja malttia. Ihmissuhdetaidot ovat paasseet myods ke-

hittymaan hyvélle tasolle.



Liite 2

Hawraman Shop Morid Khuddari

Salon seudun ammattiopisto haluaa kartoittaa alueen yritysten monikanavaista asiakas-
palvelua ja erityisesti chatin kayton yleistymista. Taméan kartoituksen tarkoituksena on
kehittda ammattiopiston liiketalouden opiskelijoiden opetusta. Halutessanne voitte vas-

tata vain joihinkin kysymyksiin ja vastaukset voivat olla lyhyitakin.

Voitte vastata kyselyyn myos siten, ettei yrityksenne vastauksia kirjata ammattiopiston
tietokantaan teidan yrityksenne nimelld, vaan ne kasitellaan ns. yleisind vastauksina. Jos
vastaukset kirjataan yrityksenne nimelld, yritykseenne saatetaan olla yhteydessa etsitta-
essé harjoittelupaikkoja opiskelijoille.

Tutkimuksesta tehd&én raportti myos Turun ammattikorkeakoulun oppilastyoprojektiin
littyen. Tama raportti on nahtavissa ainoastaan kyseisen aineen opettajille ja muille luo-
kan opiskelijoille. Tutkimusraportissa voidaan ké&sitella vastauksia myods ilman yrityk-

senne nimea.

Haluatteko, etta vastaukset kirjataan Salon seudun ammattiopiston tietokantaan yrityk-

senne nimella?
Kylla

Saako yrityksenne vastauksia kasitella Turun Ammattikorkeakoulun oppilastydssa yri-

tyksenne nimella?

Kylla

Kysymykset chat-asiakaspalvelusta:

1. Kuinka monta henkil6&a on yrityksessanne ja kuinka moni heista toimii chat-asiakas-

palvelussa?

Yksi henkild vastaa vahittdismyynnisté ja tukkukaupasta. Han toimii myos chat-asiakas-

palvelussa.



2. Kuinka kauan palvelu on ollut kaytossa?
Kaksi kuukautta.
3. Liittyyko palvelu verkkokauppaan?

Verkkokauppa on tekeilla ja chat-liittyy seka verkkokaupan tulemiseen, ettd muuhun

asiakaspalveluun.
4. Mista syysta tai syista otitte palvelun kayttéon?

Chat helpottaa viestintda. Aiemmin asiakkaat ovat ottaneet yhteytta pienissakin asioissa,
kuten tuotteen saatavuuden kysymisesséa sahkopostin ja Facebookin kautta.

5. Milla laitteella kaytatte palvelua? (puhelin, tietokone)
Puhelimella, koska se on aina kasilla, halyttda ja on nopea laite.
6. Onko palvelu vastannut odotuksianne?

Chat on vylittdnyt odotukset. Se on todella nopea tapa kommunikoida asiakkaiden
kanssa.

7. Kuinka paljon yhteydenotot ovat lisdantyneet palvelun kayttéénoton jalkeen?
Uusia asiakkaita on kylla sita kautta tullut. Eilenkin kaksi.

8. Paljonko yhteydenotoista arvelette siirtyneen muista kanavista, kuten puhelinsoitoista

ja sahkopostista chat-palveluun?

Ei valttamatta niink&an siirtynyt. Liséda yhteydenottoja on tullut ehka noin 15 paivassa.
9. Paljonko tydtunteja yrityksessanne menee chat-asiakaspalvelutydhon?

Ehkéa noin 2 minuuttia menee yhden chat-asiakkaan kanssa kerrallaan.

10. Minkalaista hyotya koette chat-palvelusta olevan yrityksellenne? Enta haittaa?

Ei mitdan haittaa. Hyotya on uudet asiakkaat ja nopea vastaus asiakkaiden kysymyksiin.
11. Mit& chat-palvelu vaatii yritykselta?

Samaa kuin muukin palvelu.

12. Minkalaisia ominaisuuksia edellytetaan chat-asiakaspalvelijalta?



Samoja kuin muutenkin hyvalta myyjalta.

13. Mita erityistaitoja liiketalouden opiskelijoille tulisi opettaa, jotta he olisivat valmistau-

tuneet toimimaan chat-asiakaspalvelijoina?
14. Muita huomioita chat-palveluun liittyen.

Hawraman shopin chat on 6isin kiinni. Chattiin vastataan lahes aina. Jos on kiiretta, la-
hetetdan viesti, jossa kiirettd pahoitellaan ja ohjataan asiakas soittamaan tai lahetta-

maan sahkopostia.

Kiitos
Elina Kaarrela, opiskelija

Turun ammattikorkeakoulu



Liite 3

Haastattelu 1.

Haluatteko, etté vastaukset kirjataan Salon seudun ammattiopiston tietokantaan yrityk-

senne nimella? Ei

Saako yrityksenne vastauksia kasitella Turun Ammattikorkeakoulun oppilastydssa yri-

tyksenne nimella? Ei
Kysymykset chat-asiakaspalvelusta:

1. Kuinka monta henkiléa on yrityksessanne ja kuinka moni heista toimii chat-asiakas-

palvelussa? Chat- asiakaspalvelua meilla hoitaa 3 ihmista.

2. Kuinka kauan palvelu on ollut kaytdossa? Kyseinen palvelu on ollut meilld kaytdssa

vuodesta 2017 saakka
3. Liittyyko palvelu verkkokauppaan? Kylla liittyy

4. Mista syysta tai syista otitte palvelun kaytt66n? Palvelu on otettu kayttdéon, jotta saatiin
asiakkaille yksi uusi vayla olla yhteydessa ja sita kautta asiakkaat saavat nopeasti ja

helposti vastauksia kysymyksiinsa.
5. Milla laitteella kaytatte palvelua? (puhelin, tietokone) Tietokoneella.
6. Onko palvelu vastannut odotuksianne? Kylla on.

7. Kuinka paljon yhteydenotot ovat lisdantyneet palvelun kayttoonoton jalkeen? Jonkin

verran, mutta tarkkaa arviota asiasta ei ole.

