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Tiivistelma

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, millainen vaikutus verkkokaupan asiakaspal-
velu-chatilla on kaupan asiakkaiden asiakastyytyvaisyyteen. Verkkokauppa e-ville on
Kiinassa toimiva suomalainen verkkokauppa, jonka paatoimiala on elektroniikka. Verk-
kokaupan asiakaspalvelu toimii sahkopostin valityksella. Asiakaspalveluun tulee paivit-
tain yli 100 sahkopostiviestia, ja asiakas saa vastauksen viestiinsa viimeistaan seuraa-
vana arkipaivana. Yrityksessa haluttiin tutkia, miten verkkokaupan asiakkaat ottavat
asiakaspalveluchatin vastaan, kuinka paljon viesteja tulee ja mita niissa kysytaan.

Tyon viitekehyksessa kasiteltiin asiakaspalvelua ja sahkoista viestintaa. Lisaksi teo-
riaosuudessa kasiteltiin chatin teoriaa, sosiaalista mediaa ja sahkoposti-
asiakaspalvelua. Teoriaa varten tutkittiin erilaisia asiakaspalvelun ja myynnin, viestin-
nan ja sosiaalisen median kirja- ja verkkolahteita.

Opinnaytety0 toteutettiin toiminnallisena eli produktiivisena tyona. Tyo alkoi verkkokau-
palle sopivan chatti-ohjelmiston valinnalla benchmarking-menetelmaa hyédyntaen.
Tutkijan tehtavana oli yllapitaa chattia testijakson ajan, jolloin tapahtumat raportoitiin
tyopaivakirjaan. Chatin viestien ja asiakaspalveluun tulevien viestin maarasta pidettiin
kirjaa, ja chatin kautta tulleita myynteja seurattiin viikoittain. Liséksi osana tyota verkko-
kauppa e-villelle on tehty ohje Live Agent -ohjelmistosta Google Driven Slides-
sovelluksella. Ohjeesta selviaa ohjelmiston kayttotarkoitus, asetukset, kuinka niita muu-
tetaan ja mita ominaisuuksia ohjelmistossa on.

Asiakastyytyvaisyys tutkittiin kyselylla, joka tuli verkkokaupan asiakkaalle jokaisen
chatti-keskustelun jalkeen. Kaytyja chatti-keskusteluja oli yhteensa 1234, joista positii-
vista palautetta tuli 260 ja negatiivista 26 keskustelusta. Sanallista palautetta tuli 84
keskustelusta. Kyselyssa selvisi, etta verkkokaupan asiakkaat olivat tyytyvaisia chatin
nopeuteen, ystavallisyyteen ja tuotetietamykseen. Asiakkaat olivat tyytymattomia chat-
ti-ikkunan liilan nopeaan sulkeutumiseen, huonoon yhteyteen ja viestiin vastaamatto-
muuteen. Kokonaisuudessaan asiakkaat kokivat chatin positiivisena. Asiakastyytyvai-
syyteen vaikutti vastauksen nopeus ja ongelman nopea ratkeaminen.
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Abstract

The objective of this thesis was to research how customer service chat executed by an
online store influences customer satisfaction. The case company of the thesis is a
Finnish e-commerce company e-ville, which is based in Shenzhen, Southern China.
The company’s main business is electronics. The author of this thesis did internship
and after that was working for the case company from fall 2015 to summer 2016. e-
ville’'s customer service centre receives roughly 100 e-mails in one day. The case com-
pany wanted to find out how the customer service chat influences customer satisfac-
tion, but also how many messages the chat receives, what are the customers’ main
problems/questions, and what kind of impact the chat has on the company’s sales.

The main research method was productive. The project started by deciding which chat
program is the most suitable for the case company by utilising benchmarking method.
Hence, the main research method used in this thesis is productive. The idea of the pro-
ject was to maintain the customer service chat, write a diary of progress, and make an
electronic manual for the chat program.

When the chat was finished, the customers got an opportunity to give feedback to the
customer service agent by giving verbal feedback and pressing positive or negative
button according to their experience. The chat conversion rate was 1234. 84 customers
left verbal feedback, and 260 customers gave positive feedback, while 26 customers
gave negative feedback. The main questions concerned delivery, taxes and products.
The research revealed that the case company’s customers were satisfied with the chat
option, because they received answers quickly.
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JOHDANTO

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii verkkokauppa e-ville. Opinnaytetyon
aiheena on tutkia, kuinka asiakaspalvelu-chatti vaikuttaa verkkokaupan asia-
kastyytyvaisyyteen, myyntiin ja asiakaspalveluun tulevien sahkopostien maa-
raan. Suoritin perusharjoittelun ja syventavan tyoharjoitteluni verkkokauppa e-
villessa. Paaasiassa elektroniikkaa myyva verkkokauppa sijaitsee Shen-
zhenissa, Etela-Kiinassa. Paaasiallinen tyotehtavani oli vastata verkkokaupan
asiakaspalvelusta sahkopostin valityksella. Lisaksi tydnkuvaani kuului tuottei-
den lisaaminen verkkokauppaan, valokuvaus ja kuvankasittely, blogiin liittyvat
tyotehtavat, kuten blogi-kirjoitusten kirjoittaminen ja oikoluku. Kaytan tassa
tydssani yrityksen kayttamaa vakiintunutta nimea e-ville.

Tyoharjoittelujakson jalkeen jain e-villelle toihin. Osana tyGtehtavista oli tutkia,
millainen vastaanotto asiakaspalvelu-chatilla on. Tutkimusjakso alkoi erilaisten
chatti-ohjelmistojen vertailulla ja selvityksella, mika ohjelmisto sopisi yrityksen
kayttotarkoitukseen parhaiten. Ohjelman valinnan jalkeen sain koulutuksen
ohjelmistoon. Asiakaspalvelun sahkopostiviestien kasittely siirtyi talle samalle
ohjelmistolle, joten kyseessa oli suuri muutos koko asiakaspalvelu-tiimille. Pe-
rehdytyksen jalkeen tyotehtaviini kuului asiakaspalvelu-chatin yllapito testijak-
son ajan. Testijakson jalkeen raportoin asiakkaiden kokemuksista asiakaspal-
velu-chatista. Raportoin myos, millainen vaikutus chatilla on asiakastyytyvai-
syyteen, myyntiin ja asiakaspalveluun tulevien sahkopostien maaraan. Asia-
kaspalvelu-chatin ohella tydskentelin sahkodposti-asiakaspalvelussa.

Opinnaytetyoni on toiminnallinen eli produktiivinen opinnaytetyd. On mielen-
kiintoista tehda konkreettinen tyo, jonka suunnitteluun, sisaltéon ja lopputulok-
seen paasen itse vaikuttumaan. Opinnaytety6hon kuuluu myds tekemani ohje
Live Agent -ohjelmistosta. Ohjeesta selviaa, kuinka ohjelmisto toimii ja mita
ominaisuuksia siihen kuuluu. Tekemani ohjeisto jaa nykyisille ja tuleville tyon-

tekijoille tyon tueksi ja ohjeeksi.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, kuinka asiakaspalvelu-chatti vaikuttaa
verkkokaupan asiakaspalveluun, asiakaspalveluun tulevien sahkopostien
maaraan seka asiakkaiden kokemuksiin. Tavoitteena oli myds tutkia, millaisia
asioita asiakkaat kysyvat chatissa ja kuinka nopea reagointi vaikuttaa asiakas-

tyytyvaisyyteen.
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Verkkokauppa e-villen asiakaspalveluun tulee paivittain noin 150 sahkopostia,
asiakkaat saavat vastauksen kysymykseensa viimeistaan seuraavana arkipai-
vana. Asiakkaat ovat toivoneet kauan puhelimitse toimivaa asiakaspalvelua,
jotta he saisivat nopeasti ja helposti vastauksen tarvitsemiinsa kysymyksiinsa.
Verkkokaupan chatti-asiakaspalvelu haluttiin testata, ja tulevaisuudessa myos
puhelimitse toimiva asiakaspalvelu on tarkoitus testata. Asiakastyytyvaisyyden
kannalta on tarkeaa, etta asiakas saa nopeasti vastauksen haluamaansa ky-
symykseen. Monille asiakkaille yhdenkin paivan vastausaika on liian pitka ja
asiakkaiden kokemusten perusteella vastauksen odotus on turhauttavaa.

Asiakkaiden tyytyvaisyytta chattiin ja asiakaspalveluun mitattiin chatin paatty-
misen jalkeen vastattavalla mielipidekyselylla. Kyselylla selviaa, mita mielta
asiakkaat ovat olleet chatista, asiakaspalvelutilanteesta ja kuinka asiakaspal-
velua voisi parantaa. Myos chatin ja yleensakin asiakaspalvelun laatua halut-
tiin kontrolloida ja kehittaa.

2 VERKKOKAUPPA E-VILLE

Verkkokauppa e-ville on padasiassa elektroniikkaan erikoistunut verkkokaup-
pa Etela-Kiinassa, Shenzhenissa. Verkkokaupan henkilokunta koostuu suo-
malaisista ja kiinalaisista tyontekijoista, ja talla hetkella henkilostoa on yli 20.
Verkkokaupan perusti vuonna 2006 Ville Majanen. Majanen oli vaihto-
opiskelemassa vuonna 2006 Hongkongissa. Tuolloin Majanen myi nettikame-
ran Suomeen. Yhden kameran myynti johti toiseen ja tama johti lopulta oman
verkkokaupan perustamiseen. Alkuun toiminta oli pienimuotoista ja verkko-
kauppaa pyodritettiin Majasen kotoa kasin Hongkongista. Yritys kasvoi pikkuhil-
jaa, ja toimisto laajeni Majasen kotoa Hongkongissa sijaitsevaan toimistoon.
Vuonna 2010 toimisto siirtyi Shenzheniin, Manner-Kiinaan. Suurin osa tehtais-
ta ja tavarantoimittajista sijaitsee Shenzhenissa, joten toimiston ja varaston
muutto oli luonteva jatkumo yritykselle.

Tiimi koostuu eri alan asiantuntijoista, asiakaspalvelu- ja markkinoinnin seka

ohjelmoinnin tiimista seka varastotyontekijoista. Verkkokauppa e-ville toimittaa
paketteja ympari maailmaa, mutta paaasiassa asiakaskunta kuitenkin koostuu
suomalaisista asiakkaista. Verkkokaupalla on nyt yli 250 000 asiakasta, ja yri-

tys on kokonaan suomalaisomisteinen. Vuonna 2014 e-ville avasi varaston ja
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myymalan Suomeen, Mantsalaan. Varaston perustaminen oli tarkea vaihe yri-
tykselle, koska toimintaa haluttiin laajentaa ja samalla pakettien toimitusaikaa
lyhentaa.

Verkkokauppa e-villella on ollut toiminnan alusta saakka suomenkielinen asia-
kaspalvelu. Yritykselle on ollut tarkeaa, etta asiakaspalvelu on ystavallista ja
reilua. Asiakaspalvelun tavoitteena on olla ystavallisyyden lisaksi kaverillinen
ja helposti lahestyttava. Verkkokauppa e-villen missio on myyda suomalaisille
kuluttajille sopivia kiinalaisia tuotteita niin edulliseen hintaan kuin mahdollista.

Koska e-ville toimii kiinalaisten tehtaiden laheisyydessa, kaupassa on erilaisia
viikoittain vaihtuvia uutuustuotteita ja vaihtoehtoisia tuotemerkkeja. Verkko-
kauppa e-ville lupaa panostaa laadukkaisiin suomenkielisiin tuote-esittelyihin,
luotettavaan paketin toimitukseen, ilmaiseen asiakaspalautukseen ja 30 pai-
van tyytyvaisyystakuuseen. Lisaksi lupauksena on ystavallinen ja reilu suo-

menkielinen asiakaspalvelu.

3 ASIAKASPALVELUN MAARITELMA

Jokainen meista kayttaa lukuisia palveluita paivittain. Matkustamme joukkolii-
kennevalineissa, kdymme ostoksilla, vapaa-aika kuluu uimahallissa tai kirjas-
tossa, naemme ystavia ravintolassa tai kahvilassa. Useinkaan ei tule erityi-
semmin ajateltua, kuinka paljon ymparilla onkaan paivittaisia palveluntuottajia.
(Korkeamaki, Pulkkinen, & Selinheimo 2000, 9.)

Asiakaspalveluun kuuluu kaikki se, mita asiakkaan hyvaksi tehdaan joko valit-
tomasti tai valillisesti. Asiakaspalvelu on kaytannossa viestintaa ja vuorovaiku-
tusta asiakkaan kanssa. Vuorovaikutus tassa tarkoittaa sita, etta viestintaa ta-
pahtuu molempiin suuntiin. Asiakasta tulee kuunnella ja hanen toiveisiinsa pi-
taa pyrkia vastaamaan. Palveluammatteja ovat kaikki ammatit, joissa jollain
tavoin toimitaan asiakkaan hyvaksi. Kun asiakaspalvelua ajatellaan laajasti,
useimpiin ammatteihin sisaltyy asiakaspalvelua, silla asiakas voi olla myos or-
ganisaation sisainen asiakas. (Hamalainen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen
2016, 8.)

Palvelu ei ole aina kasvokkain tapahtuvaa, eika asiakas ole aina itse edes
paikan paalla palvelun aikana. Nykyaan yha useammin asiakasta palvellaan
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netissa, puhelimessa tai erilaisissa itsepalveluautomaateissa tai verkkopalve-
luissa. Automaateissa ja verkkopalveluissa koko palveluidea perustuu asiak-
kaan itsenaiseen toimintaan ohjeiden mukaisesti. (Hamalainen ym. 2016, 8.)

Jokaisella yrityksella on oma tapansa toimia asiakkaita palveltaessa. Asiakas-
palvelun peruslinjat olisi tarpeellista maaritella jo liikeideassa, silla siella maa-
ritellyt linjaukset on helppo siirtaa kaytantoon eli tydhon perehdytykseen ja
koulutukseen. Jokaisella asiakaspalvelutehtavissa toimivalla tulee olla selkea
kasitys siita, miten hanen pitaa kohdella asiakkaita, jotta yrityksen asiakaspal-
velun tavoitteet tulisivat taytetyiksi. (Korkeamaki ym. 2000, 12.)

Palvelutapahtuma on aina erilainen, silla palvelu on aina tapaus- ja tilanne-
kohtaista. Asiakaspalvelu ratkaisee asiakassuhteen jatkuvuuden ja samalla
luo asiakastyytyvaisyyden. Hyvan ja huonon palvelun tuottaminen kestaa
usein aivan yhta kauan. Asiakaspalvelun kehittaminen alkaa miettimalla, mista
palvelusta on kyse ja kuinka tarkea henkild asiakas on sille, joka palvelee ja
koko yritykselle. (Korkeamaki, Pulkkinen, & Selinheimo 2000, 12.)

Asiakas harkitsee ostoksiaan ja varsinaista tarvetta hyvin monelta eri kantilta.
Onko tama tuote sopiva minulle? Tarvitsenko mina oikeasti juuri tata tuotetta?
Onko varivaihtoehto varmasti hyva? Ovatko tuotteen ominaisuudet hyvat ja
kayttotarkoitukseen sopivat? Asiakkaan harkitessa asiantunteva ja rohkaiseva
myyja on erittain tarkea osa perinteista myynnin edistamista. (Johansson
2012.)