8. Paljonko yhteydenotoista arvelette siirtyneen muista kanavista, kuten puhelinsoitoista
ja sahkopostista chat-palveluun? Tarkkaa maéard on vaikea sanoa, mutta chatti on va-

hentanyt muiden kanavien kautta tulevia yhteydenottoja.

9. Paljonko tydtunteja yrityksessdnne menee chat-asiakaspalveluty6hén? Yhteydenotto-
jen maaréa vaihtelee paivien/ajankohtien mukaan ja yhteydenottoihin meneva aika riippuu
my0ds paljon asiakkaan kysymyksesta. Joten tarkkaa aikamaarda kuinka paljon pelkka

chat vie tydpaivasta on hankalaa arvioida.



10. Minkalaista hyotya koette chat-palvelusta olevan yrityksellenne? Enté haittaa? Chatti
on madaltanut asiakkaiden yhteydenottoa ja sen kautta asiakkaat saavat avun nopeasti.
Huonoksi puoleksi voi sanoa satunnaiset hairikot, mutta niita ei onneksi kovin paljon tule

vastaan.
11. Mita chat-palvelu vaatii yritykselta? Chat- palvelun tarjoavan ohjelman

12. Minkalaisia ominaisuuksia edellytetdan chat-asiakaspalvelijalta? Chat- asiakaspal-
velijan on hyva hallita kaytettava jarjestelmé, seka tuntea yrityksen tuotteet/ palvelut.

13. Mita erityistaitoja liiketalouden opiskelijoille tulisi opettaa, jotta he olisivat valmistau-

tuneet toimimaan chat-asiakaspalvelijoina?

14. Muita huomioita chat-palveluun liittyen.

Haastattelu 2.

Haluatteko, etta vastaukset kirjataan Salon seudun ammattiopiston tietokantaan yrityk-

senne nimella?-En

Saako yrityksenne vastauksia kasitella Turun Ammattikorkeakoulun oppilastydssa yri-

tyksenne nimella?-Ei

Kysymykset chat-asiakaspalvelusta:

1. Kuinka monta henkil6a on yrityksessanne ja kuinka moni heista toimii chat-asiakas-
palvelussa?

-Yrityksessa toimii 4 henkil6a, joista 1 vastaa chat palvelusta

2. Kuinka kauan palvelu on ollut kaytossa?
-6kk
3. Liittyyko palvelu verkkokauppaan?- Kylla

4. Mista syysta tai syista otitte palvelun kayttdon? -Helpottaaksemme asiakkaan tuote-

valintaa



5. Milla laitteella kaytatte palvelua? (puhelin, tietokone)- Molemmilla
6. Onko palvelu vastannut odotuksianne?-On toiminut hyvin
7. Kuinka paljon yhteydenotot ovat lisaéntyneet palvelun kayttéonoton jalkeen? -50%

8. Paljonko yhteydenotoista arvelette siirtyneen muista kanavista, kuten puhelinsoitoista

ja sahkopostista chat-palveluun? -25%

9. Paljonko tydtunteja yrityksessanne menee chat-asiakaspalvelutyéhén?- sesonkiai-

kana 3h/pva

10. Minkalaista hyotya koette chat-palvelusta olevan yrityksellenne? Enta haittaa?- Ta-
voitettavuus on hyoty.

11. Mit& chat-palvelu vaatii yritykselta? -Sitoutuneisuutta vastaamaan todella nopeasti

12. Minkalaisia ominaisuuksia edellytetdén chat-asiakaspalvelijalta? -Pitaéa tuntea kaikki

tuotteet hyvin jotta voi auttaa.

13. Mita erityistaitoja liiketalouden opiskelijoille tulisi opettaa, jotta he olisivat valmistau-
tuneet toimimaan chat-asiakaspalvelijoina?-nopeaa reagointia, hyvaa Kkirjoitustyylia,

koska asiakkaat ovat kaiken ikaisia.

14. Muita huomioita chat-palveluun liittyen.
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Saatekirje
Kartoitus Salon seudun yritysten asiakaspalvelusta

Salon seudun ammattiopisto haluaa kartoittaa alueen yritysten monikanavaista asiakas-
palvelua ja erityisesti chatin kayton yleistymista. Taméan kartoituksen tarkoituksena on
kehittdd ammattiopiston liiketoiminnan opiskelijoiden opetusta ja keré&ta tietoa chatin
kaytostd Turun ammattikorkeakoulun opinnaytetyota varten.

Monikanavaisuus tarkoittaa asiakaspalvelua monella tavalla. N&ité tapoja on kasvokkain
tapahtuva asiakaspalvelu, puhelimessa, sdhkdpostitse, chat-palvelussa ja somessa eli
Facebookissa, Twitterissd, Instagramissa tai vastaavassa tapahtuva asiakaspalvelu.
Monikanavaisuus kasittd& monenlaiset yhdistelmat edella mainituista.

Kyselyyn voi vastata anonyymisti. Mikali jatatte yhteystietonne kyselyn lopussa, teihin
voidaan olla yhteydessa Salon seudun ammattiopistosta yhteistyon merkeisséa seké ka-
sitella kartoituksessa esiin tulleita asioita yrityksenne nimellda Turun ammattikorkeakou-
lun opinnaytetytssa.

Kyselyyn vastaamiseen menee aikaa noin 5 minuuttia.