3.1 Asiakaspalvelun aktiivisuuden asteet

Asiakaspalvelun eri aktiivisuusasteet voidaan jakaa viiteen eri asteeseen:
passiivinen, reaktiivinen, aktiivinen, proaktiivinen ja meta-aktiivinen asiakas-
palvelu. Passiivisella asiakaspalvelulla tarkoitetaan sellaista asiakaspalvelua,
jossa viestitaan vain lakisaateiset asiat. Reaktiivisella asiakaspalvelulla tarkoi-
tetaan sita, etta vastataan, kun joku kysyy. Aktiivisella asiakaspalvelulla tarkoi-
tetaan sita, etta viestitaan saanndllisesti ja suunnitelman mukaisesti. Proaktii-
visella asiakaspalvelulla tarkoitetaan sita, etta viestitdan ennakoivasti ja vies-
tinnan laatua mitataan. Meta-aktiivisella asiakaspalvelulla tarkoitetaan sita, et-
ta osallistetaan asiakkaita ja hyodynnetaan avointa toimintatapaa. Meta-

aktiivinen on aktiivisuuden asteista uusin. Tassa toimintatavassa annetaan
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asiakkaiden kayttoon tietoa, foorumeita ja rajapintoja, jolloin heidan on mah-
dollista rakentaa uusia tietokokonaisuuksia ja sovelluksia. (Kortesuo 2014,
62.)

3.2 Sahkoiset viestintikanavat

Suomi on hyvin harvaan asuttu maa, joka on riippuvainen ulkomaankaupasta.
Tietoyhteiskuntavertailussa Suomi ei enaa valitettavasti keiku karkisijoilla,
Suomella on kuitenkin pitka digitaalisen vuorovaikutuksen historia ja kansa,
joka on tottunut digitaalisten kanavien teknologioiden kayttoon. Suomen koti-
maan markkinat voivatkin olla mielenkiintoinen e-myynnin kokeilu- ja kasvu-
alusta. (Parviainen 2013, 223.)

Suomalaiset ovat nykyaan hyvin tottuneita hoitamaan asioitaan digitaalisesti.
DNA:n Digitaalinen elamatapa -tutkimuksesta selviaa, etta reilu kolmannes
hoitaa ajanvarauksensa sahkdisissa palveluissa. Tutkimuksen mukaan kaik-
kein aktiivisimmin 25—-34-vuotiaat hoitavat asioitaan digitaalisesti. DNA:n teet-
taman tutkimuksen mukaan 71 prosenttia vastanneista oli tyytyvaisia. Nama
asiakkaat olivat ostaneet verkkokaupasta vaatteita tai jalkineita. Kodin elekt-
roniikkaa ostaneet asiakkaat olivat myos tyytyvaisia, 73 prosenttia vastanneis-
ta olivat tyytyvaisia ostokokemukseen. Tutkimuksessa selvisi, etta iakkaam-
mat kayttavat digitaalisia asiointipalveluja vahemman kuin nuoret. Monimut-
kaiset, asiantuntijaa ja henkilokohtaista palvelua vaativat asiat halutaan edel-
leen hoitaa perinteiseen tapaan. Tutkimuksen perusteella on syyta odottaa, et-
ta sahkoinen asiointi ja chatti-asiakaspalvelu kasvavat yritysten asiakaspalve-
lukanavissa. (Koskenranta 2016.)

Suomessa vaeston ikaantyessa on paljon kansalaisia, jotka eivat ole viela tot-
tuneet ostamaan tuotteita verkosta. Taman vuoksi on erityisen tarkeaa, etta
verkkokaupassa on oikea asiakaspalvelija, joka opastaa ostoprosessissa ja
auttaa tuotteiden valinnassa. Kun asiakaspalvelu toimii, asiakkaat kertovat hy-
vasta asiakaspalvelusta eteenpain. (Ramanen 2016.)

Sahkoisessa viestinnassa patevat taysin samat kirjoittamisen saannot kuin
missa tahansa asiatekstissa. Virkkeet aloitetaan aina isolla alkukirjaimella ja
paatetaan pisteeseen, yhdyssanat kirjoitetaan yhteen ja on suotavaa pyrkia

noudattamaan kirioitetun kielen suosituksia. Kiriallisessa viestinnassa on otet-
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tava huomioon, ettei viestin vastaanottaja voi nahda pienia tai suuria signaale-
ja, joita voidaan valittaa kehon kielella tai aanensavylla. Fyysinen elekieli on
pakko korvata muilla ilmaisuilla, koska kohteliaisuutta ja ystavallisyytta taytyy
pyrkia valittamaan keskustelukumppanille myos verkossa. Taman vuoksi fraa-
sien ja hymioiden kayttaminen sahkoisessa viestinnassa on erittain tarkeaa.
(Kortesuo & Patjas 2011, 10.)

Parviaisen (2013, 227) mukaan inhimillisen kanssakaymisen ja sita kautta
myyntityon luontainen vuorovaikutuspsykologia ei ole levinnyt verkkoymparis-
toon tai digitaaliseen vuorovaikutukseen viela laajasti. Normaalissa kasvotus-
ten tapahtuvassa vuorovaikutuksessa silmiin katsomisella ja jamakalla kaden-
puristuksella heratetaan aina luottamusta ja kaupat vahvistetaan katta paalle -
eleella. Sahkoisesti asioitaessa vastaavia psykologisia voimakeinoja ei juuri-
kaan ole kaytOossa.

Sahkoiseen viestintaan liittyy erityispiirteita, joita ei muissa kirjallisen viestin-
nan kanavissa ole. Tekstia ei saa kirjoittaa pelkilla suuraakkosilla, silla se tulki-
taan huutamiseksi. Pelkkien pienaakkosten kaytto ei ole hyvaksyttavaa, silla
silloin teksti muuttuu hankalasti luettavaksi. Sahkdisissa kanavissa ei myos-
kaan kannata kayttaa joitakin erikoismerkkeja, kuten euron symbolia tai aja-
tusviivaa. On hyvin mahdollista, ettd ne muuttuvat matkan varrella joksikin
muuksi. On suositeltavaa kayttaa varmuuden vuoksi euron symbolin sijaan ly-
hennetta e tai kirjoittaa sana euroa. Sahkoisen asiakaspalvelun eri kanavissa
on eroja, ja nuo erot tulee tunnistaa jotta voi tuottaa kuhunkin sopivaa tekstila-
jia. Yhteiso- ja mikroblogipalvelu Twitterissa mennaan suoraan asiaan, koska

tilaa on rajattu maara. (Kortesuo & Patjas 2011, 11.)

3.3 Yhteydenottokanavat

Asiakaspalvelukeskuksissa asiakasyhteydenotot on jaettu kahteen eri luok-
kaan: inbound ja outbound. Inbound tarkoittaa sisaan tulevia puheluita, sah-
koposteja, chattikeskusteluita ja muita yhteydenottoja, joissa aloite tulee asi-
akkaalta. Outbound tarkoittaa soittoja, sahkodposteja tai muita yhteydenottoja
yritykselta asiakkaalle pain. Naiden kahden termin lisaksi on tullut termi nimel-
ta somebound. Tama tarkoittaa sosiaalisessa mediassa tapahtuvaa asiakas-
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kohtaamista, jonka alullepanijaa ei voi tarkkaan maaritella. Suurin osa asia-
kaspalvelukeskuksista on erikoistunut inboundiin. (Kortesuo 2014, 58-59.)

Verkkokaupassa asiakkaan ja henkilokunnan valinen vuorovaikutus on taval-
lista kauppaa vahaisempaa. Useimmat asiakkaat tekevat ostopaatoksensa,
paatoksen ostaa tai olla ostamatta, ottamatta yhteytta verkkokaupan henkilo-
kuntaan. Yhteydenotto asiakaspalveluun lahtee useimmiten asiakkaan aloit-
teesta. Selkeat ja toimivat yhteydenottomahdollisuudet ovat erittain tarkeaa
verkkokaupalle. Yhteydenottotapoja ovat puhelinpalvelu, sahkodposti tai yhtey-
denottolomake, chatti tai kysymys-vastauspalsta. On myos tavallista, etta yh-
teydenottoja tulee sosiaalisen median kautta. Kaikkien kanavien, joissa yritys
on lasna, tulee olla asiakaspalvelun seurannassa ja yrityksen pitaa vastata
asiakkaan esittamiin kysymyksiin. Reaaliaikaisella asiakaspalvelulla tarkoite-
taan puhelinta ja chattia. Kun yrityksella on kaytossa reaaliaikainen asiakas-
palvelukanava, on otettava huomioon se, etta kuluttajille suunnatuissa verkko-
kaupoissa asiointi tapahtuu useimmiten muuhun kuin normaaliin toimistoai-
kaan. Tyypillisesti ostaminen on vilkkainta alkuillasta myohaan iltaan, ja tama
tulee ottaa huomioon myds reaaliaikaisen asiakaspalvelun aukioloajoissa.
Reaaliaikaisissa asiakaspalvelukanavissa tulee huomioida se, etta asiakkai-
den odotusajat ovat kohtuullisia. Mita nopeammin asiakas saa vastauksen ky-
symykseensa, sen parempi. Sahkoposti ei ole luonteeltaan reaaliaikainen pal-
velu, asiakkaalla alkaa kello kayda silla hetkella, kun kysymys on lahetetty,
usean paivan odotusaika on suuri miinus kaupalle. (Lahtinen 2013, 242-243.)

Kortesuon mukaan sahkopostiasiakaspalvelun odotusaikoja tai odotusarvoja
ei ole tutkittu. Odotusajan kasitykseen vaikuttaa myos kulttuuri, itdeurooppa-
lainen ymmartaa odottaa vastausta pidempaan kuin suomalainen. Tyoela-
massa ja B2B-asioinneissa siedettavana vastausaikana pidetaan kahta tuntia.
Tama aika koskee vain tyopaivia, viikonloppuisin kollegalla ei ole vastausvel-
vollisuutta, ellei siita ole sovittu. lhannetilanne kuluttaja-asiakaspalvelussa on,
ettd sahkoposteihin vastataan kahden tunnin sisaan. Pisin vastausaika saisi
olla kuusi tuntia aukioloaikoina. (Kortesuo 2016c.)
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4 CHATTI ASIAKASPALVELUSSA

Suomen kielessa englanninkielinen sana chat kirjoitetaan chatti. Sana chatti
on kotimaisten kielten keskuksen eli Kotuksen suosittelema sana. Sana chatti
lausutaan Suomessa tsatti. (Kielitoimiston sanakirja, s.v.chatti)

Chatin nimityskin ilmaisee sen, etta kyse on juttelemisesta asiakkaan kanssa.
Taman vuoksi puhekieli on paljon sallitumpaa kuin monessa muussa kirjalli-
sessa kanavassa. Chatissa ei voi kayttaa yrityksen sisaista ammattikielta,
korporaatiokielta. Jos keskustelu on muuten epamuodollista, ammattikielisyy-
det ovat niin raikeita, ettd uskottavuus ja palveluhenkisyys karsivat heti. (Kor-
tesuo & Patjas 2011, 66.)

Chattia kayttavat asiakkaat ovat tyytyvaisempia, kuin ne asiakkaat, jotka soit-
tavat, [ahettavat sahkopostia tai kayttavat sosiaalista mediaa saadakseen
apua. Tieto kavi ilmi asiakaspalveluohjelmisto Zendeskin teettamasta tutki-
muksesta. Tutkimuksen mukaan syyna chatin suosioon asiakkaiden keskuu-
dessa on vuorovaikutteisen keskustelun helppous. Tutkimus osoitti, etta asia-
kaspalvelu-chatin myota asiakastyytyvaisyys paranee. Tutkimuksen tekijat ar-
vioivat, etta kuluttajat ovat onnellisempia kun asiakaspalvelija on taysilla mu-
kana asiakaspalveluprosessissa, kuten kysymalla enemman kysymyksia liitty-
en prosessin vianmaaritykseen tai kysymalla siita, kuinka asiakkaan paiva on
mennyt. (Brooks 2015.)

Chatti tarkoittaa sita, etta keskustelu on ajantasaista ja siihen voi osallistua
kun on samaan aikaan tietokoneella muiden keskustelussa olevien kanssa.
Chatissa kommentit ovat lyhyitéd puheenvuoroja, ne ovat pituudeltaan yhdesta
lyhenteesta tai sanasta yleensa maksimissaan pariin, kolmeen lauseeseen.
Yleensa kommentit noudattavat puhekielen viestintaa, eika viesteissa valtta-
matta kayteta isoja kirjaimia tai valimerkkeja. Sen sijaan lyhenteita voi kayttaa,
silla ne nopeuttavat kirjoittamista huomattavasti. (Kortesuo 2009, 54.)

Chattaavien asiakaspalvelijoiden pitaa olla erittain hyvia kKirjoittajia ja sujuvia
viestijoitd. Vaatimus on kovempi kuin sahkopostitse toimivassa asiakaspalve-
lussa, silla chatti vaatii kirjoittajalta enemman. Chatissa on hyva kayttaa luon-
tevaa, asiakkaan ymmartamaa kielta. Chattiasiakaspalvelussa on oleellista
viestia asiakkaalle, minka tyyppisissa asioissa chatti voi auttaa. Vaikka chatti
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on mainio yksityinen kanava asiakkaan ja ja yrityksen valilla, se ei ole luonte-
va paikka kayda monimutkaista tai emotionaalisia keskusteluita. (Kortesuo &
Patjas 2011, 67.)

Hyvalla sosiaalisessa mediassa tyoskentelevalla asiakaspalvelijalla on kohta-
lainen kokemus sosiaalisesta mediasta ja muusta asiakaspalvelutyosta. Tal-
laisella tyontekijalla on hyva olla hallussa substanssiosaaminen ja kanava-
osaaminen. Tunne- ja viestintataitojen on oltava hyvat, eika saa hermostua
helposti. Lisaksi on my0s tarkeaa osata selittaa asiansa lyhyesti. Sosiaalisen
median asiakaspalvelussa on tarkeaa, etta tyontekijalla on valmius esiintya
omalla nimella ja kuvalla julkisesti, erityisesti asiantuntija-alalla se on valtta-
matonta. Verkkoasiakaspalvelussa voi kuitenkin kayttaa vain etunimea, jos on
riski, etta asiakkaat kayttaytyvat aggressiivisesti tai nayttavat pettymyksensa
tydasioiden ulkopuolella. (Kortesuo 2014, 66.)

Kortesuo & Patjas toteavat, etta pieni puhekielisyys on hyvaksyttavissa tai jo-
pa tarpeen, jotta kirjoittaminen chatissa olisi riittdvan nopeaa ja sujuvaa. Chatti
on tehokas valine, koska taitava asiakaspalvelija pystyy hoitamaan useam-
man asiakkaan yhta aikaa. Silla valin kun asiakas kirjoittaa omaa vastaustaan,
asiakaspalvelija voi kirjoittaa viestia toiselle asiakkaalle. Tama luonnollisesti
vaatii tietynlaista inmistyyppia, sellaista jolle moniajo on luontevaa. (Kortesuo
& Patjas 2011, 67.)

Todellinen lasnaolo ja taito asettua asiakkaan asemaan on asiakaspalvelussa
ratkaisevaa. Tama viestii kiinnostuksesta ja antaa asiakkaalle tunteen, etta
juuri hanen asiaansa hoidetaan. Hyva asiakaspalvelija l1ahtee liikkeelle aina
asiakkaan todellisuudesta. Asiakaspalvelijalle kysytyt asiat ovat usein itses-
taanselvia, usein toistuvia asioita. Kuitenkin asiakkaalle nama asiat saattavat
olla uusia ja outoja. Voi sanoa, etta asiakaspalvelija on onnistunut, kun han

kohtaa asiakkaan hanen todellisuudessaan. (Javne & Marckwort 2013, 46.)