Lisatietoja:

Salon seudun ammattiopisto/ harjoittelija
Elina Kaarrela

elina.kaarrela@sskky.fi

0400779987



Liite 5

Perusraportti

Kartoitus Salon seudun yritysten asiakaspalvelusta

Vastaajien kokonaismaara: 70

1. Yrityksenne henkildstomaara

Vastaajien maara: 70

0% at 10% 15% 20% 25%

vksinynttaa 37%

alle 10 449

alle 50 19%

alle 250

n Prosentti




yksinyrittagja 26 [37,14%
alle 10 31 144,29%
alle 50 13 |18,57%
alle 250 0 0%
250- 0 0%

2. Yrityksenne henkiléstomaara

Vastaajien maara: 70

yksinyritta)a

alle 10

19%

N

Prosentti ‘

37%

44%
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yksinyrittagja 26 [37,14%
alle 10 31 144,29%
alle 50 13 |18,57%
alle 250 0 0%
250- 0 0%

5. Onko yrityksellanne kaytossa chat-palvelu

Vastaajien maara: 70

Kylla g

-

n Prosentti

Kylla 2 [2,86%

Ei 68 97,14%

6. Kuinka kauan yrityksellanne on ollut chat-palvelu kaytossa?

Vastaajien maara: 2



Alle vucden

10%: 20%

H20%

13

¥hi 3 vuotta

n [Prosentti
Alle vuoden 0 0%
1-3 vuotta 2 [100%
Yli3vuotta [0 [0%

7. chat-palvelu

Vastaajien maara: 2
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0% 20% 4% B0% g80% 100%

on ulkoistettu

sitd kayttaa yrityksen om: .

n [Prosentti

on ulkoistettu 0 (0%
sitd kayttaa yrityksen oma henkilésto 2 |100%

8. Kuinka paljon hyotya chat-palvelusta on yrityksellenne?

Vastaajien maara: 2



o

w

w

Vastaajien maara

15
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9. Mita miinuspuolia chat-palvelusta on yrityksellenne?

Vastaajien maara: 1

Minimiarvo |Maksimiarvo [Keskiarvo [Mediaani [Summa [Keskihajonta
8 ‘10 ’9 ’9 18 1,41
Liukukytkimen arvon lukumaara n [Prosentti

0 0 0%

1 0 0%

2 0 0%

3 0 0%

4 0 0%

5 0 0%

6 0 0%

7 0 0%

8 1 50%

9 0 0%

10 1 0%

Vastaukset

Se varaa henkildstda ja kun on kiire myymalan puolella se ei voi olla kaytéssa

10. Kuinka suuri osa asiakkaiden yhteydenotoista tulee tulee chat-palvelun

kautta?



Vastaajien maara: 2

3.2

4.1

4.4

Vastaajien maara

17
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11. Milloin chat-palvelu on auki?

Vastaajien maara: 2

Minimiarvo [Maksimiarvo [Keskiarvo |Mediaani [Summa [Keskihajonta
2 5 3,5 3,5 7 2,12
Liukukytkimen arvon lukumaéara n [Prosentti

0 0 0%

1 0 0%

2 1 50%

3 0 0%

4 0 0%

5 1 50%

6 0 0%

7 0 0%

8 0 0%

9 0 0%

10 0 0%



Aina

Maaraaikoina. Ajat ovat esilla
nettisivuilla.

Myymalan aukioloalkoina

marvoin

30%

50%

n [Prosentti
Aina 1 0%
Maéraaikoina. Ajat ovat esilla nettisivuilla. 0 0%
Myymalan aukioloaikoina 0 0%
Kun joku ehtii vastaamaan 1 50%
Harvoin 0 0%

12. Milla laitteilla kaytéatte chat-palvelua?

Vastaajien maara: 2, valittujen vastausten lukumaara: 2

K“n I.:.ku "—"IT'I vasimamaan



Alypuhelin
[ablett
Lappar
oytat etokone
n [Prosentti
Alypuhelin 1 50%
Tabletti 0 0%
Lappari 0 0%
Poytéatietokone |[L  50%

13. Kuinka moni henkil® yrityksessanne tydskentelee chat-palvelussa?

Vastaajien maara: 1

50%

30%



G-10

11 tal enemman

Prosentti
1 100%
2-5 0%
6-10 0%
11 tai enemman 0%

14. Kaytatteko chattibottia?

Vastaajien maara: 2, valittujen vastausten lukumaara: 2

21



Chat toimii pelkastaan chattibotin
avulla

Chat-keskustelut aloitetaan

=]
chattibotin avulla 60%

Chattibotti on kaylossa osan aikaa

Emme kayia lainkaan chattioottia 50%

n |[Prosentti
Chat toimii pelkastaan chattibotin avulla 0 (0%
Chat-keskustelut aloitetaan chattibotin avulla 1 BH0%
Chattibotti on kdytdssa osan aikaa 0 0%
Emme kaytéa lainkaan chattibottia 1 50%

15. Miten koulutatte chat-asiakaspalvelussa tydskentelevat tydntekijanne?

Vastaajien maara: 1

F/astau kset
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Koulutamme firman sisalla. Chatissa niin kuin kaikessa muussakin asiakaspalveluss
arkeinta on olla ystavallinen, kohtelias ja etsia asiakkaan esittamiin kysymyksiin mah-

dollisimman nopeasti vastauksia

16. Mit& asioita haluaisitte Salon seudun ammattiopiston opettavan liiketoiminnan
opiskelijoille chat-asiakaspalvelusta?

Vastaajien maara: 1

Vastaukset

Samoja asioita kuin asiakaspalvelusta yleensakin, silla ei sindnsé ole merkitystd onko
asiakkaan kanssa naamakkain, puhelimessa, s-postissa vai chatissa, koska asiakasta|
pitaa aina kohdella mahdollisimman hyvin

17. Oletteko aikeissa hankkia chat-palvelun lahiaikoina?

Vastaajien maara: 67

Kylla l

-

n Prosentti

Kylla 1 [1,49%
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’Ei ‘66 ‘98,51% ‘

18. Miksi olette/ette ole hankkimassa chat-palvelua lahiaikoina?

Vastaajien maara: 55

Vastaukset

Olen ajamassa yritysta alas, jotta voin jaada elakkeelle.

Oli kerran kokeilussa, ei oikein palvele tassa tyossa.

Ei tarvetta

Olen jadmaéassa elékkeelle

Ei ole tarvetta

Ei tarvetta

Mainitut yhteydet riittaa

ei viela

Siihen tarvitaan 1 henkilo

Sellainen ei vastaa tarpeitamme asiakaskohtaamisissa.

en tieda koko palvelusta mitaan..

Ei tarvetta

Toimialamme on niin erityinen, ettemme halua ulkoista palveluamme kenellek&én alaa]

tuntemattomalle.

jarrutan kehitysta

Teollisuus allalla tuskin tulee tarpeen.

Mahdollisesti joo....jos |6ydan sopivan.
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ei tarvetta

Ei tarvetta.

Ei riita aika

Ei tarvetta.

Ei ole aikaa yllapitaa sellaista

Ei palvele meidan yritysta

Yrittajana olen muutenkin jatkuvasti tavoitettavissa (ellen palvele tiskilla muita asiakkaital
tai ole koulutuksessa), joten yhtd nopeasti pystyn alypuhelimen avulla vastaamaan pu-
heluihin, messenger viesteihin, tekstareihin jne. Olettaisin, etta chat-palvelulla pitaisi
olla "aukioloajat”, joten se itse asiassa rajoittaisi asiakkaan mahdollisia yhteydenottoai-
koja, koska sinne en pystyisi lupaamaan 24/7 saatavuutta. Lisaksi kysymykset ovat
yleensa niin suoraviivaisia, etta yksi vastaus riittaa, eika tarvita pidempaa vuoropuhelual

(tai chattailua).

En tarvitse eika oma toimialana hyddy siita mitdan eika toimi kaytannossa.

Ei tarpeellinen.

Kyseisesta palvelusta ei vastaavaa hyotya ole tdssa toimialassa, koska mahdolliset ky-

selyt asiakkailta tulevat suoraan yhteyshenkildille, jotka tuntevat asiakkaat ja kohteet.

en tunne palvelua

Ei ole asiakaspalvelua télla hetkella

Ei toistaiseksi

ei kannata, facebookin mese ja puhelin riittdd meille

ks. toimiala

Ei tarvetta

Yrityksessé ei ole henkilda siten paikalla, etté pystyisi vastaamaan koko paivan ammat-

titaitoa vaativiin kysymyksiin.
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ei ole ihmista vastaamaan chatissa

Ei sovi yritykseeni

edullisempaa ja joustavampaa asiakkaalle

Ei tarvita

Kaytamme henkilékohtaisia whatsapp tileja

Talla hetkella ei tarvetta

Aikaisempi kokemus Chat palvelusta osoitti, etté ei toimi viela meilla.

En koe sita tarpeelliseksi

Ei le tarvetta

Sita kokeiltiin joskus ja paivittain tuli chat yritykseltd sahkopostia missa minulta kysyt-
tiin chattaajien kysymyksia. Pidan taté tapaa ajan haaskaamisena

Ei ole tarvetta eika resursseja kyseiselle palvelulle.

En tarvitse.

Yleensd monimutkaisempia kysymyksid, joihin sdhkoposti sopii paremmin.

Ei sovellu toimialalle

Yksinyrittdja ei pysty jakaantumaan joka taholle

Tyon luonteen vuoksi, tatd tyota ei vain pysty tekeméén chatin valityksella.

Parjataan nykyisilla tavoilla oikein hyvin. Valtaosa asiakkaista vakituisia, joten systeemi

on selva.

Puutteellinen tieto nykypaivan mahdollisuuksista. Botin kayttd ei kiinnosta niiden kém-

pelyyden vuoksi.

Ei kayttoa

Ei tarvitse




Ei sovi palvelun kuvaan. Ty6ta tehdaan kasin ja ei pysty chattiin vastailemaan

27

En née tarpeelliseksi
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Perusraportti

Kayttajakysely

Vastaajien kokonaismaara: 82

1. 1ka

Vastaajien maara: 82

28
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15-20 |4 | 4,88%

21-30 | 21 | 25,61%

31-40 | 27 | 32,93%

41-50 | 18 | 21,95%

51-60 | 8 | 9,75%

61-70 |1 | 1,22%

71-80 | 3 | 3,66%

81- 0 | 0%

2. Sukupuoli

Vastaajien maara: 82

A 1y 4 i Lo Ts e Ta Ll A0 Eras gl e
0% 0% 0% 30% 401 0% 60% 0%
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n | Prosentti

Nainen 63 | 76,83%

Mies 17 | 20,73%

Jokumuu | 2 | 2,44%

3. Oletko asioinut chat-asiakaspalvelussa

Vastaajien maara: 82

[ 4 T atind e a LT IS =y xaTil = il g
0% 0% 20% 0% 200% 20% G0 T0% 0%

n | Prosentti

Kylla | 69 | 84,15%

Ei 13 | 15,85%

4. Mink& alan nettisivuilla olet viimeksi asioinut chat-asiakaspalvelussa? Esimer-

kiksi paivittaistavarakaupan tai energiayhtion nettisivuilla.

Vastaajien maara: 69
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Vastaukset

Vakuutusyhtit

Puhelinyhtion nettisivuilla

lkea

pankki

Sahkénmyynti

Netin viruksentorjunta

Paivittaistavara

Telia

Kunnan

Terveydenhuollon asiakaspalvelussa

Vakuutusyhtitn

Autojen varaosia myyvan liikkeen

Muistaakseni Keskon/K-ryhméan asiakaspalvelun kanssa. Selvittelin Plussa-korttiasi-
oitani.

Pankin

Kodinkoneliike

Pankin chat-asiakaspalvelussa

Erityispalveluiden alan yrityksen, b2b.

Pankin

DHL

Op-kevytyrittaja

Verohallinto
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Sokos

Joukkoliikenne

viihde

Pankin ja vakuutusyhtion

Puhelinyhti®

Visma, koskien sahkdista allekirjoituspalvelua

Logistiikka-ala

Terveyskeskus

Tietotekniikka

Lehtiyhtion

Autoliike

Rautakauppa

Kodinkoneliike

Telephone company

Laivayhtio

Klarna maksupalvelu

Kuljetusliikkeen kanssa

Puhelinyhtio.

Olisko ollu just energiayhtit, Helen.

Vakuutusyhtio, verottaja, eri kaupat.

Joukkoliikenteen palveluita tuottava yritys

Pankki
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Puhelinliittyméa Telia

Puhelinyhtit

yliopiston apteekin, jonkun terveyskeskuksen.