Jos haluaa hoitaa chattiasiakaspalvelua tehokkaasti, on osattava nopean kir-
joittamisen tekniikat ja luonteva arkikieli. Luonteeltaan pedantti viimeistelija ei
ole oikea ihminen chattaamaan. Virkkeen vasaamisessa ei saa menna viitta
minuuttia, sillda muuten asiakas lahtee linjoilta kesken kaiken. Chattiasiakas-

palvelijan on oltava napakka. Chatti ei ole kuulumisien vaihtamiseen tarkoitet-
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tu paikka, eika monimutkaisten asioiden hoitopaikka. Jos keskustelu lahtee
ronsyilemaan, asiakaspalvelun tehtavana on ehdottaa kanavan vaihtoa. "Voi-
sinko soittaa sinulle, niin saadaan asia selvitettyda nopeammin?” "Pystytko
viemaan lapparin lahimpaan huoltopisteeseen, niin saisit apua nopeammin?”
(Kortesuo & Patjas 2011, 67-68.)

Suomessa chatti on viela melko uusi, kasvava asiakaspalvelukanava. Sahko-
postiin ja puhelimeen verrattuna chatin edut ovat kiistattomat. Chatista jaa kir-
jallinen dokumentti, jonka asiakas voi saada omaan sahkopostiinsa. Hyva
asiakaspalvelija voi hoitaa useampaa keskustelua samaan aikaan, jos keskus-
teluissa on rutiiniluontoisia kysymyksia. Chattia varten on mahdollista luoda
vakiovastauksia vaikkapa siihen, kuinka toimitaan, kun verkkokaupan maksu-
painike ei toimi. Valmiiden vastauksien vuoksi ohjeita ei tarvitse kertoa monta
kertaa puhelimessa tai kirjoittaa joka kerta alusta alkaen. Sahkopostiin verrat-
tuna chatti on nopeampi ja kommunikatiivisempi. Asiakas saa valittdomasti cha-
tissa lisatietoa kysymastaan aiheesta. Asiakkaalle chatti on huomattavasti
edullisempi kuin puhelin, silla yleensa asiakkaalla on kiinteat maksu internetin
kaytosta. Chatin etuna on se, etta jos asiakaspalvelussa on ruuhkaa, asiak-
kaan ei tarvitse jonottaa puhelimessa. Asiakkaan on mahdollista jattaa viesti,
johon vastataan heti kun tilanne rauhoittuu. Chatissa odotusajan voi kayttaa
hyodyksi, jos toinen osapuoli joutuu jostakin syysta jattamaan keskustelun
hetkeksi kesken, aanimerkki ilmoittaa keskustelukumppanille, kun poissa ole-
va palaa takaisin linjoille. Talla valin keskustelukumppanin on mahdollista
kayda toista chatti-keskustelua tai tehda vaihtoehtoisesti muita toita. lkea kayt-
taa asiakaspalvelussaan robotti-chattia, joka ei ole varsinainen chatti vaan au-
tomatisoitu tiedonhakupalvelu. lkean sivuilla asiakas voi esittaa kysymyksia
Anna-robotille. Robotti on monipuolinen hakukone, joka osaa tervehtia, ehdot-
taa tuotteita ja hyvastelld, robotti ei kuitenkaan osaa vastata monimutkaisiin tai
yllattaviin kysymyksiin. Robotti-chatti toimii aloilla, joissa tuotevalikoima on
laaja ja joissa halutaan olla saasteliaita, sen sijaan asiantuntijapalveluissa ro-
botti-chatti ei toimi. (Kortesuo 2009, 57-59.)

Robotti chattiasiakaspalvelijat saastavat yrityksen resursseja, mutta niita voi
hyodyntaa vain mekaanisissa asioissa kuten helpossa tuotetietamyksessa tai
aukioloajoissa. Robotti ei tunnista valttamatta aina asiakkaan kayttamia sano-
ja, ja silloin asiakas turhautuu helposti. (Kortesuo & Patjas 2011, 69.)
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Verkossa asiakasta on vaikea ohjata valikoimalla tai saatavuudella, koska
kaikki maailman tuotteet ovat nykyisin saatavilla muutamassa paivassa. Myy-
jan pitaisi pystya poistamaan turhaa arpomista ja eparointia eli rohkaista asia-
kasta. Moni asiakas haluaa myds inhimillista tukea, turvaa ja lIasnaoloa osta-
misen hetkella. MydOs tunne, etta asiakas l10ytaa saman ihmismyyjan liikkeesta
kaupan jalkeenkin on tarkeaa. (Parviainen 2013, 229.)

Finnchat Oy on asiakaspalvelu-chat palveluja tarjoava yritys. Finnchatin mu-
kaan valtaosa verkkokaupoista tarjoaa asiakastukea vain sahkopostitse tai yh-
teydenottolomakkeella. Kummatkin vaihtoehdot ovat hitaita tapoja palvella
asiakasta, ja tama edellyttaa asiakkaalta karsivallisyytta. Finnchatin mukaan
lahes puolet online-kuluttajista kertoo henkilokohtaisen asiakaspalvelun kuu-

luvan verkkokaupan tarkeimpiin ominaisuuksiin. (Finnchat. s.a.)

5 TUTKIMUSASETELMA JA MENETELMAVALINTA

Opinnaytetyo toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyona. Projekti on tavoitteel-
linen, tietyn ajan kestava prosessi. Projektissa tarkeaa on suunnitella realisti-
nen aikataulu ja tyoskentelytapa. Koska opinnaytetyo toteutettiin yritykselle,
tyonantaja oli vahvasti mukana projektissa. Projektissa toteutettiin kolmikanta-
periaatetta, suunnitteluvaiheessa oli mukana tyonantajan edustaja, verkko-
kaupan toimitusjohtaja ja asiakaspalvelun esimies. Opinnaytetydn ohjaajalle
toimitettiin saannollisesti tietoa tyo etenemisesta. (Vilkka & Airaksinen 2013,
47-49).

5.1 Benchmarking

Chatti-ohjelmistojen vertailu toteutettiin benchmarking menetelmalla, suomek-
si voi kayttaa nimitysta benchmarkkaus. Benchmarkkaus termi tarkoittaa sa-
maa kuin vertailukehittaminen eli sita, etta jotakin toista projektia verrataan
omaan kehittamishankkeeseen. Benchmarkkauksen avulla hahmotetaan sy-
vallisesti, missa ollaan menossa, millaisia tekijoitd on hyva ottaa huomioon ja

miten hanketta on tarkoitus vieda eteenpain. (Benchmarkkaus s.a.)
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Benchmarkingin idea perustuu siihen ajatukseen, ettd menestys rakentuu yk-
sinkertaisten pienten asioiden oivaltamiseen. Helpoiten nama asiat 10ytyvat
seuraamalla kilpailijoiden toimintaa. Benchmarking menetelmassa on hyva
lahtokohta miettia, miksi joku parjaa paremmin kuin mina. Kun on ensin selvit-
tanyt sen, miten saman asian voisi tehda paremmin, toisena asiana on tarke-

aa vieda keratyt tiedot kaytantoon. (Spym 2012.)

5.2 Swot-analyysi

SWOT-analyysi on kehitetty Yhdysvalloissa 1960-luvulla, lyhenne SWOT tulee
englannin sanoista Strengths (vahvuudet), Weaknesses (heikkoudet), Oppor-
tunities (mahdollisuudet) ja Threats (uhat). SWOT on edelleen useiden koti-
maisten ja ulkomaisten tutkimusten mukaan liikkeenjohdon suosituin yksittai-
nen strategiatyOkalu. Analyysissa strategista asemaa tarkastellaan vertaile-
malla yrityksen vahvuuksia ja heikkouksia kilpailuympariston luomiin uhkiin ja
mahdollisuuksiin. SWOT-analyysin tarkoitus on tuottaa selkea ja ymmarretta-
va kokonaiskuva yrityksen tilanteesta strategisten valintojen tueksi. Organi-
saatiossa on tarkeaa miettia analyysia tarkastellessa, kuinka vahvoja puolia
voi kayttaa hyvaksi ja vahvistaa niita, miten on mahdollista poistaa heikkoja
puolia, lieventaa tai valttaa niita, kuinka voi varmistaa mahdollisuuksien hyo-
dyntamisen, miten voi poistaa uhat, lieventaa niita tai kaantada mahdollisuu-
deksi. (Vuorinen 2013, 64-65)

Verkkokauppa e-villen SWOT-analyysi (kuva 1) on tehty pohtien chatin vah-
vuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Chatin vahvuutena oli, etta
asiakkaan on helppo pitaa yhteytta verkkokaupan asiakaspalveluun. Chatin
ansiosta asiakas sai yhdella klikkauksella vastauksen kysymykseen. Lisaky-
symyksien myota myos lisamyynti on helpompaa ja siihen on paremmat mah-
dollisuudet kuin perinteisessa, sahkopostitse toimivassa asiakaspalvelussa.
Chattaaminen Kiinasta kasin on heikkous, silla aikaeron vuoksi chatin au-
kioloaika on rajoitettu. My0Os internet-yhteys oli selva heikkous, silla valilla yh-
teys oli huono eika viesti valttamatta tullut perille saakka. Tulevaisuudessa
chattiasiakaspalvelu voisi toimia Suomesta kasin. Nain aikaeroa ja internet-

yhteyden heikkoutta ei olisi ongelmana. Uhkana olisi chatin ulkoistaminen ul-
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komaille, silla silloin verkkokauppa e-villen valttikortti, suomenkielinen asia-
kaspalvelu vaihtuisi mahdollisesti englanninkieliseen asiakaspalveluun.

‘Vahvuudet
- Asiakkaan on helppo pitaa yhteytta Heikkoudet

- Asia on helpompi ja nopeampi hoitaa
chatissa kuin sahkopostin valityksella ) — '
o g —— - Chatin aukioloajat (aikaero Suomeen)
- Lisakysymyksia on hyva ja helppo esittaa — . . >
kun vastauksen saa vlittomasti. - Ajoittain heikko nettiyhteys/Kiinan
: y - internet-sensuuri
- Chatissa tunnelma on ollut mielestani

rennompi kuin sahkopostissa

Mahdollisuudet Uhat

- Chatin ulkoistus ja sen siirtyminen
ulkomaille, suomenkielisen asiakaspalvelun
paattyminen.

- Asiakaspalvelun ja chatin siirtyminen
Suomeen, nain aikaeroa ei olisi.

Kuva 1. SWOT-analyysi verkkokauppa e-villen asiakaspalvelu-chatista

Chatin SWOT-analyysi oli projektin kannalta hyddyllinen ja tarked. Analyysin
avulla hahmottui paremmin chatin positiiviset ja negatiiviset puolet, seka mita
chatissa voisi parantaa.

6 CHATTI-OHJELMISTO

6.1

Chatti-ohjelmiston valinta

Projekti alkoi verkkokauppa-ohjelmistojen kartoittamisella. Tutkin ja vertailin,
millaisia ohjelmistoja markkinoilla on ja millaisia chatti-ohjelmistoja muut yri-
tykset kayttavat. Chattailin myds useassa eri verkkokaupassa asiakaspalveli-
jan kanssa ja testasin, kuinka eri yritysten chatti toimii. Otin huomioon vasta-
uksen odotusajan, chatti-asiakaspalvelijan oman aktiivisuuden ja yleisesti cha-
tin ulkoasun ja kaytettavyyden. Testauksesta ei ole olemassa dataa, mutta
tyon aloitusvaiheessa itselleni oli tarkeaa nahda ja kokea kunnolla, kuinka eri
verkkokauppojen chatit toimivat. Samalla pohdin myds, millaiseksi haluan e-
villen chatin ja asiakaspalvelun muotoutuvan. Ajatuksena oli, etta chatti tulisi

olemaan mahdollisimman helnosti lAhestvttava. o nelkAstaan kirioitustwvlilla
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on suuri vaikutus chatin henkeen ja siihen, millainen tunnelma siella on, sen
vuoksi ajatuksena oli kirjoittaa chatissa niin kuin puhuisin asiakkaalle myyjana
kaupassa.

Chatti-ohjelmistoa valittaessa on mietittava monta eri asiaa. Monen eri asiak-
kaan palveleminen yhta aikaa on erittain tarkeaa. Taytyy miettia, onko chatti-
asiakaspalvelija "passiivinen”, eli ottaako asiakas itse yhteytta asiakaspalveli-
jaan vai tuleeko asiakaspalvelija kysymaan asiakkaalta avun tarvetta. Kaytin
ohjelmistojen tutkimiseen paljon aikaa, silla halusin perehtya kunnolla erilaisiin
ohjelmistoihin ja miettia, millainen chatti kay e-villen tarpeisiin.

Chatti-ohjelmiston valinnassa on tarkeaa keskittya ensin perusasioihin. Ra-
masen mukaan on tarkeaa varmistaa ohjelmaa valittaessa, etta chatti-
ohjelmistossa viesti kulkee ilman viiveita chatti-palvelijalta asiakkaalle ja toisin
pain. Chatti-ohjelmistoa valittaessa taytyy kiinnittdaa huomiota, etta chatti-
palvelijan nakyma on mahdollisimman ammattimainen. Ramanen viittaa talla
siihen, etta chatti-palvelijan pitaisi pystya mahdollisimman helposti seuraa-
maan useamman asiakkaan keskustelun kulkua yhtaaikaisesti. (Ramanen
2014.)

Tein chatti-ohjelmistoista vertailutaulukon (taulukko 1), johon listasin eri oh-
jelmistojen tarkeimmat ominaisuudet ja niiden keskinaiset erot. Etsin ohjelmis-
toja itse, mutta sain myos nelja eri ohjelmistoa vertailtavaksi e-villen toimitus-
johtajalta. Loysin erilaisia chatti-ohjelmistoja paljon, mutta yhdessa asiakas-
palvelun esimiehen kanssa paatimme rajata vertailun kuuteen kappaleeseen.
Kaikki ohjelmat olivat keskenaan hyvin erilaisia. Vertailin keskenaan kuutta eri
ohjelmistoa: Zopimia, Smartsuppia, Giosgia, Crispia, Live Agentia ja Fresh-
deskia.

Taulukko 1. Chatti ohjelmistojen vertailutaulukko

Chatti ohjelmistojen vertailutaulukko

Zopim Smart- Giosg Crips Live Fresh-
supp Agent desk
Yhteensopivuus Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
/ Prestashop
Hinta /kk Pro Proversio 39€/kk Ilmai- 36€/3kp 0-65€

versio 19€/kk nen 1
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40€
Google Analytics Kylla Kylla Kylla Ei Kylla Kylla
yhteensopivuus
Valmisvastauk- Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
set
Automaattinen Ei Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
poissaoloviesti
Kieli asiakkaalle Suomi Englanti Suomi, Suomi Suomi, Englan-
Englan- Englanti ti
ti
Kieli hallinnassa Suomi Englanti Suomi, Suomi Suomi, Englan-
Englan- Englanti ti
ti
Visualization Kylla  Kylla Kylla Ei Ei Kylla
niakyma (pal-
lot)
Useampi asia- Kylla Kylla Kylla Ei Kylla Kylla
kaspalvelija sa-
maan aikaan
Viestin jatto- Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
mahdollisuus
kun chatti on
kiinni
Aidnimerkki kun  Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
uusi viesti saa-
puu
Monen asiak- Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
kaan palvelemi-
nen yhtiaaikaa
SSL-salaus Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
Toimivuus mo- Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla

biilissa

Vertailin eri ohjelmistojen yhteensopivuutta e-villen verkkokauppa-alustan
Prestashopin ja Google Analyticsin kanssa, hintaa, viestipohjien ja automaat-
tisen poissaoloviestin lisaamismahdollisuutta seka millainen kieli chatissa na-
kyy asiakkaalle ja millainen kieli asiakaspalvelijalla on ohjelmiston hallinnan
puolella. Lisaksi vertailin visualisointi-nakymaa, kuinka monta asiakaspalveli-
jaa pystyy kayttamaan chattia samaan aikaan, onko asiakkaan mahdollista jat-
taa viesti, kun chatti on kiinni, kuuluuko aanimerkki, kun uusi viesti saapuu,
onko monen asiakkaan palveleminen yhta aikaa mahdollista, onko ohjelmis-
tossa SSL-salaus ja kuinka chatti toimii mobiililaitteissa. Visualisointi-
nakymalla tarkoitetaan tassa yhteydessa sita, millainen nakyma chatti-
ohjelmiston hallinnan puolella on ja kuinka asiakaspalvelija nakee asiakkaat.