Power sivusto

Helenin verkkosivuilla

YTK

Telia ja Elisa

Tietokonesovellusten tarjoajan.

Viraston

Fiksuruoka

Postin

Teleoperaattori

teleoperaattori ja joku verkkokauppa

Rengaskorjaamo

Tavaratalon (karkkainen)

Kela

Netti- ja puhelinliittyméa

En muista. Mutta Postin palvelua olen kayttanyt tdissa usein.

Laakéarin muistaakseni

Huonekalukauppa

Puhelinoperaattori

Verkko-operaattorien, chat ominaisuus on ilmainen ja joissain tapauksissa melkein

ymparivuorokautinen ominaisuus.
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Vakuutusyhti6

Vaatealan

Pankin, vakuutusyhtion ja vr:n chatissa.

Gigantti

5. Oliko yritys tai virasto suomalainen?

Vastaajien maara: 66

0% 10% 20% 0% a0% 50% 0% 70% 80%

n | Prosentti

Kylla | 59 | 89,39%

Ei 7 |10,61%

6. Kuinka tyytyvéainen olit palveluun?

Vastaajien maara: 68



25
20
F: 15
E
2
1 1,8 28 a7 46 5.5 6.4 [ 82
Minimiarvo | Maksimiarvo | Keskiarvo | Mediaani | Summa | Keskihajonta
1 10 7,24 8 492 2,36
Liukukytkimen arvon lukumé&érd | n | Prosentti
0 0 | 0%
1 2 | 2,94%
2 2 | 2,94%
8 2 [294%
4 4 |5,88%

36
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5 7 |10,3%
6 2 | 2,94%
7 6 |8,82%
8 23 | 33,82%
9 9 |13,24%
10 11| 16,18%

7. Miksi olit / et ollut tyytyvainen chat-asiakaspalveluun?

Vastaajien maara: 65

Vastaukset

En saanut riittavan kattavaa vastausta

Asian selittaminen/vastauksien ymmartaminen tuntui haastavammalta kuin ftf kay-
dyssé keskustelussa tai puhelinkeskustelussa. Ongelmaan kuitenkin I6ydettiin rat-

kaisu.

Vastattiin vain kysymykseen, ei tarjottu muita vaihtoehtoja

Chat ohjasi linkin avulla sivulle josta saa vastauksen kysymykseen jos kyseesa on

vastausbotti. JOs toisessa paassa on inminen, asia selviaa tasmallisemmin

Ei osannut vastata kysymykseen

Ongelmani ratkesi hetkessa ja viela parhaalla mahdollisella tavalla

Sain heti tarvittavat tiedot

Asiakaspalvelija vain kirjoitti vastaukseksi mika on ongelma, mutta en saanut ratkai-

sua, ennenkuin meni jo hermo.

Sain vastauksen kysymykseeni

Palvelu oli hidasta.
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Asia hoitui nopeasti, eika tarvinnut soittaa.

Yhteydenpito oli nopeaa ja vaivatonta, ja asiakaspalvelija taisi jopa vauhtua valilla,

mutta se ei haitannut menoa :)

Lisdan tahan liittyen seuraavan vastaukseeni:

En ole aina tavoittanut chatin kautta asiakaspalvelijaa. Kyseessa on viime kerralla ollut
mm. Yhdysvalloissa toimiva firma, jolloin aikaero saattaa vaikuttaa asiaan, mutta en
saanut heiltd mitdan vastausta chattiin, ainakaan pariin tuntiin kun selaimeni eli chat

oli auki.

Suomessa olen saanut hyvaa palvelua, kaupan lisdksi mm. omalta pankiltani. T&han

voi vaikuttaa isojen firmojen resurssit seka aikavyohyke eli ettd ei ole aikaeroa.

Olin tyytyvainen sen jalkeen, kun robotti vihdoin yhdisti minut ihmiselle. Robotista ei
muuta hyoétya ollut ja tdhan yhdistdmiseenkin meni liian kauan.

Ei apua

Chatrobotti ei ymmartanyt yksinkertaisen vaitelauseen muotoon Kirjoitettua asiaani ja

siirryin puhelinpalveluun.

Hitaat vastaukset miinusta, kunnolliset vastaukset plussaa

Asiakaspalvelija ei ymmartanyt ongelmaani, vaan oletti minua tyhmaksi

Asiani otettiin vakavasti ja sitd alettiin heti selvittda. Asiakaspalvelija viela palasi sovi-

tusti asiaan jalkeenpain.

Vastaus oli hieman epaselva eika sisaltanyt haluamiani lahteita. Vastaus oli kuitenkin

oikein, jai vain epavarma fiilis.

En saanut tarvitsemaani tietoa.

Sain tarvitsemani tiedon ja hinnan.

Asiani tuli hoidettua nopeasti ja asianmukaisesti.




39

Asia hoitui nopeammin kuin esim. sahkopostilla ja palvelu oli asiantuntevaa ja kohte-

liasta.

Helppo ja nopea avun saanti

Asia hoitui kerralla kuntoon

En saanut vastausta, vaan chat ohjasi ohjeisiin

Pari pistetta lahti, silla chat-toiminto oltiin automatisoitu robotille, josta ei ollut mahdol-

lista siirtdd asiakaspalvelijalle, vaan ohjattiin yhteydenottolomakkeelle

Noora ja asiallinen vastaus

Asia ratkesi nopeasti verrattuna, etta olisi lahettanyt sahkdpostia

Botti vastasi kerta toisensa jalkeen, ettei ymmarra kysymysténi. Yksinkertaistin kysy-

mystani kolmasti, sitten luovutin. Jos ei botti toimi, olkoon suljettuna

Ongelma saatiin ratkaistua

Ei aivan saumaton nakyvyys myymaldiden varastotilanteeseen. Taytyy kuitenkin ky-
sya sina myymalasta.

Asiani (palautteen antaminen) ei ratkennut, silla palautetta ei voinut kohdentaa cha-

tissa kyseiseen myymalaan.

| got a straight answer pretty quickly

Sain asiani selvitettya

Sain asiaani nopeasti vastauksen ja henkild auttoi ongelmassa.