Frilaicat nhialmictat navttavat aciakkaidan 1aenanlan tai hikiimaaran dianramc
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meina, taulukoina, listauksena tai vaikka palloina. SSL-salaus tarkoittaa verk-
kopalveluiden yhteydessa kaytettavaa salausmenetelmaa. Lyhenne SSL tulee
englannin kielen sanoista secure sockets layer.

Kun olin tehnyt vertailutaulukon, lahetin sen e-villen toimitusjohtajalle ja asia-
kaspalvelun esimiehelle, ja he tekivat lopullisen paatoksen ohjelman valinnas-
ta. Verkkokauppa e-villelle paadyttiin ottamaan ohjelma nimelta Live Agent.
Monipuolisessa ohjelmistossa pystyy hallinnoimaan yrityksen kaikkia viestin-
takanavia. Ohjelmiston kautta voi pitaa yhteytta asiakkaisiin chatin, sahkopos-
tin ja sosiaalisen median, Facebookin ja Twitterin kautta. Live Agent -
ohjelmistoon voi ostaa haluamiaan osia, verkkokauppa e-ville otti kayttoonsa

chatti- ja sahkopostipaketin.

6.2 Live Agent -ohjelmisto

Tutustuin Live Agent -ohjelmistoon ensin ohjelmiston internet-sivujensa kaut-
ta. Luin kaiken tiedon, mita sivuilla oli kerrottu ohjelmistosta. Internet-sivuilla
oli kerrottu, mita ohjelmistolla voi tehda, mihin se on suunniteltu seka ketka si-
ta kayttavat. Lisaksi siella oli kerrottu yritysten kokemuksia kyseisesta ohjel-
mistosta. Myohemmin tutustuin Live Agent -ohjelmistoon videopalvelu Youtu-
ben kautta. Katsoin seka Live Agentin itsensa tekemia videoita etta asiakkai-
den tekemia videoita. Videoiden avulla sain hyvin kokonaisvaltaisen kasityk-

sen, millainen ohjelmisto on kyseessa.

Live Agent -ohjelmistosta pystyy nakemaan paljon tietoja asiakkaista; kuinka
paljon asiakkaita on talla hetkelld kaupassa, missa tuotesivuilla asiakkaat ovat
ja kuinka kauan yksi asiakas on viihtynyt tuolla sivulla. Tiedoista nakee myos
asiakkaan kayttaman laitteen, eli kayttaako asiakas puhelinta vai tietokonetta
ja mika kayttojarjestelma ja selain on kaytossa. Asiakas pystyy ottamaan yh-
teytta asiakaspalvelijaan e-villen internetsivujen oikealla reunassa olevasta
call-to-action painikkeesta. Painike oltaisiin haluttu lisata verkkokaupan ala-
reunaan oikealle puolelle, silla paikkana tama olisi ollut loogisin ja paras vaih-
toehto. Internetsivun rakenteen vuoksi se ei ollut mahdollista, silla oikealla ala-
reunassa oli jo sijoitettu "viimeiseksi katsomasi tuotteet” call-to-action painike.

Kun chatti on auki, painike on vihrean varinen. Testijakson aikana call-to-

actionin vari minithii valilla niinaiseksi Kiin chatti an kiinni nainike minittini
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harmaan variseksi. Chatin ollessa offline-tilassa asiakas pystyi jattamaan yh-
teydenottopyynnon. Jatetty viesti tuli chatin omaan kansioon, josta vastasin
sahkopostitse takaisin asiakkaalle. Keskustelu asiakkaan kanssa jatkui sah-
kopostitse. Chatti toimii yhteydenottokanavana molempiin suuntiin, asiakas voi
ottaa yhteytta asiakaspalvelijaan tai sitten menin kysymaan asiakkaalta, tarvit-
seeko han apua. Halutessaan yhteydenoton sai myos automatisoitua niin, etta
chat kysyy automaattiviestilla asiakkaalta, tarvitseeko han apua vai ei. Ase-
tuksesta pystyi siis valitsemaan kysyyko itse asiakkaalta vai valitseeko auto-
matisoidun vaihtoehdon.

@E-VIIIE.CDm jusi Mikael / e-ville Mikael / e-ville Mikael / e-ville. v Mikael / e-ville....

Tike o o .
frett Mikael / e-ville.com asiakaspalvelu kutsuu

Dashboard M Chat FI

VIP Aspa
Chatit

Assigned to me

Tiketit
Chat

Asiakasportaali Kaikki @

aspal uudet
Kokoonpano

Etsi Mikael / e-ville.com asiakaspalvelu chattasi

(=)
I°| Mikael / e-ville.com asiakaspalvelu

Moi, voisinko auttaa sinua jotenkin? ;)

5 Visitor799 from Turku, FI
=

Kuva 2. Nakyma Live Agent -ohjelmistosta, talta chatti nayttda asiakaspalvelijan silmin.

Live Agent -ohjelmiston chatti on monipuolinen. Ohjelmistossa on mahdollista
muuttaa chatti-nakymaa niin, ettd se on yhtenainen yrityksen muun ilmeen
kanssa. Chatti-ikkunan nimea, tervetulo-viestia, kokoa, ulkoasua ja sijaintia voi
muuttaa (kuva 2). My0s varia pystyy muuttamaan monipuolisesti, reunan va-
ria, chatti-napin, tilan, asiakaspalvelijan ja asiakkaan viestin varia voi myos
vaihtaa. Ulkoasulle on olemassa nelja erilaista muotoa, klassinen yksinkertai-
nen chatti-ikkuna, suorakaiteen muotoinen ikkuna, kolmion muotoinen, sivun

kulmasta tuleva ikkuna tai sitten puhekuplan muotoinen ikkuna.

Live Agent -ohjelmisto kayttaa nimitysta “tiketti”, kun asiakaspalvelija on saa-
nut asiakkaalta uuden viestin. Tiketti on numeroitu asiakascase eli yhteyden-
ottoketju jostakin tietysta asiasta. Helppo tiketti voi olla lyhyt puhelu tai yksi

kysymys-vastaus-pari meilissa. Kun puhutaan monimutkaisesta tiketista, silla
tarkoitetaan ketjua, jossa tiketti voi alkaa somesta ja siirtya sahkoposti kautta
puhelimeen. Monimutkainen tiketti voi jatkua viikkotolkulla. Yksi asiakas tuot-
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taa asiakkuutensa aikana luonnollisesti useita tiketteja: palveluiden avaamisia
ja sulkemisia, reklamaatioita, kysymyksia ja kehuja. (Kortesuo & Patjas 2011,
12.)

Chatti-ikkunan asetuksia on mahdollista muuttaa monipuolisesti (kuva 3). Jos
chatissa on yhta aikaa monta asiakaspalvelijaa, asetusta on mahdollista muut-
taa niin, etta kun asiakas painaa chatti-nappia, keskustelu ohjautuu automaat-
tisesti sen asiakaspalvelijan luokse, jonka kanssa asiakas on keskustellut ai-
kaisemmin. Asetuksen pystyy laittamaan myads niin, etta ikkuna avautuu sat-
tumanvaraisesti sille asiakaspalvelijalle, joka on silla hetkella vapaana. Ohjel-
misto pystyy myos katsomaan keskimaaraisen kayttdasteen niin, etta asia-
kaspalvelija, jolla on vahan keskusteluja silla hetkella kdynnissa, saa uuden
asiakkaan omalle linjalleen. Asiakaspalvelija pystyy keskustelemaan monen
asiakkaan kanssa yhta aikaa. Live Agent -ohjelmistossa pystyy maarittamaan
asetuksen, mika on maksimimaara keskusteluja yhdelle asiakaspalvelijalle.
Kun asiakaspalvelijalla on maksimimaara keskusteluja, uusi chatti-keskustelu
ohjataan seuraavalle vapaana olevalle asiakaspalvelijalle. Asetuksissa on
olemassa my0s vaihtoehto, jossa kaikki asiakaspalvelijat saavat tiedon uudes-
ta chatti-keskustelusta. Keskustelu tulee sille asiakaspalvelijalle, joka ehtii

painaa ensimmaisena "vastaa’-nappia.

Kun asiakaspalvelija on chatissa asiakkaan kanssa, hanelle voi tulla vastaan
tilanne, etta asiakas kysyy jotakin, mihin asiakaspalvelijalla ei ole vastausta.
Live Agent -ohjelmistossa on mahdollista kutsua toinen asiakaspalvelija sa-
maan chatti-keskusteluun. Ennen kuin asiakaspalvelija kutsuu kollegan kes-
kusteluun, hanen on mahdollista kirjoittaa viesti. Tuohon viestiin on mahdollis-
ta kirjoittaa, ettd mista chatti-keskustelussa on kyse ja mita asia koskee. Vies-
ti nakyy vain tuolle kutsutulle kollegalle. Live Agent -ohjelmistossa asiakapal-
velija pystyy kirjoittamaan jokaisen tiketin kohdalle omia muistiinpanoja, kuten

tilausnumeron tai lisatietoja tilauksesta.
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Kuva 3. Live Agent -ohjelmiston hallinnan ndkyma, josta voi muokata chatin keskusteluikku-
nan ulkoasua.

Chatti on asiakasystavallinen, silla sen kautta pystyy I&hettdmaan ja vastaan-
ottamaan liitteitd. Tama toiminto on ollut kaytannon tyossa merkityksellinen ja
tarpeellinen, silla jos asiakas on saanut tuotteen mukana matkalla rikkoutu-
neen CD-levyn, asiakaspalvelija pystyy antamaan liitetiedosto-toiminnon avul-
la valittémasti uuden CD:ssé olevan tiedoston asiakkaalle.

6.3 Chatin aloitus

Kun olin tutustunut hyvin Live Agent -ohjelmistoon, verkkokaupan ohjelmoija
asensi sen verkkokaupan ohjelmistoon. Taman jalkeen kavin lapi yhdessa
asiakaspalvelun esimiehen kanssa chatin asetuksia ja ulkoasua lapi, ja valit-
simme e-villelle sopivat sekd muutimme asetukset haluamaksemme. Kuvasta

4 nakyy, millainen Live Agent -ohjelmiston nakyma on hallinnan puolella.
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Kuva 4. Live Agent -ohjelmiston hallinnan ndkyma, josta voi muokata chatin napin ulkoasua

Keskustelin ennen chatin avausta siita, milla nimella asiakaspalvelu-chattia yl-
lapidetaan, minka nimen asiakas nakee, kun han chattailee asiakaspalvelijan
kanssa. e-villen toimitusjohtajan toivomus oli, etta olisin chatissa omana it-
senani, omalla nimellani ja mahdollisesti omalla kuvallani, silla kasvokuva tuo
asiakkaalle heti paremman kuvan asiakaspalvelusta kuin pelkka harmaa tyhja
laatikko. Testijakson alussa en ollut valmis olemaan chatissa omalla nimellani
tai kuvalla. Sain luvan kokeilla, millainen vastaanotto olisi miespuolisella asia-
kaspalvelijalla, joten paatin olla chatissa nimella "Mikael”. Paatin nimen itse,
mielestani nimi Mikael oli helposti lahestyttava ja nuorekkaan oloinen. Sen jal-
keen etsin kuvapankista sopivan kasvokuvan. Sopivan kasvokuvan |oytami-
nen oli haastavaa, silla kuvapankit olivat tdynna epasuomalaisen nakaisia
kasvoja. Halusin kuitenkin, etta kuva nayttaisi aidolta, suomalaiselta Mikaelilta,
joka palvelee chatissa asiakkaita hymy huulilla. Etsinnan jalkeen I0ysin mie-
lestani sopivan kasvokuvan, hyvaksytin sen e-villen toimitusjohtajalla ja asia-
kaspalvelun esimiehella. Kuvasta 5 nakyy, millaiseen kuvaan paadyin.
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Kuva 5. Asiakkaille ndkyva kuva chatissa, kuvassa vasemmalla puolella kuvitteellinen henkild
nimeltd Mikael. Oikealla puolella nakyy, mité kuvaa kaytin kun olin chatissa omalla nimellani

Testijakson puolivalissa oli aika luopua Mikaelina olemisesta, silla halusin ko-
keilla, millaista on tydskennella asiakaspalvelu-chatissa omalla nimella. Vaih-
doin nimekseni oman nimeni, mutta en halunnut esiintya omalla kuvallani. Et-
sin erilaisista kuvapankeista sopivia kuvia. Tamankaan kuvan l6ytaminen ei
ollut helppoa, silla kuvapankin kuvat ovat yleensa hyvin epaaidon nakoaisia.
Halusin, etta kuvassa esiintyva inminen nayttaisi suomalaiselta ja etta henkilo
olisi helposti lahestyttava. Kuvasta 5 nakyy oikealla puolella, millaiseen ku-

vaan paadyin kun halusin esiintya chatissa omalla nimellani.
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Kuva 6. Chatti-ikkunan ulkoasu

Kuvasta 6 nakyy, millaiselta chatti nayttaa asiakkaan silmin katsottuna. Live
Agent -ohjelmiston chatin ulkoasua oli mahdollista muokata monipuolisesti,
testijakson aikana testasimme erilaisilla teemoilla olevia chatti-ikkunoita. e-
villen kaupan ulkoasun vareina on tummanpunainen ja turkoosi, raikas turkoo-

si soveltui hyvin chatti-ikkunan variksi.

6.4 Aikataulun suunnittelu

Opinnaytetyon aloitusprosessissa suunnittelin itse aikataulun, jossa oli kayty
lapi chatin ajankohta, tavoitteet, millaisia asioita chatissa kasitellaan ja mita on
tavoitteena testata kdytannossa. Chatin testijakson ajankohta oli 15.2—
30.4.2016.
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Verkkokauppa e-villen asiakaspalvelun esimies suunnitteli aikataulun ja sen,
mita teknisia asioita chatissa testataan millakin viikolla. Joka viikolle oli eri ai-
he, mita testataan. Testit sijoittuivat ajanjaksolle 14.3.-10.4.2016. Testattavia
asioita olivat chatin nimi, chatin nakyvyys mobiilissa, chatin yhteydenottolo-
makkeen nakyvyys, info-laatikon nakyvyys chatissa, chatin ndkyvyys mobiilait-
teissa ja chat-napin vari (taulukko 2). Chatissa testattavien asioiden testijakso
alkoi viikolla 11. Ajanjaksolla 14.3.—20.3.2016 testattiin chatti-napin call-to-

actionia.

Taulukko 2. Taulukko chatissa testattavista asioista.

How many

visitors started How many new How many new
What we want to test Variations Testing period to chat emails in aspal emails in aspa2
Chat in mobile not available 14.3. - 30.4.2016 70 174 330

Chat-button call-to-action LiveChat 21.3. - 27.3.2016

Chat in mobile available | | | | |
Chat-button color e-ville red 28.3.-3.4.2016

Chat-button color green 4.4.-10.4.2016

Offline contact form on 28.3.-10.4.2016

Knowledge bank Available

Knowledge bank not available

Call-to-actionista kaytetaan lyhennetta CTA. Call-to-action on kdskymuotoinen
kehotus painaa nappia. Call-to-actionin tarkoitus on houkutella vastaanottajaa
suorittamaan jokin tietty toimenpide. Yleisesti call-to-actionit ovat suunniteltu
napin muotoiseksi ja niin, ettd se erottuu selkeasti taustastaan. (Koodiviidakko
2013.)

Verkkokauppa e-villen kaikki call-to-action napit ovat kaskymuodossa. Napit
on suunniteltu niin, etta asiakkaan ei tarvitse miettia, mita napista tapahtuu.
Napit on kaskymuodosssa "siirry kassalle”, siirry valitsemaan maksutapa” ja

"siirry maksamaan tilaus”.

6.5 Opinnaytetydpaivakirja

Opinnaytetydpaivakirja on henkilokohtainen sanallisessa tai kuvallisessa
muodossa oleva opinnaytetydprosessin dokumentointi. Opinnaytetyéprosessi
on laaja ja pitkalle ajanjaksolle sijoittuva opintokokonaisuus, joten voi olla
mahdollista, etta projektin loppuvaiheessa ei muista, mita ratkaisuja tyon alku-
vaiheessa on tehty. Opinnaytetydpaivakirjaan on hyva kirjata kaikki ideat ja
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tyon aihealueeseen liittyvat pohdinnat. Opinnaytetyopaivakirja auttaa vain sii-
na tapauksessa, etta sita kirjoitetaan jarjestelmallisesti. (Vilkka & Airaksinen
2003, 19-22.)

Opinnaytetyopaivakirjan kirjoitus alkoi samaan aikaan kuin asiakaspalvelu-
chatti avattiin. Kirjasin paivittain opinnaytetyopaivakirjaan mita chattiin liittyvia
asioita paivan aikana tapahtui ja kuinka tyopaiva eteni. Opinnaytetyopaivakir-
jan puolivalista lahtien kirjasin myos montako tuntia paivassa ja mihin kellon-
aikaan chatti oli auki. Paivakirjan kirjoittamisen avulla oli helppo katsoa jal-
keenpain projektin etenemista ja chatissa tapahtunutta kehitysta.

6.6 Ohje Live Agent -ohjelmistoon

Aloitin kirjoittamaan Live Agent -ohjelmiston ohjetta huhtikuussa, kun chatin
testijakso oli paattymaisillaan. Siina vaiheessa projektia olin kayttanyt ohjel-
mistoa kaksi kuukautta, joten ohjelmisto oli minulle jo tuttu. Tein ohjeen Goog-
le Driven Slides -sovelluksella. Google Slides toimii samalla tavoin kuin Mic-
rosoft Powerpoint, eli sen avulla on mahdollista tehda monisivuisia esityksia,
lisata tekstin lisaksi kuvia, linkkeja, valita erilaisia teemoja ja fontteja, upottaa

videoita ja animaatioita.

Valitsin Google Driven Slide -sovelluksen siita syysta, etta ohje on helppo ja-
kaa sahkopostitse kaikille, jotka tarvitsevat sita. Ohje aukeaa napparasti tieto-
koneella ja mobiililaitteilla. Google Slidessa on myo6s toiminto, etta kaikki voi-
vat muokata esitysta ja muutokset nakyvat kaikille samaan aikaan. Sovelluk-
sessa on myos mahdollista keskustella heidan kanssaan, joille esitys on jaet-
tu. Google Slidessa on myo6s hyva puoli se, etta sovellus tallentaa tiedot, eika
tarvitse painaa erikseen "tallenna tiedosto’-komentoa. Google Slide on myds
yhteensopiva Microsoft PowerPointin kanssa, sovelluksessa oleva tiedosto-
muoto on mahdollista tallentaa omalle laitteelle Microsoft PowerPoint-
esityksena.

Ohjeen kirjoitus

Aloitin ohjeen tekemisen teeman valinnalla, valitsin yksinkertaisen mallin, jos-
sa on e-villen tunnusvari tummanpunainen. Ohje etenee kronologisesti, en-

simmaisena kerron, millainen ohjelma Live Agent on ja mita silla voi tehda.
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Jos aiheesta oli video tai muuta tarkeaa tietoa Live Agentin omilla internet-
sivuilla, merkitsin aiheen linkkina niin, etta linkkia painamalla paasee katso-
maan videon tai lukemaan aiheesta lisaa. Kerroin ohjeessa myos, millainen on
ohjelmiston perusnakyma, mita toimintoja siina on ja mita erilaiset merkit ja
kuvakkeet tarkoittavat. Kaytin ohjeessa paljon kuvakaappauksia itse ohjelmas-
ta.

Ohjelman ominaisuudet

Ohje etenee loogisesta eteenpain, vildennessa slidessa on yksityiskohtaisem-
paa tietoa, mika on tulostaulu ja mita silla tehdaan, mita henkilotiedot-
kohdassa on ja mita tietoja siella voi muokata. Seuraavaksi vuorossa on ase-
tukset, siellda voi muokata sahkopostin yleisia asetuksia, muokata eri osastoja
ja sahkopostin allekirjoitusta. Tehokkuusraportista nakee, kuinka kukin agentti
on tyoskennellyt. Raportista on mahdollista tarkistaa tyoaika, kuinka monta
vastausta/chatti-viestia on lahettanyt, kuinka moni on ollut yhteydessa chatis-
sa ja kuinka monta plussaa/miinusta asiakkaat ovat antaneet chatissa. Rapor-
tista nakee kaikkien viestien keskiarvon, eli kuinka monta viestia on kasitelty

tunnissa.
Tiketti

Seuraava osio kasittelee mika on tiketti, kuinka tiketit on jaoteltu, miten ase-
tuksia muokataan ja kuinka tikettiin vastataan. Koin tdssa vaiheessa hyvaksi
vaihtoehdoksi kayttaa kuvankasittelyohjelmaa ja kuvakaappausta. Otin Live
Agent -ohjelmasta kuvakaappauksia, ympyroin jokaisen tarkean napin punai-
sella ympyralla ja laitoin kunkin ympyran viereen numeron. Jokaisessa nume-
roidussa kohdassa on kerrottu sliden vasemmalla puolella, mita nappia pai-
namalla tapahtuu.

Chatti

Seuraava osio kasittelee kuuden sliden verran chatin eri toimintoja. Ohjeessa
on naytetty kuvan avulla, mista kohtaa nakee verkkokaupassa aktiivisena silla
hetkella olevat asiakkaat ja mista kohtaa heihin voi ottaa yhteytta. Ohjeeseen
on myos lisatty erilaisia kuvia chatti-nakymasta ja kuvien avulla on naytetty,
kuinka chatti-keskusteluja voi siirtaa asiakaspalvelijalta toiselle ja kuinka kes-
kustelu lopetetaan.
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Lisaosat

Viimeisena ohjeessa on kerrottu Live Agent -ohjelmistoon saatavilla olevista
lisdosista. E-ville otti kayttoonsa sahkoposti- ja chatti-paketin, ei muita lisa-
osia. Ohjelmistoon on mahdollista liittaa myos Facebook, Twitter, Mailchimp ja
Wordpress-ohjelmistot. Vaikka e-ville ei ottanutkaan kyseisella hetkella muita
lisdosia kayttoonsa, mielestani oli tarkoituksenmukaista, etta ne olivat mukana
ohjeessa. Voi olla mahdollista, etta tulevaisuudessa kyseiset lisqosat tulevat
yrityksen kayttoon.

6.7 Verkkosivujen kavijaseuranta

Verkkosivujen kavijaseuranta on internetissa tapahtuvan toiminnan tarkeimpia
tehtavia. Seurannan tarkoitus on nahda, mika verkkokaupassa toimii, mista
kavijat tulevat ja miten erilaiset markkinointitoimenpiteet vaikuttavat kavija-
maariin. Seurannan yleisimmat kohteet ovat: kavijamaarat, keskimaarainen
sivustolla kaytetty aika, suosituimmat yksittaiset sivut, liikenteen lahteet, kuten
hakukone, mainos tai suora osoite. (Leino 2011, 224.)

Google Analyticsin avulla voi mitata organisaation myyntia, tuloksia ja saada
tietoa kavijoistaan. Sivustolta nakee, kuinka kavijat kayttavat sivustoa, miten
he saapuvat sinne ja miten kavijat saa palaamaan takaisin. Google Analytics -
ohjelmassa on monipuolisesti analysointityokaluja, erilaisia raportteja ja tulok-
sia. (Google Analytics.)

Google Analytics -ohjelmistolla pystyy maarittamaan seurantatunnuksen. Jo-
kaiselle eri kanavalle on mahdollista maarittda oma tunnuksensa. Tuolla tun-
nuksella Google Analytics nayttaa, mita kautta asiakas on tullut kauppaan.
Verkkokauppa e-villen kehityspaallikko teki asiakaspalveluchattiin oman seu-
rantatunnuksen. Kun asiakas kysyi jostakin tuotteesta, kopioin verkkoseuran-
takoodin tuotteen linkin peraan. Kun asiakas oli mennyt linkin kautta katso-
maan tuotetta ja ostanut sen, ostos nakyi Google Analyticsissa. Seurantatun-
nuksen avulla pystyin seuraamaan, kuinka monta ihmista oli ostanut kauttani
tuotteita, kuinka kauan asiakkaat ovat viipyneet kaupassa ja kuinka monta ih-
mista oli mennyt tuon koodin kautta kauppaan. Seurantatunnus on tunnus, jo-
ka vastaa kutakin Analytics-sivustoa. Seurantatunnukset tehdaan URL-

osoitteiden rakennustyOkalulla. URL-osoitteiden rakennustydkalun avulla on

mahdnllicta li”ata narametreia miinkatilieea verkknnnhiaicicea mainnskam-
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panjoissa tai sahkdpostimainoskampanjoissa verkkokaupan kayttamiin URL-
osoitteisiin. Kun kayttaja klikkaa muokattua linkkia, yksilOlliset parametrit 1ahe-
tetaan Google Analytics -tilille. Nain verkkokauppa saa selville, mitkd URL-
osoitteet ohjaavat tehokkaimmin kayttajia sivustolleen. (Google analytics -

ohjeet s.a.)

Google Analytics on maksuton web-analytiikkasovellus, jota kaytetaan selai-
men valityksella. Silla voidaan seurata vapaasti maaritettavien tavoitteiden to-
teutumista ja verkkokaupan liikevaihtoa seka sita, millainen internetmarkki-

nointi on johtanut naihin. (Tulos s.a.)

Live Agent -ohjelmiston chatti on yhdistetty Google Analytics -sivustoon.
Google Analyticsista nakee reaaliaikaisesti chatin tapahtumat eli myynnin,
asiakasmaaran, tilausnumerot ja conversion. Google Analytics -sivuston kaut-
ta chatin vaikutusta verkkokaupan myyntiin pystyy arvioimaan ja tulokset ovat
nakyvilla valittomasti. Google Analytics rekisterdi, kun asiakas aloittaa ja lopet-

taa chatti-keskustelun. (Live Agent s.a.)

Google Analyticsin kautta pystyy tarkkailemaan, mita kautta asiakas on tullut
verkkokauppaan, mita han on ostanut, paljonko konversio on, kuinka kauan
han on viihtynyt kaupassa. Konversio tarkoittaa verkkosivustolle asetetun mi-
tattavan tavoitteen tayttymista. Verkkokaupassa tama tarkoittaa onnistunutta
tuotteen tilausta. Konversiota mitataan konversioprosenttina. Verkkokaupassa
konversioprosentti saattaa olla valilla 0,10-30 prosenttia. Konversion paranta-
minen eli konversio-optimointi on sivujen muokkaamista ja muutosten vaiku-

tusten testaamista sivuston kayttajilla. (Tulos s.a.)

Asiakaspalvelu-chatin testijakson alussa chatin kautta tulevaa myyntia seurat-
tin chatille tehdyn seurantalinkin avulla. Ainutlaatuinen koodi eli seurantalinkki
liitettiin jokaisen verkkokaupan internetsivuston url-osoitteen peraan. Jos cha-
tissa asiakas kysyi jostakin tuotteesta, valitin asiakkaalle suoran linkin verkko-
kaupassa olevaan tuotteeseen, mutta lisasin taman linkin peraan chatin seu-
rantalinkin. Jos asiakas osti tuotteen linkkaamastani linkista, osto nakyi e-
villen Google Analytics -verkkosivustolla. Myynnin seuranta tuota kautta ei ol-
lut kuitenkaan luotettava, silla asiakas ei valttamatta ole ostanut tuotetta suo-
raan chatin linkin kautta. Live Agent -ohjelmistossa oli Google Analytics -



33

lisaosa, joka kirjaa automaattisesti chatin kautta tehdyt ostokset Google Ana-
lyticsiin. Testijakson alkupuolella seuranta ei toiminut, ndin ollen myynnin seu-

raamisesta saatu tieto ei ole luotettava.

7 CHATIN VAIKUTUS ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN

Kayn lapi tassa luvussa, mita mielta verkkokauppa e-villen asiakkaat ovat
asiakaspalvelun laadusta ja uudesta chatista. Aina kun asiakas lopettaa chat-
ti-keskustelun, on hanen mahdollista antaa asiakaspalvelijalle plussaa tai mii-
nusta sen mukaan, miten asiakas on itse kokenut chatti-keskustelun. Asiak-
kaiden kokemukset chatista on nahtavissa liitteessa 2. Samassa lopetusvai-
heessa on myods mahdollista antaa sanallista palautetta asiakaspalvelijalle.
Tassa vaiheessa asiakkaan on myds mahdollista lahettaa chatti-keskustelu
omaan sahkopostiinsa, jotta hanelle jaa dokumentti kaydysta keskustelusta
talteen. Chatti-ohjelmisto Live Agent arkistoi asiakkaiden antamat palautteet
seka plussat ja miinukset. Nama palautteet ovat ajanjaksolta 15.2.2016—
1.5.2016. Tana aikana 280 asiakasta jatti palautteen chatti-keskustelun jal-
keen. Tassa 280 palautteessa on mukana myos ne asiakkaat, jotka eivat ole
jattaneet sanallista palautetta, mutta antoivat positiivista palautetta painamalla
"plus” tai negatiivista palautetta painamalla "miinus” nappia. Sanallista palau-
tetta tuli taman ajanjakson aikana 84 kappaletta. Chattikeskustelun jalkeen
plus-nappia painettiin yhteensa 260 kertaa (kuva 7), miinus-nappia painettiin
yhteensa 26 kertaa. Otantajakso oli kokonaisuudessaan 11 viikkoa pitka.

Chatista tullut palaute, plussat ja
miinukset

Plus-nappia painettiin 260 kpl

B Miinus-nappia painettiin 26
kpl

Kuva 7. Asiakkaiden jattdma palaute chatista, plus-napin ero verrattuna miinus-napin paina-
micean
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Asiakkaiden kommenttien perusteella asiakaspalvelu-chatti on ollut pidetty lisa
verkkokauppaan. Tein jokaiselle viikolle taulukon, johon on kirjattu asiakkaan
antama palaute chatista (liite 3). Kommentit on kirjattu taulukkoon sellaise-
naan, niita ei ole muokattu eikd kommentteja ole jatetty pois. Taulukossa on
myOs mukana chatissa testattavat asiat, testijakso alkoi viikolla 11. Chatissa
testattiin, kuinka chatin call-to-action napin vari, nakyvyys mobiililaitteessa ja
sahkopostin kirjoittamispakko ennen chatin avautumista vaikuttaa chatin kayt-

toon.