Kysyin rahdin kuljetusaikaa enk& saanut tasmallista vastausta.

Yleensa saa aika nopeasti jonkun auttamaan, eika tartte jonottaa puhelimessa.

Jos oikea henkild vastaa niin on ok, jos robotti vastaa niin ei ole ok

Olin tyytyvainen, koska sain hoidettua asiani.

Vastauksen saaminen reaaliajassa.
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Sain tarvitsemani avun ystavallisella palvelulla ja nopealla aikataululla

En saanut tarvittavia vastauksia

sain asian hoidettua ja min asiani ymmarrettiin.

Sain tilauksen peruttua ja uuden tilauksen tehtyd samalla kerralla melko vaivattomasti.
Palvelu oli selkeda ja suoraan asiaan. Chattin jonotus kesti n. 20 minuuttia, mutta oli

sen arvosta

Vastaus tuli nopeasti ja selkeasti

Sieltd kylla vastattiin nopeasti, mutta en saanut kattavaa vastausta kysymykseeni.

Mukavia asiakaspalvelijoita ja toimivaa palvelua

Ongelmani ratkesi nopeasti ja yksinkertaisesti. Piti vain kysya yhta asiaa.

Asia ratkesi helposti

Nopea vastaus, ja hyvin avuliasta

Sain asian ratkaistua.

se oli tays paska

Asiani ratkesi.

Sain nopeasti vastauksen.

Vastausaika oli nopea

Saa nopeasti vastauksia

Asia saatiin hoidettua heti ja laadukkaasti

En saanut yksiselitteistd vastausta kysymykseeni - aspa ei osannut vastata tyhjnnta-

vasti.

En ollut tyytyvainen, silld vastauksissa kesti tarpeettoman kauan.
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mista olen lahtenyt ottamaan yhteytta chatin kautta.

liImaisuudesta plussaa verrattuna puhelun hintaan, chatit ovat toimineet hyvin, mutta

jonoa voi olla tunneiksi asti pahimmassa tapauksessa. 50/50 korjaantuuko ongelma

Selkea vastaus kysymykseeni, odotusaika oli vahan pitka.

Chat-asiakaspalvelija omatoimisesti tarjosi minulle sopivia vaihtoehtoja.

Olin tyytyvainen palvelun nopeuteen ja siihen ettd sain pikaisesti.

Tosi pitka jonotusaika oli. Mutta asia selvisi nopeasti kun palveluun paasi.

8. Onko ongelmasi ratkennut chat-asiakaspalvelun avulla?

Vastaajien maara: 69

0% 1 0% 20% 30% 40% 50% B0

Hywin harvoin To%

El koskaan 49

70Y
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n | Prosentti
Aina 11 | 15,94%
Joskus 50 | 72,46%
Hyvin harvoin | 5 | 7,25%
Ei koskaan 3 |4,35%

9. Kuinka usein olet kayttanyt chat-asiakaspalvelua viimeisen kuuden kuukauden

aikana?

Vastaajien maara: 69

- 1 Tl e LT 'Talils It a LT
0% 10% 20% 30% 40% 50%

En lainkaan 12%

Kerran 29%

Alle kymmenen kertaa 52%

Y kymmenen kertaa

n ‘ Prosentti ‘
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En lainkaan 8 | 11,59%

Kerran 20 | 28,99%

Alle kymmenen kertaa | 36 | 52,17%

Yli kymmenen kertaa |5 | 7,25%

10. Kuinka tarkeéna pidat chat-palvelua yritysten ja virastojen nettisivujen yhtey-

dessa?

Vastaajien maara: 79

i|‘|| ||“\‘I||||‘||\
1 2 3 4 4] & i

Maksimiarvo

14

12

2n mara
s

A3

1

7]
L]

o

ful

‘Minimiarvo Keskiarvo | Mediaani | Summa | Keskihajonta




0 10 6,87 7 543 2,47

Liukukytkimen arvon lukumé&éré | n | Prosentti
0 1 |11,27%
1 2 | 253%
2 2 |2,53%
3 2 | 2,53%
4 6 | 7,59%
5 10 | 12,66%
6 9 |11,39%
7 10 | 12,66%
8 12 | 15,19%
9 13 | 16,46%
10 12 | 15,19%

11. Kuinka helpoksi koet keskustelun aloittamisen chat-palvelussa?

Vastaajien maara: 79
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I
7.3 8.2 2.1

25
20
F: 15
E
5
E 1I I
5 1
1 1,8 28 a7 46 5.5 6.4
Minimiarvo | Maksimiarvo | Keskiarvo | Mediaani | Summa | Keskihajonta
1 10 7,68 9 607 2,57
Liukukytkimen arvon lukumé&érd | n | Prosentti
0 0 | 0%
1 1 |1,27%
2 4 |5,06%
8 4 | 5,06%
4 4 |5,06%
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5 5 [6,33%
6 1 127%
7 6 | 7,59%
8 13 | 16,46%
9 17 | 21,52%
10 24 | 30,38%

12. Missa asioissa koet tarvitsevasi apua asioidessasi verkkokaupassa?

Vastaajien maara: 67

Vastaukset

En missaan

Tuotetietojen, toimitukseen tai maksamiseen liittyvien asioiden ymmartamisessa/ver-

tailussa.

voisin kysya tuotteen ominaisuuksista tai saatavuudesta jotain, tai kokoa tms.

vaihtelee, ei sita voi tietdd ennakkoon.

Tuotekysely, varastotilanne, toimitusnopeus

Monesti asioinnissa alkuun paadseminen auttaa jo paljon. Kun tietdéd mista kannattaa

aloittaa tai mista haluamansa I6ytaa niin asiat alkavat hoitua.

Ei tule nyt mitd&n mieleen

Sellaiseen asiaan, johon en l6yda helposti vastausta

Tuotetiedot

Esim. Tuotteen palautuksessa tai reklamaatiossa.