Asiakkaiden jattamat kommentit olivat suurelta osin pelkastaan positiivista.
Osa asiakkaista ikaan kuin jatkoi chatissa kaytya keskustelua tuohon palaut-
teenanto-laatikkoon, sen huomaa muun muassa naista kommenteista: "Kylla
on alkuperaispakkauksesa lahdossa takuuseen” ja kommentista "mista ma

lIdydan sen Y-tunnksen?se paketti sisaltaa sen led-kasvi valaisimen”.

Asiakkaat antoivat positiivista palautetta asiakaspalvelusta ylipaataan: "Hyvaa
ja ystavallista palvelua”, "palvelu pelaa, kiitos”. My0s tuotetietous oli asiakkai-
den mieleen: "Anni osasi kertoa yleisti puhelimista ja ehdottikin minulle pa-

rempaa mallia mita olin itse suunnitellut eka ostavaksi”.

Negatiivista palautetta tuli chatin yhteydesta, vastaamattomuudesta tai chatti-
ikkunan liilan nopeasta sulkeutumisesta: ” Olet todella hyva asiakaspalvelia...!
Yhteys taitaa vaan valilla patkia mutta se ei ole mikaan ihme kun ollaan toisel-
la puolella maapalloa....”, ” en saanut vastausta kysymykseeni, rupean Kirjoit-
tamaan lomaketta” ja ” juu kiitoksia muutoksesta. ei tarvitse niin nopeasti sul-

kea chattia kuitenkaan kun tassa on kaikkea muutakin usein yhta aikaa”.
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Ranking agents

“ Custom filter
Search Search Export to CSV
Requester Agent Comment Date ~
Mathias / e-ville.com - Kundservice
|
Visitor98s from FI Rebuked Apr 29 (4 months ago)
Anni / Asiakaspalvelu
o]
Marjut Rewarded Erinomainen asiakaspalvelu ja mielenkiintoisApr 29 {4 months ago)

] Anni / Asiakaspalvelu
marjut.mikkola@gmail.com

Visitor447 from Fl Rewarded Apr 29 {4 menths ago)
Anni / Asiakaspalvelu
S
Visitor93s from Fl Rewarded kiitos avusta Apr 29 (4 months ago)
Anni / Asiakaspalvelu
L o]
Aleksi M Rewarded Apr 29 (4 months ago)
! A palw
aleksi martikainen@suomi24.fi SV EATIEIET
S
Visitor369 from Vantaa, Fl Rewarded Apr 29 {4 menths ago)
Anni / Asiakaspalvelu
=
Visitor438 from Vantaa, FI Rewarded Apr 29 (4 months ago)
Anni / Asiakaspalvelu
L

Kuva 8. Live Agent -ohjelmiston hallinnasta naki asiakkaiden asiakaspalvelu-chatista lahetta-
man palautteen.

Asiakkaan jattamat kommentit sai nakyville Live Agent -ohjelmistosta joko lis-
tauksena tai raporttina (kuva 8). Kokonaisuudessaan verkkokauppa e-villen
asiakkaat olivat tyytyvaisia chatin nopeuteen ja etta asia tuli hoidettua heti.
Asiakkaat olivat tyytyvaisia myoOs asiakaspalvelun ystavallisyyteen ja jousta-
vuuteen. Lyhyen otannan jalkeen voi todeta, etta verkkokaupan asiakkaat ovat
olleet tyytyvaisia asiakaspalvelu-chattiin ja sen asiakaspalveluun seka nopeu-

teen.

7.1 Nopean reagoinnin vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Suuri osa asiakkaista oli tyytyvaisia siihen, etta he saivat vastauksen kysy-
mykseensa nopeasti. Kirjallisesta palautteesta 14 oli sellaisia, joissa oli selke-
asti tuotu esille chatin nopeus. Tallaisia vastauksia olivat: "nopea ja ystavalli-

nen palvelu”, "nopeaa ja hyvaa asiakaspalvelua”, "palvelu oli asiantuntevaa ja
ystavalista seka nopeaa”, "oli heti asialla!”, "chat palvelu nopeuttaa asioiden
hoidossa paljon” ja "chat on teidankin osalta hieno ja nopeuttava asiakaspal-

velu ratkaisu”. Vastauksista tulee selvasti ilmi, etta asiakas on tyytyvainen kun
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han saa vastauksen kysymykseensa, eika sita tarvitse odotella useiden tunti-

en tai jopa paivien ajan.

7.2 Chatin vaikutus verkkokaupan myyntiin

Chatin testijakson aikana seurasin, millainen vaikutus chatilla on verkkokau-
pan myyntiin. Testijakson alussa chatissa kaytettiin myynnin seuraamiseen
seurantalinkkia, silla Google Analyticsiin automaattisesti paivittyva myynnin
seuranta ei toiminut, automaattinen seuranta alkoi toimia testijakson loppu-
puolella huhtikuussa. Kirjasin kaikki chatin kautta tulleet myynnit taulukkoon,
taulukkoon on my0s eritelty mista myynti on tullut, seurantalinkin kautta vai

suoraan Google Analyticsista (taulukko 3).

Taulukko 3. Asiakaspalvelun chatin kautta tulleet myynnit

Chatin kautta tulleet myynnit / kevat 2016

Helmikuu 2016 74.90 € Seurantalinkin kautta
tulleet myynnit
Maaliskuu 2016 745.75 € Seurantalinkin kautta

tulleet myynnit
658.82 € Google Analyticsin kaut-
ta nakyvat myynnit
Huhtikuu 2016 1542.75 € Google Analyticsin kaut-

ta nakyvat myynnit

Myynnit yhteensa 3022.22 €

Testijakson aikana chatista tuli tuloja yhteensa 3022,22 euroa. Todellisia tulo-
ja tuli mita luultavimmin enemman, silld seuranta ei toiminut alusta saakka niin
kuin olisi pitanyt. Kokonaisuudessaan chatin kautta saatu palaute seka kallii-
den tuotteiden, kuten polkupydrien ja alypuhelinten myynti osoittautui hel-
pommaksi kuin sahkopostin valityksella tapahtuva asiakaspalvelu ja myynti.
Chatissa taman kaltaisten tuotteiden myynti osoittautui helpommaksi, silla
chatissa sai heti kerrottua tuotteiden ominaisuuksia, vertailtua erilaisia malleja,
asiakkaalta pystyi kysymaan valittomasti lisatietoa tuotteen kayttotarkoitukses-

ta tai asiakkaan arvostamista ominaisuuksista tuotteessa.
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7.3 Chatin vaikutus sahkopostien maaraan

Tassa luvussa kayn lapi, onko asiakaspalvelu-chatilla ollut vaikutusta asia-
kaspalveluun tulevien sahkopostien maaraan. Alla olevasta taulukosta nakee,
paljonko asiakaspalveluun on tullut sahkopostia ja kuinka moneen sahkopos-
tiin on vastattu. On monta syyta, miksi asiakaspalveluun tulee paljon viesteja,
mutta vastauksia on vahemman kuin saapuneita viesteja. Asiakaspalvelun
sahkopostiin tulee jonkin verran roskapostiksi luokiteltavia viesteja, kuten mai-
noksia ja kutsuja erilaisiin tilaisuuksiin. Lisaksi osa asiakkaista lahettaa sa-
maan aiheeseen liittyen monta viestia. Taman kaltaisia paallekkaisviesteja tu-
lee paivittain. Yleensa asiakkaat kysyvat seuraavassa, taysin uudessa viestis-
sa, miksi edelliseen viestiin ei ole vastattu. Asiakkaat saavat vastauksen sah-

kopostiviestiinsa aina viimeistaan seuraavan arkipaivan aikana.

Taulukossa 4 on kirjattu koko testijakson aikana asiakaspalveluun tulleet chat-
ti-pyynnot, chatissa vastatut viestit, chatin yhteydenottolomakkeen kautta tul-
leet viestit, chatin yhteydenottolomakkeen kautta vastatut viestit, asiakaspal-
veluun tulevat sahkopostiviestit ja asiakaspalveluun vastatut sahkopostiviestit.

Asiakkaiden yhteydenotto on aina suoraan verrannollinen kaupan myynnin
kanssa. Mita enemman kauppaan tulee myyntia, sitd enemman on asiakkaita
ja sitd myota on myos asiakkaita, jotka ottavat yhteytta. Varsinkin aika ennen
joulua ja joulun jalkeen on kiireista aikaa ylipaataan kaupan alalla, niin myos

verkkokaupassa ja asiakaspalvelussa.
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Taulukko 4. Vertailu asiakaspalveluun tulleista sdhkdposteista.

VK7 VK8 | VK9 | VK10 VK11

15-21.2 | 22-28.2 | 29.2- 7-13.3 14-20.3
6.3

Tulevat chat pyynnot 94 112 58 71 94

Chatissa vastatut viestit 85 95 66 50 126

Chatin 107 110 118 67 16

yhteydenottolomakkeen
tulevat viestit

Chatin 85 95 89 97 19
yhteydenottolomakkeen
vastatut viestit

Aspaan tulevat 556 501 552 497 534
sahkopostiviestit
Aspaan vastatut 407 411 411 510 504

sahkopostiviestit

VK12 VK13 VK14 VK15 VK16 Vk17
21- 28.3- | 4104 | 11- 18- 25-
27.3 3-4 17.4 24.4 30.4

Tulevat chat pyynnot 197 155 85 151 (133 153
Chatissa vastatut viestit = 210 143 83 141 143 143

Chatin < 6 - - -
yhteydenottolomakkeen 6

tulevat viestit

Chatin < 3 6 . - ,

yhteydenottolomakkeen
vastatut viestit

Aspaan tulevat 495 | 471 745 489 405 @ 479
sahkopostiviestit
Aspaan vastatut 534 | 423 592 509 | 476 351

sahkopostiviestit

Verkkokauppa e-villen asiakaspalvelun sahkopostiliikennetta alettiin seurata
toukokuussa 2015 alkaen. Koska sahkopostilikenteen seurantaa ei ollut tas-
malleen samalta ajalta vuodelta 2015, ajanjaksoa ei voinut verrata edelliseen
vuoteen. Kevat 2016 oli tietyssa mielessa myos poikkeuksellinen aika verkko-
kauppa e-villelle. Yleensa joulun jalkeinen aika on ollut helmikuusta, kiinalai-
sesta uudesta vuodesta lahtien hiljaisempi. Hiljaisina aikoina asiakapalvelun
tyontekijoiden aikaa on voitu kayttaa muidenkin tyotehtavien kuin asiakaspal-
velun hoitamiseen, mutta chatin testiajanjaksolla sahkopostitse toimivassa

asiakaspalvelussa kevatkin oli kiireinen.
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Ennen chatin testijakson aloitusta olin kuvitellut, etta sahkopostiviestien maara
olisi vahentynyt radikaalisti. Olin yllattynyt, etta nain ei kaynyt, mutta toisaalta
tavallista korkeampi myynti lisasi ylipaataan viestien maaraa. Jalkikateen voi
miettia, paljonko asiakaspalveluun olisi tullut sahkoposteja, jos chattia ei olisi

ollut?

7.4 Chatissa kysytyt kysymykset

Asiakkaat kysyivat chatissa toimitusajasta, veroista ja tuotteista. Kysymykset
olivat hyvin samanlaisia asioita kuin sahkopostitse kysyttaessa. Toimitusajois-
ta kysyvat asiakkaat olivat kiinnostuneita, kuinka kauan paketin toimitus Kii-
nasta Suomeen kestaa. Myods ne asiakkaat, jotka olivat jo tilanneet tuotteensa,
kysyivat, kauanko toimituksessa menee ja missa paketti on talla hetkella. Pa-
kettien seurantasivu ei ollut siis selvilla kaikilla asiakkailla. Pakettien seuran-
taan tuli sita selkeyttava muutos chatin olemassaolon, kevaan 2016 aikana.
Chattiin tuli myos kysymyksia tullauksesta ja veroista. Yleensa tullaus- ja ve-
rokysymykset koskevat arvonlisaveron rajaa, tuontiveroa ja kuinka tullaus yli-
paataan tapahtuu. Tuotekysymykset voivat koskea kaikkea, mika liittyy verk-
kokaupassa myytaviin tuotteisiin. Yleisesti kysymykset liittyivat lisatietoon tuot-
teesta tai asiakkaat kaipasivat apua tuotteiden vertailussa. Usein chattiin esi-
tettiin myos tuoteidea-kysymyksia. Jos asiakas kysyi jostakin tuotteesta, jota
ei loytynyt viela verkkokaupasta, oli kyseessa tuoteidea. Tassa tapauksessa
kiitin asiakasta hyvasta tuoteideasta, ja kehoitin hanta seuraamaan uutuus-
tuote-kategoriaa. Taman jalkeen tuoteidea kirjattiin sille tarkoitettuun tiedos-
toon. Verkkokauppa e-villen tuotepaallikot kayvat lapi sdannollisesti asiakkai-
den toivomia tuotteita ja lisaavat potentiaaliset tuotteet kauppaan.

7.5 Projektin tulokset

Projektin loputtua chatista tulleita tuloksia analysoitiin, chatin kautta tulleet
myynnit ja asiakkaiden kommentit kaytiin 1api. Kommenttien perusteella voi
sanoa, etta asiakkaat olivat kokonaisuudessaan tyytyvaisia chattiin ja sita
kautta nopeutuneeseen asiakaspalveluun. Ongelmallisena analysoinnissa ko-
ettiin tuloksien luotettavuus, silla chatin myynnin seuranta alkoi toimia testijak-

son lopussa. Testiiakso suoritettiin verkkokauppa e-villen toimistolla Kiinassa.
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Kiinan sijainti ja internet-yhteyden heikkous aiheutti haasteita, yhteyden pat-
kiminen ja hitaus olivat selvasti chatin heikkoudet. Tulevaisuudessa chatilla
olisi loistava mahdollisuus parantaa verkkokauppa e-villen asiakaspalvelua.
Chattia olisi hyva testata Suomesta kasin. Nain asiakaspalvelu olisi tavoitetta-
vissa reaaliaikaisesti, silla verkkokauppa e-villen asiakkaat koostuvat paaasi-
assa suomalaisista asiakkaista. Tata olisi hyva testata ensin ruuhka-aikoina,

kuten jouluna.

Ajallisesti chatti olisi voinut olla paivittain kauemmin auki, nain reaaliaikaisen
asiakaspalvelun saatavuus olisi ollut parempi. Koska hoidin samaan aikaan

myOs sahkopostitse toimivaa asiakaspalvelua, chatti ei voinut olla koko tyo-

paivan ajan paalla.

Ohjelmistona Live Agent koettiin hyvaksi ja monipuoliseksi. Syksylla 2016
verkkokauppa e-ville paasi Live Agent ohjelmiston esittelysivulle (kuva 9). Si-
vulla on esitelty ohjelmistoa kayttavat yritykset, mihin kayttotarkoitukseen he
kayttavat ohjelmistoa, kuinka monta asiakaspalvelijaa sita kayttaa, kuinka
monta ratkaistua tikettia asiakaspalvelijat kasittelevat ja kuinka tyytyvaisia yri-
tysten asiakkaat ovat olleet ohjelmistoon. (Live Agent tapaukset s.a.)

@ Live Agent Resources  Tour  Features  Pricing Get Started

Multi-channel helpdesk

Countries Number of Number of
Served Customers Agents

E-ville.com is the online store offering low price, good quality gadgets and accessories
to the consumers in Finland.