Toimituksen seuranta, menikd maksu lapi jne.
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En koe tarvitsevani apua verkkokaupassa asioinnissa.

1. Salasanat tai muut kayttajatiliin liittyvat asiat.
2. Nopeat tarkistukset, vaikka aukioloajat tai jonkin tilauksen k&sittelyn vaihe.

3. Kysymykset, jotka on helpompi esittda step by step kuin lahettaa pitka sahkoposti
asiasta. Vaikkapa jos kyseessa on neuvottelu siitd, voisiko jostain firman lisenssista

saada alennusta tai miten hinnoittelu menee minun/meidan tapauksessa.

Etsimani tiedon 18ytymisessa. Aina nettisivut eivat ole kovin selkeat.

Tuotteiden toimivuus

En koe tarvitsevani apua.

Tietynlaisen tuotteen I0ytdminen, jos tuotteen kimi tai virallinen kayttétarkoitus ei tie-
dossa.

Saatavuustiedot

Kadonneet tuotteet

Jos asiat ei ole riittdvan selkeasti ilmaistuja.

Oikeuden tuotteiden valinnassa ja mahdollisissa teknisissa ongelmissa.

Oikean tuotteen I6ytyninen/varmistaminen

Maksusuorituksen ongelman selvittaminen

Liittyen ostamisen kaytannonjarjestelyihin yksittaisissa tapauksissa.

Mielestani en missaan.

Koon maaritys (ts tuotteesta puuttuvat mitat)

Valilla esim kyseisen sivuston kayton kanssa tai en |6yda sivuilta tietoa, jota tarvitsisin

Esimerkiksi tuotteiden saldon tarkastaminen tai milloin tuotetta on saatavilla taas

Koon valinta
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Detaljit kuten vari, koko, materiaali, huolto, valmistusmaa, ja takuu.

Saatavuus, valikoimat, ammattimyyjan apu olisi tarpeen.

Riippu sivuston rakenteesta, miten helppoa tietoa on loytaa. Mikali sivusto on raken-
nettu selkeaksi, chatti ei ole mielestani kovinkaan térkea. Lisdksi useamman kerran
chatissa ei ole ollut mahdollisuutta selvittaa asiaani, joten siksi en pida chattia kovin
tarkeana.

Sometimes the policies are not clear in regards to returns or delivery times

Ei ollut verkkokauppaostosta kysymys vaan muuten suunnattu yritykselle

Harvoin missaan, kaytan verkkokauppoja paljon ja useimmiten l6ydan helposti tarvit-

semani tiedon.

Kaikessa.

Yleenséa en tarvitse apua, mutta voisin kuvitella etté toimitusajan ja -kustannuksen sel-

vittdmiseksi.

Riippuu kaupasta, mutta varmaan selventaméaén tuotteiden ominaisuuksia tai eroja

kesken&an, kertomaan mika sopisi itselle.

Kyselyita tuotteesta ja saatavuudesta

Hyddykkeiden palautus tai vaihto varsinkin tilanteessa jossa hyddykkeeseen liittyy jo-
kin erityistapaus. Esimerkiksi junalipun (jossa on lisan& paikka avustajalle) palautta-
minen tai lentoyhtion jarjestamien erityisjarjestelyjen pyytadminen tai naissa tilanteissa

ohjaus, siitd kenelle tullee soittaa tai minne pitaa olla yhteydessa.

Jos verkkokauppa on jotenkin epaselva. Paaasiassa avuntarve kuirenkin pankki- tai

vakuutusasioissa tms.

Jos joissain vaatekappaleissa ei ilmoiteta mittoja niin voisin kysya.

Kun tietoja ei 16ydy verkosta, ongelmatilanteiden ratkaisu (moniin yrityksiin ei saa en&é

sahkopostilla yhteyttd)

Onko maksu turvallinen
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asioissa joissa en ole niin varma mité pitaisi tehda, tai en ymmarra jotain. myds asioi-
hin joihin ei ole vastauksia sivuilla. ja jos haluan varmistaa jotai. myds varaukset ja

tilaukset on helppo tehda chatin kautta.

Tilauksien suhteen jos tulee ongelmia tai epaselvyytta. Vain silloin kuin apua tarvitaan.

Loytaakseni tiedon nettisivuitla tai jos haluan palauttaa tavaran tms

Verkkokaupoissa en koe tarvitsevani juuri apua, ongelmia ja kysyttavaa on lahinna eri
virastojen kanssa asioidessa esim. Kela ja tytkkari. Niissd minulla on eniten ongelmaa

koukeroisten lauseenrakenteiden ja epaselvien saantojen ja toimintatapojen kanssa.

Laitteiden/liittymien suosittelussa ja kytkentdhommissa

En yleensa verkkokaupassa. Chat on tarpeellinen kuitenkin asiakaspalveluun erik-

seen.

Jos tuotteesta ei kerrota jotain asiaa mika vaikuttaa ostopaattkseeni.

Esimerkiksi jos tuote on varastosta loppunu, niin kysyn onko saatavilla lisda. Jos la-

hetys on mennyt vaaraan osoitteeseen tms

Tarkentavat kysymykset.

tiedonhankinnassa kun haluttu tieto ei ole helposti I6ydettavissa sivustolla

Tuotteesta tietoa

Mikali ostotapahtuma ei suju kuten pitaisi.

Enimmaékseen hoidan chatissa liittymaasoita. Jos haluan esimerkiksi paivittaa jotain

Kun kysyy jotain yksityiskohtia, mik& ei selvia esim tuottetta ostaessa

Riippuu tilanteesta... Usein ihan vaan kysyttadvaa miten toimin.

Kaikessa

Jos en loyda tarvitsemaani tietoa verkkosivuilta
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Jos tuotteissa/palveluissa esiintyy epaselvyyksia.

En koe tarvitsevani apua verkkokauppa-asioinnissa jos asiat ovat esitetty hyvin ja sel-
keasti verkkokauppojen sivuilla, esimerkkiné tiedot siitd, miten toimia, jos tuote ei ole

odotusten mukainen, on viallinen tai muuten olisi syyta palauttaa tai vaihtaa tuote.