Kuva 9. Verkkokauppa e-ville paasi Live Agent -ohjelmiston esﬂtelyswulle o

Live Agent -ohjelmisto on suosittu ja sita kayttavat monet muut yritykset, myos
suuret yritykset kuten kiinalainen elektroniikkayhtio Huawei.
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8 POHDINTA

Projektitydona tehty chatti-asiakaspalvelun kokeilu oli todella mielenkiintoinen
projekti. Koin, etta kehityin projektin aikana asiakaspalvelijana, kirjoittajana ja
tybelaman kannalta tuo ajanjakso oli tarkea minulle. Olen aikaisemmin ty0s-
kennellyt asiakaspalvelualalla tydskennellessani kaupan alalla eri myymaldis-
sa. Aikaisemmin en ollut tydskennellyt asiakaspalvelualalla sahkdisen viestin-
nan valityksella. Opin tyOharjoittelujakson aikana, millaista on tyoskennella
sahkopostitse toimivassa asiakaspalvelu-tiimissa. Chatin myota sain tyohon

rentouden ja asenteeni muuttui entista kunnianhimoisemmaksi.

Chatissa oli hyva esiintya hieman rennommin, niin etta asiakas kokee olevan-
sa samalla viivalla myyjan kanssa. Kun tyoskentelin chatissa, koin tilanteen
aivan samanlaiseksi kuin olisin palvelemassa asiakasta kaupassa. Opin aika-
tauluttamaan opinnaytetyon projektin jarkevasti ja opin kokonaan uuden oh-
jelmiston kayton. Koin kevaan aikana, etta uuden oppiminen on mielenkiintois-

ta ja itsensa haastaminen tekee itse tyostakin mielenkiintoisen.

Mielestani asiakaspalvelun ja asiakastyytyvaisyyden kannalta chatin jatkumi-
nen olisi ollut jarkevaa, silla e-villen asiakkaat olivat tyytyvaisia chattiin. Chatin
paattymisen jalkeen jatkoin asiakaspalvelun tyotehtavissa, hoidin sahkopostit-
se toimivaa asiakaspalvelua. Sain useita yhteydenottoja asiakkailta, viesteissa
kysyttiin, minne chatti havisi. Sahkopostiasiakaspalveluun tuli 17.5.2016 vies-
ti: "Hei, missé asiakaspalvelun "chatti” on? Joskus on ja esim nyt ei. Olisi asi-
aa”. Samankaltaisia viesteja tuli muitakin. Tamankaltaiset viestit osoittivat, etta
asiakkaat olivat tyytyvaisia siihen, etta he saivat hoidettua asiansa hyvin no-
pealla aikataululla, silla sahkdpostitse asioiden hoito on hidasta verrattuna
chattiin.

Chatin testijakson paattymisen jalkeen e-villen toimitusjohtaja paatti, etta chat-
tia ei jatketa. Toimitusjohtaja oli tyytyvainen chatin myo6ta parantuneeseen
asiakaspalveluun, mutta chatin kautta tullut myynti olisi pitanyt olla parempaa.

Asiakaspalvelu ja viestinta ovat aina olleet itselleni mieluista ja luontevaa,
niinpa asiakaspalvelu-chatti oli mielenkiintoinen projekti. Tulevaisuudessa toi-
von, etta paasisin jatkossakin tydskentelemaan sahkoisessa asiakaspalvelus-
sa.
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KUVALUETTELO Liite 1

Kuva 1. SWOT-analyysi verkkokauppa e-villen asiakaspalvelu-chatista

Kuva 2. Nakyma Live Agent -ohjelmistosta, talta chatti nayttaa asiakaspalveli-

jan silmin.

Kuva 3. Live Agent -ohjelmiston hallinnan nakyma, josta voi muokata chatin
keskusteluikkunan ulkoasua.

Kuva 4. Live Agent -ohjelmiston hallinnan nakyma, josta voi muokata chatin

napin ulkoasua

Kuva 5. Asiakkaille nékyva kuva chatissa, kuvassa vasemmalla puolella kuvit-
teellinen henkilo nimelta Mikael. Oikealla puolella nakyy, mita kuvaa kaytin

kun olin chatissa omalla nimellani
Kuva 6. Chatti-ikkunan ulkoasu

Kuva 7. Asiakkaiden jattama palaute chatista, plus-napin ero verrattuna mii-

nus-napin painamiseen.

Kuva 8. Live Agent -ohjelmiston hallinnasta naki asiakkaiden asiakaspalvelu-
chatista lahettaman palautteen.

Kuva 9. Verkkokauppa e-ville paasi Live Agent -ohjelmiston esittelysivulle.



Liite 2

Live Agent -ohjelmiston Google Drive Slide -sovelluksella tehty kayttoohje

Live Agent ohje

sahkoposti / chat / sosiaalinen media

o ey 9) @ LiveAgent
Mika Live Agent on? e

Live Agent on ohjelmisto, josta voi hallita:

Séhkoposteja T Yo o= — T ——
Chattia R — —
Puhelinasiakaspalvelu o~ = == ee

Sosiaalista mediaa: D oo T

Facebook, Twitter, blogi - 2 mvmmmn  want: w0000 . rame
Lisétietoa ohjelmasta T e ea—

Live Agentin sivuilta seké e
Youtubesta v . . -

Live Agentin perusnakyma nayttaa taita.




Live Agentin perusnakyma

Etusivulla on nahtavissa kaikki tarkeat tiedot:
Osasto e-villella kaytéssa talla hetkella osastot
Aspa1 Fl, Aspa 2 Fl, Asiakaspalvelu Fl, Chat FI
ja VIP aspa, Kundservice ja Customerservice.

Oma nimesi, taso, ansaitut merkit (merkit
lisdantyvat kokemuksen myo6ta)

Tyoaika, sahkoposti- ja chat-viestien maara

R
B I I I g

- A d
- Own
- Assnoaven F ~ =
- Aspal R

- VP age =2 -

3 Mikael / e-ville com aslakaspalvelu

e e B QRS 2@

Live Agentin perusnakyma

Tulostaulu Tyaika .

# 3 Mikael / e-ville. com asiakaspahsa4

#2 Joni / e-ville.com asiakaspalvel4:4s
#3 Mathias / e-ville.com - Kundserz12
#4 Julia / e-ville. com asiakaspalveo-00
#4 Tech 000
# Billing 000

Tulostaululla on nahtavissa:
Kaikki Live Agentia kayttavat agentit eli
asiakaspalvelijat

TyOaka vastakse Chat viesteys
5:34 39 132
& huoksteny £ ole luokselu % Plussa
0 0% 7
Plussa s
100%

Chat-keskusteluissa asiakas pystyy antamaan
asiakaspalvelijalle plussaa tai miinusta, myés

nama nakyvat lukumaaran muodossa.



Tulostaulu

Tulostaululla pystyy valitsemaan mita nakymaa haluat tarkastella:

Tulostaulu

#1

22

23

#4

#4

24

-

Taso h

Merkit -
T

Vastauksia 12

Chat-viesteja

Ei luokiteltu 00

Ei ole luokiteltu % 00

Plussat

Plussa % o

Henkilotiedot

Tasta pystyy muokkaamaan agentin:

Kuvaa

Nimea / tama nakyy sdhkdpostin lahettdjana
Sahkopostiosoitetta / tdlld kijaudutaan sisdén
ohjelmaan, tdmé osoite ei ndy muille

Roolia / mitka oikeudet agentilla

Salasanaa

Sukupuolta

Kuve 3

yoihde
Nimesi Mikael / e-ville. com asiakaspaivelu

anni olikainen@e-ville. com

' Snaspostiosote on myds kiyttaiitunnus.

Rooli A@ENTU vol katsella ja vastata tikettin
Salasana

. Mes Nainen

Tallenna

(2 e T ey P )



Asetukset / sahkoposti / osastot /

allekirjoitus

Osastot ovat siita syysta, etta eri
sahkopostiosoitteisiin tulevat viestit saadaan
helposti lajiteltua.

Kaikki valmiit mailipohjat ovat osasto-kohtaisia,
esim. ruotsinkieliset pohjat ovat kaytettavissa vain
Kundservice-osastolla, ja vain agentit jotka ovat
Kundservicen kayttajia, voivat kayttaa naita
valmispohijia.

- Amal i)

.
B

¢ ™ Omn
¢ W Asaaspates I
“

- Aspaf

- VP ape

=
Sihkoposti-iimoitukset

Kun tiketti on annettu agentille
Kun asiakas vastas 0soitettuun tikettin

Kun uusi tiketti on luotu 0sa510s58 Jonka jasen agentti on

Asetukset / allekirjoitus

Allekirjoitus on aina
agenttikohtainen seka
osastokohtainen.

E-villessa allekirjoitus vaihdetaan
joka kuukauden alussa,
allekirjoituksessa esitellaan
kuukauden tuotetta.

Allekirjontus
MBS alichunNOnUS Se vosdaan ITLAS kadduen IMevien viesteen loppuun

PS Viestin aiheesss manittu tunnus 100ms asiakaspelvelupyyntds
tunnuksens Mainitsethan tAman viestisi yhteydessa mikal sinulle b
viels kysymavas Vastean miclellani )

VOt MBArTEAN tietyn allekrjontuksen
W Asiskaspaively FI
Joko kess, mbkki ja grilh kutsuvet? Vahvista kodin tal kessasunnon
WiFi-signasalin kantamaas jo surffaile netissh vaikka laiturila TP-Link

WiFi signesl Jouksesse maskskuun sjen hp //goo gl
NOnF4s

....................................
Joko kess, mbkii ja grilk kutsuvet? Vahvista kodin tal kesaasunnon
WiFi-signasalin kantamaas jo surffaile netissh vaikka laituriia TP-Link
Wi signasl Jouksesso hakuun apan: hip //goo gl

-~




Asetukset / nakyma / tehokkuusraportti

Asetukset
Maars Lisatct s ta
Asetuksista voi saataa, kuinka monta
valilehtealtikettia agentilla voi kerrallaan ——
o"a auki. Nl b h00n Lae e SO e BOet o bhatele
Chatting Prioeity >

Cramng proir Py of agert. New (Pats wil T *5ed 10 Sgents witn hugtuts
poortty (1 - sgreet 100 - lowest)

Agent panel theme Dark

122 2
:
.
|
'
{
.
|
T

Taso MeRe (7)
Eoustas sgetn betctascs ta kowemsts
| Toterea |
[ehokk sraportt'
TyOaka Vastauksia Chat-viesteya Chatit Plussat Retukes
Vie CSV'muodossa
Piivamaxa ~ TyOalka Vastauksia Chat-weste)d Chatit Plussat Rebukes

25022010 534 » 129 0 6 0
701 tunnissa 2217 unnissa 5939 turvessa 1 08 'wrvesss 0 turvwsse
24022010 o n 168 Ll s '
518 tunnissa 26,30 tunnissa 201 tunmissa 1.26 turvessa 0,16 turnrussa
23032016 513 8 139 3 7 !
5,37 tunnissa 26,65 tunnissa 479 turvessa 1 34 tunvessa 0,19 tunussa
22032016 108 %0 27 8 5 2
390 tunnissa 31,85 tunnussa 828 turvessa 146 tunressa 0.19 tunmissa
21032000 on 0z %0 16 6 o
10.03 tunnissa 8.09 turvussa 2.99 Wurvessa 097 Wurvesss 0 lurnvusss
20032016 4% 0 0 0 [ [
0 tunnissa 0 tunnissa 0 tunvessa 0 Tunresss 0 Tunresss
19.032016 000 0 0 ° ° °
0 tunnissa 0 tunnissa 0 turressa 0 tunressa 0 tunressa
18.032016 736 2 160 a2 7 '

42) tunnissa 21,05 tunnissa 2.89 tunrnessa 092 tunressa 013 tunmessa



Tehokkuusraportti

Omaa nimea painamalla paasee tehokkuusraportti-osioon
Raportista nakee
a Tybajan
d Kuinka monta vastausta/chat-viestia on lahettanyt
d Kuinka moni on ollut yhteydessa chatissa
d Kuinka monta plussaa/miinusta asiakkaat ovat antaneet chatissa

Raportista nakee kaikkien viestien keskiarvon, eli kuinka monta viestia on kasitelty tunnissa.

1"

Tiketti

12



Mika tiketti on?

Tiketti on nimitys viestille. Tiketit _
Elsi
Tiketit on jaoteltu kansioittain, esim tassa: L
VIP Aspa
- Aspa1 uudet tulee kaikki aspa1 tulevat )
sahkopostit 11 Assigned to me
Chat
-Kaikki kansiossa on kaikki asiakaspalveluun
tulleet viestit. L Kaikki
1 uudet
-Chat-kansiossa on kaikki chatin s
yhteydenottolomakkeen kautta tulleet viestissa . o
+ Luo Lissa suodattimia
13

Tiketti suodattimien s =

: P
luominen 2 i

1 Assagned 10 me
—— o |
Paaset luomaan niita valitsemalla “tiketit” =

B aspal et

ja “luo”.

Talla luodaan kansioita, voit luoda

kansion eri tilan, lahteen tai tunnisteen Ttk < Loo suadathe

perusteella.

Suodattimien perusteella viesti ohjautuvat
haluamaasi paikkaan.

Filter Conditions

CL@) L1208 voodertr.e

L ek Lot o veesn tense W temaneiee aa g e [ I T
W e ¥ v W ey

L Sk Lot W Owpenee v o
of rrmvengarie of Do

T amesrneet ™

* A -



Tikettiin vastaaminen

W Peletens ae O Peanetis e »

Tiwer =
1.Téstd nakee, onko sama asiakas laittanut m
3 . »
viestia monella eri tiketill. E— — m-
1 Mssgret v me Vile Wagprer | 630 Lo oo 3
2.Tasta padset vastaamaan viestiin. o ow P
) e Name
Cmtomer
3.Vastaamiseen jilkeen lisad tunniste eli tagi Lt I "
(mité aihetta viesti koskee). * - e ": =
e
4.Sen jalkeen paina “ratkaise"=asia on kasitelty. oo
5. Jokaisella viestilla on oma tikettinumero. -
e

S ey 3&&/.&—“

bl
Ve Maaren o vie com

ce @1
@Emer)s

O B
Tiketti
numerolla
|6ydat viestin
Live Agent
ohjelmistoste

15

L|s itietoa tikesta

6. Asiakkaan sahkopostiosoite ja
viestin lahetysaika

- .. . . .- ém.a.
7. Selain ja kayttGjarjestelma Ville Majanen / e-ville.com
8. Agentti voi kirjoittaa omia P
o A 7 VP VN
muistiinpanoja tahan | > r—> : ) P
pancl QA= 8) =
Tiketti

SZO-VBNZI-172

-1 Ig Mikael / e-ville.com asiakaspalvel

v

16




Lisatietoa painikkeista

Siirrda-napista voi siirtaa tiketin eri
osastolle ja osoittaa sen tietylle
agentille.

Tassa on myds tekstikentta, johon voi
kirjoittaa miksi on siirtdmassa tikettia,
tama tieto nakyy vain agenteille.

Lisad-napista loytyy toimepiteitd mita
voi tehda tiketille: Lykkaa, poista,
osoita minulle, eteenpain, vastaa, lisaa
muistiinpano

m # Roskaposti

Klikkaa tasta Vastaa tai add note

%2 Siirrad

+ Ratkaise

Lisdd ~

Sulje ikkuna

17
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s ) LiveAgent

Li n kkej é Multi-channel helpdesk
Live Agentin kotisivu
Mobiili
Hallinta
Chat napin animointi
Agenttien merkit
19
M )
Tassa kuvassa olevasta nakymasta on arkistoitu jo S Chatit c
kaydyt chat-keskustelut, jokaiseen keskusteluunon o ... | O &
lisatty tagi aihealueen mukaan. N Unjots steve v -
“Linjalla olevat kavijat™-kohdasta nikee - e
reaaliaikaisesti kaikki kaupassa olevat asiakkaat, ip- Notvoste KOUAOYE, SO ot ¢l s O
osoitteen, paikkakunnan, milld tuotesivulla asiakas L "“'m : - e
on ja kuinka kauan h&n on sielld ollut. e — M T
:.—'wmoonumc J::::.:_ [—

Asiakaspalvelija voi myds itse ottaa yhteytta "___m,_,, peepr—rers Sy
asiakkaisiin. e o T

‘-:::“L*m et P NN J::::',-‘- ——
Chatin kautta tulleet myynnit tallentuvat Google d ::_-, SR cdemn ) bemenn (i
Analytics“n' teesis DU (hes ' bt De e wet htrate wotetd 1 hrwe v

4w oowr I v naww Sy

N
o




Custom filter

Taset ( untorm Mev

Taalta voi valita tietysta kansiosta erilaisia
viesteja eri filttereiden perusteella.

| O o, e

Asetuksista pystyy valitsemaan, minka mukaan .
haluat siirtaa tiketin, valittavana on: tila, lahde, —
tunnisteet. o

Tiketteja voi siirtaa osastoittain, osastoittain
tietylle agentille tai vain tietylle agentille.

* A .

LS KK

[ tene -

ru sacse o i as ) Seiwn o Csan

o guwe  of T
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Kuvia chat-nakymista

Saapuva keskustelu
Anni

M /fewew € ville comy Tl 44 fangattomat hamerat

Talta nayltaa asiakapalvelijan silmin kun asiakas
painaa “chat". Y —

Talta chal-keskustelu nayttaa Live Agentissa.

Nakyma kaupassa, t3lta chat

Chat Z-Ben -40 HD WiF: ulkovalvontakamera - e-wile com

W svwmsns

nn



Lisatietoa chatista

Agentli saa vastattua asiakkaalle painamalla “vastaus-nappia.

Chatissa on myds olemassa mielenkiintoinen ominaisuus, silla agentli nakee reaaliaikaisesti mita asiakas kirjoittaa chatissa.

Kun asiakas kirjoittaa, agentti ndkee ennakoidusti tekstin. Tama on hyva ja hyadyllinen ominaisuus, silld agentti ehtii tehda toimenpiteitd, kuten etsia
tietoa vield asiakkaan kirjoittaessa mita han haluaa.

i 3

T Weaar | 49 o Bl o easeeracia

aese e [ e
@ Aol [ evie com sk apae
Mok, i vornin suteas? )
Ly » o E 23

Osoita minulle-nappi

Live Agent ohjelmistossa monta eri @ Bed/evBiom - mehidarhad
agenttia voi hoitaa chat-keskusteluja e ) = L
yhté aikaa 3 AR [ & e o AT AR IO b R

Mod, ounica voisn amtaa? )

Agentti voi siirtda keskustelun itselleen
painamalla “osoita minulle®™-nappia.

Nain keskustelu siirtyy talteen sinne —_— . RS e

missa on agentille siirretyt tiketit, eli
“Assigned to me"-kansioon.

24




Kutsu-nappi

Chat: Verkkokauppa e-ville.com - 5500 tuotetta Kiinasta Suomeen

L S R

Kutsu-nappia painamalla agentti voi kutsua muita
agentteja mukaan keskusteluun, esim jos haluaisin etta
asiakas paasee keskustelemaan suoraan tuotepaallikén
tai vaikka Villen kanssa, painaisin “kutsu” ja kirjoittaisin
viesti-kenttaan mita keskustelu koskee ja mista asiakas

T A e reeanse i e

J e——

haluaa lisatietoja. Maton, eiten vt vie? )
Peruuta-napista paasee takaisin chat-keskusteluun. ==
Ly -

R e I I

“Loppu™nappia painamalla keskustelu loppuu kokonaan.
Silloin keskustelu menee “ratkaistu®-tilaan ja keskustelu
arkistoituu.

Lisaosat

Facebook / Twitter / Mailchimp / Wordpress

26




Facebook

Voit liittaa Facebook-tilin Live Agent-ohjelmaan
Voit seurata ja hallinnoida:
1 Seinalla olevia postauksia
1 Kommentteja ja privaatti viesteja
(1 Seurata useita Facebook-sivuja
(1 Vastata Facebook viesteihin / postauksiin / kommentteihin

 Arkistoida Facebook viestit (tagit)

27

Facebook / Tiketit

Facebookin viesteja voi hallinnoida samalla
tavoin kuin muitakin viesteja - eli tiketeilla

Saat ilmoituksen uusista Facebook-viesteista
Live Agent-ohjelmaan - sahkoposti ja
asiakkaiden viestit ovat samassa paikassa.

28




Twitter

Voit seurata ja hallinnoida twiitteja Live
Agentissa.

Bt Agent B ocuAtes Mo ONrTanE £ 4 10 Nave I veC et ot
W -

B St - —— > — ) — | et T

Monen eri tilien yhdistaminen on
mahdollista.

ftmenai s Praae e 87

Vastaa twiitteihin vain yhdesta paikasta.

Twiittien kategorisointi ja kommunikointi
on helppoa.

29

Mailchimp / Uutiskirje

Tietojen ja lahetysten hallinta
on helppoa, kaikki on samassa . g
paikassa:

e o o -

Kampanjat
Postituslistat B v : : ™ e am & o
Raportit

"ayw oM o .‘
Asetukset

Lahetys

30




Wordpress / Blogi

Voit lisata chatin blogiisi tai
Wordpress-pohjaiselle
verkkosivullesi.

Katso lisaa tasta.

WORDPRESS

31

Lisatietoja”?

Live Agentin asiakaspalvelu auttaa

osoitteessa support@ladesk.com




Liite 3

Asiakkaiden palautteet asiakaspalvelu -chatista.

Viikko 7 / 15-21.2.2016

Plussaa 10 kpl / miinusta 2 kpl chatti-keskusteluja 74 kpl

ASIAKKAIDEN PALAUTTEET:

Kiva kun "kuunnellaan" asiakkaan toiveita.

Viikko 8 / 22-28.2.2016

Plussaa 15 kpl / miinusta 1 kpl chatti-keskusteluja 90 kpl
ASIAKKAIDEN PALAUTTEET:
Asiallista apua! Loistavaa!

Mikael oli kiva! :)

Viikko 9/ 29.2-6.3.2016

Plussaa 18 kpl / miinusta 1 kpl chatti-keskusteluja 66 kpl
ASIAKKAIDEN PALAUTTEET:

olen kylla tyytyvainen

Kiitos hyvasta palvelusta!

Nopea ja ystavallinen palvelu.

Loistavaa :)

Nopeaa ja hyvaa asiakaspalvelua :)

Tiato auttaa vaikka just ei oliska ite laitteita.

asia tuli hoidettua. Kiitos

Heps




Viikko 10/ 7.3-13.3.2016

Plussaa 19 kpl / miinusta 1 kpl / chatti-keskusteluja 65 kpl
ASIAKKAIDEN PALAUTTEET:

KOMMETTI,, NO JOO KUN OLIN VARMA ETTA SAAN KOTIIN LAPPARIN PER-
JANTAIKSI. MITEN KUN PAINAN S-PANKKI NIIN MENEE MONIMUTKAISEK-
SI."JATKA SHOPPAILUA JA SORMI OSUU 5CM YLEMMAKSI NIIN MAKSUTA-
PAVAIHTUUU....

Olet todella hyva asiakaspalvelia...! Yhteys taitaa vaan valilla patkia mutta se ei ole

mikaan ihme kun ollaan toisella puolella maapalloa....

NO COMMENT
Palvelu oli asiantuntevaa ja ystavalista seka nopeaa

Oli heti asialla!

Viikko 11/ 14.3.2016-20.3.2016

Plussaa 15 kpl / miinusta 2 kpl / chatti-keskusteluja 71 kpl

Chattiin ei voinut jattaa viestia silla valin kun chat-asiakaspalvelija ei ole pai-
kalla.

Chatti ei nakynyt lainkaan mobiililaitteissa.

Asiakkaan pitaa kirjoittaa sahkopostiosoite ennen kuin han paasee aloittamaan

keskustelun.
ASIAKKAIDEN PALAUTTEET:

Todella ystavallista ja oma-aloitteista palvelua asiakaspalvelijan puolelta. Jatkakaa

samaan malliin! hyvin meni.. vastaus kysymykseen tulee huomenissa..
Auttoi ja pavelu pelasi hyvin!!!

Mukava ja asiallinen. :)

Chat palvelu nopeuttaa asioiden hoidossa paljon.

Kylla on alkuperaispakkauksesa lahddssa takuuseen

Asiantuntevaa, nopeaa ja ystavallista palvelua, kiitos!




Toimii 3)

Nopeaa ja asiantuntevaa palvelua :)
Komea mies!

Palvelu on teilla ainakin ensiluokkaista Ja siita voi laittaa kiitokset Ainakin Mikael.

Asiat ratkesi nopeasti, ystavallista palvelua.

Viikko 12 / 21.3-27.3.2016

Plussaa 43 kpl / miinusta 4 kpl / chatti-keskusteluja 208 kpl

Chattiin ei voinut jattaa viestia silla valin kun chat-asiakaspalvelija ei ole paikal-
la.

Chatti ei nakynyt lainkaan mobiililaitteissa.

Asiakas paasee aloittamaan keskustelun suoraan, ilman etta asiakkaan tarvit-
see kirjoittaa sahkopostiosoitetta.

Chatti-napin call-to-action painikkeessa luki "LiveChat”

ASIAKKAIDEN PALAUTTEET:

Kiitoa --- tutkin asiaa ja palaan uusilla kysymyksilla Terv Juhani

Kiitos katevasta , nopeasta palautteesta !

Mikael tiedan chat palvelussa oli erittain mukava ja asiantunteva henkil6. Hanelta
|Oytyi vastaus kaikkeen mita tiedustelin. Iso kiitos vield hanelle ystavallisyydesta seka
palveluasttiudesta.

teilla on hyva asiakaspalvelu:)

Hyvaa palvelua ja asiantuntevaa, propsit!

Tronsmart kysyy salasanaa mista se l0ytyy

Oikein ystavallinen ja aito asiakaspalvelija! terveisin, Asiakaspalvelussa itse tydsken-
nellyt

Hienoa toimintaa. Jatkakaa samaan malliin!! suosittelen muillekin

Kiitokset ripeasta ja positiivisesta palvelusta.

Kiitos

Vastaus tulinopeasti toivottovasti myos paketti saapuu joskus

Palvelu pelaa, Kiitos




Viikko 13 / 28.3-3.4.2016

Plussaa 33 kpl / miinusta 4 kpl / chat-keskusteluja 140 kpl
Chatti oli avoinna myos mobiililaitteissa.
Call-to-action napin varin testaus, varina viininpunainen vari, joka on e-villen
logossa.
Chatin yhteydenottolomake oli paalla. Tama tarkoitti sita, etta chatin kautta
pystyi lahettamaan viesteja, vaikka chatti ei ollut paalla.
ASIAKKAIDEN PALAUTTEET:
Toiveeni ilmeisesti otettiin huomioon siita olen kiitollinen
Homma toimi nyt hienosti Kiitos
hieno asiakas palvelu
Kiitos Mikael!
Kiitos todella hienosta asiakaspalvelusta
mistd ma 16ydan sen Y-tunnksen?se paketti sisaltdd sen led-kasvi valaisimen.
juu kiitoksia muutoksesta. ei tarvitse niin nopeasti sulkea chattia kuitenkaan kun tas-
sa on kaikkea muutakin usein yhta aikaa
Kiitos Mikael!
Hyvaa aplvelua jo monta vuotta, valilla vahan hidasta. Mutta aina on palveltu
Niin ja todella hyvaa palvelua talldainen CHATTI. SUURET plussat teille. T: Miki

OK. Siis ei mahdu postiluukusta. Mita jos jatdmme unohtamatta ja paketti palautuu

teille?

Viikko 14 / 4.4-10.4.2016

Plussaa 17 kpl / miinusta 0 kpl chatti-keskusteluja 83 kpl
Chatti oli avoinna myos mobiililaitteissa.
Call-to-action napin varin testaus, varina vihrea vari.

Chatin yhteydenottolomake oli paalla. Tama tarkoitti sita, etta chatin kautta
pystyi lahettamaan viesteja, vaikka chat ei ollut paalla.
ASIAKKAIDEN PALAUTTEET:

Asia hoitui niinkuin pitikin! ja kerralla! :)




Kylla toimii

Hommat selekis nopeasti!
Katsotaan huomenna, miten asia edistyy.

Loistavaa toimintaa :)

Viikko 15/ 11.4-17.4.2016

Plussaa 31 kpl / miinusta 4 kpl chatti-keskusteluja 141 kpl
Chatti oli avoinna myos mobiililaitteissa.

ASIAKKAIDEN PALAUTTEET:

Chat on teidankin osalta hieno ja nopeuttava asiakaspalvelu ratkaisu
kiitos tiedosita suuri apu

eikdhan se nyt riita,etta totesin asian menneen eteenpain,ehka ei mene ja tieda

Tllaus myohassa lisakulujen tulemisesta minulle oli ehdotus. En hyvaksy, vika ei ole tilaa-
jassa vaan myyjassa. Katson sitten asia ja kun olen loppuviikosta uudestaan yhteydessa
asia piti olla ratkaistu

en saanut vastausta kysymykseeni, rupean kirjoittamaan lomaketta
No problem... Just happy to see e-ville is not a scam website. What is the estimated time

of delivery?

Syy tilaukseni myohastymiselle selvisi ja kuten Anni sanoi, siita olisi pitdnyt ilmoittaa mi-
nulle, etta tuote on valiaikaisesti loppunut. Toki oisi ollut mukava tietaa, etta onko tuotetta

jo tullut lisaa ja tarkka paivamaara, miloin lahtee eteenpain, mut nailla mennaan :)

Kaikkea ei voi tietaa..

Asiallista palvelua!

Oikein miellyttava asiakaspalvelija

Anni osasi kertoa yleisti puhelimista ja ehdottikin minulle parempaa mallia mita olin itse
suunnitellut eka ostavaksi

Kiitos tiedoista

KIITOS




Viikko 16 / 18.4-24.4.2016

Plussaa 22 kpl / miinusta 5 kpl chatti-keskusteluja 143 kpl

Chatti oli avoinna myos mobiililaitteissa.

ASIAKKAIDEN PALAUTTEET:

Nopeata ja tehokasta apua, kiitos.

HUANOO TOIMINTAAAAAAAAA

Yhteys nopeasti. Asiani selvisi nopeasti, siltd osin, kuin se oli hanesta kiinni.
Chat toimii todella nopeasti, joustavasti ja hienosti

asia selvisi nopeasti ja ""korvauksiakin™ sain joten olen tyytyvainen asiakaspalvelun toi-
mintaan =)

Aivan loistavaa palvelua!

Nopeasti ja hoksaavasti hoiti.

Viikko 17 /1 25.4.-1.5.2016

Plussaa 37 kpl / miinusta 2 kpl chatti-keskusteluja 153 kpl
ASIAKKAIDEN PALAUTTEET:

Reipasta ja nopeaa toimintaa toimimattoman tuotteen kohdalla.
Hyvaa ja ystavallista palvelua!

Huippu!

Aivan loistavasti toimittu. Parempaa en osannut odottaa

hyva

reilua palvelua vaikkei tuotetta 10ytynyt valikoimista

Kiitos avusta

Erinomainen asiakaspalvelu ja mielenkiintoiset tuotteet. Harkitsen action -kameran ostoa
teilta