Esim kokojen vertailussa.

Tuotetiedoissa ja saatavuuskyselyissa

Sivuston luotettavuuden arvioimiseen. Mikéli verkkokauppa ei ole ennestéaén tuttu on
vaikea tehda arviota siitd onko yritys luotettava tai onko sita edes ylipaataan olemassa.

Jos tarvitsen lisatietoa tuotteesta tai palvelusta.
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Liite 7

Alla linkki videoon joka tehtiin mittaamaan diojen kanssa pidettavaa oppituntia. Videossa
esitellaan esimerkkeja ja selostetaan mita opettaja voisi ottaa huomioon tuntia pitaes-

saan. Video ei ole varsinainen opetusvideo.

https://youtu.be/QdFU1372nwU

Liite 8

Chat-asiakaspalvelu

Elina Kaarrela
Salon seudun ammattiopisto www.sskky.fi


https://youtu.be/QdFU1372nwU

SALON SEVUDUN
AMMATTIORISTO

Chat

Chat on keskusteluikkunakonsepti yrityksen, viraston tai muun tahon
nettisivujen yhteydessa

Chat on ohjelma, joka tarjoaa mahdollisuuden kirjalliseen viestintddn
asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla

Ohjelmia voi hankkia niita tarjoavilta yrityksiltd, mutta ilmaisohjelmiakin on
Chattiin voi vastata chattibotti, ihminen tai keskustelun voi aloittaa chattibotti
ja sitd voi jatkaa ihminen

Chatin kadyttod nopeuttamaan voi tehda vastauspankin, josta l0ytyy
vastaukset usein kysyttyihin kysymyksiin.

Chat voi olla auki aina tai silla voi olla aukioloajat

Pienilld yrityksilld chatti voi olla auki silloin, kun siihen ehditddn vastaamaan
Chatti ja muut sdhkéiset asiakaspalvelutavat voivat olla myos ulkoistettu niita

tarjoavalle yritykselle )
www.sskky.fi

SALON SEUDUN
AMMATTIORISTO

Chat-palvelun erot muihin kanaviin ndahden

10/6/2020

Asiakkaalle matalampi kynnys ottaa yhteyttd yritykseen
Asiakas odottaa saavansa vastauksen heti
Epdmuodollisempi kuin sdhkoposti

» pienet kirjoitusvirheet eivat haittaa
Kanava jossa voi kysya pienempizkin asioita

Ei sovellu henkilGtietojen tai muiden arkaluontoisten tietojen kasittelyyn
Ei sovellu tarkempien sopimusten tekoon

Asiakaspalvelijan on oltava nopea ymmartdm&aan miten erilaisten asiakkaiden
kanssa kommunikoidaan
Tarkentavia kysymyksia on osattava esittaa

www.sskky.fi
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SALON SEUDUN
AMMATTIORISTO

Vakka-Suomen puhelimen chattiketti

vsp ¢

Ole jampti ja lyhytsanainen (vilts sarkasmia, isoja kirjaimia ja pitkia sepustuksia)

Chatiketti

ellei

ys toisin vaadi

Valts lyhenteiti selkeyden jo ymmarrettivyyden vuoksi

« Tyylion kuin kin asiallista — hymiéita vain mikali
asiakas itse kiiyttis niits ensin

Nopeus on valttia — muista silti oikeakielisyys!

Kun asia on hoid kysy aina asiakkaalta, voitko suttaa viel jonkun muun kanssa

Lopeta aina lyhyelli "Hyvis piivin jatkoa/Kiitos sinulle/Kiva, ett asia selvisi/ tms.
asiayhteyteen sopiva lopetus

CONTACT CENTER TIETOLIIKENNE IT-PALVELUT

10/6/2020 www.sskky.fi

SALON SEUDUN
AMMATTIORPISTO

Chat-asiakaspalvelutyo

* Yrityksilld on omat sdannot tai tavat keskustella chatissa
* Chat-keskustelut voidaan arkistoida samoin kuin s&hkdpostikeskustelut
* Asiakaspalvelijan ty6 chatissa on samantyylista kuin puhelimessa
» Chat-asiakaspalvelun on oltava yhtd hyvaa kuin muukin asiakaspalvelu
yrityksessa
* Chat-asiakaspalvelija hoitaa usein yhta aikaa monia keskusteluja
» Asiakaspalvelijan on pystyttava keskittymaan tyéhonsa
» Asiakaspalvelijalla on oltava paineensietokykya

10/6/2020 www.sskky.fi



SALON SEVUDUN
AMMATTIORISTO

Kady keskustelu chatissa

» Etsi verkkokauppa jossa on chat-palvelu
» Oliko palvelu helppo l6ytaa verkkokaupan sivuilta?
» Oliko palvelussa ruuhkaa?

» Mieti kysymys ja lahde keskustelemaan siita chat-
asiakaspalvelijan kanssa
» Vastasiko sinulle chattibotti vai ihminen?
» Milla tyylilld sinulle vastattiin?
» Ymmarsiko asiakaspalvelija kysymyksesi?
» Ymmarsitké sind vastauksen?
» Kuinka monta kysymysta tarvittiin asian selvittdmiseksi?

10/6/2020 www.sskky.fi

SALON SEUDUN
AMMATTIORISTO

Chat-harjoitus

* Valitkaa kuvitteellinen verkkokauppa ja sen tuotteet tai palvelut
» Kaykaa keskustelu kuvitteellisessa chatissa esimerkiksi Teamsissa

tai WhatsApissa
» Vaihtakaa asiakaspalvelijan ja asiakkaan rooleja
» Noudattakaa chattikettid

» Voitte myds sopia aluksi yrityksen omista chattiohjeista

asiakaspalvelijalle

* Miettikda seuraavia asioita harjoituksen paatteeksi

» Onko helppoa seurata chattiketin ja yrityksen omia ohjeita?

# Oliko keskustelu kummallekin miellyttavaa?
» Mita ongelmia teilld oli ja miten ne ratkaisitte?

10/6/2020 www.sskky.fi
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