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Chat-palvelukokeilu Oulun 

yliopiston kirjastossa 

BMF:n syysseminaari 2011 



Asiakas vs. yhteydenottomahdollisuudet 
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Reaaliaikaiset 
verkkoviestimet 

Sähköposti / 
service desk 

Puhelin Käynti 
asiakaspalvelussa 

Asiakas 

? 
• töissä 

• maailmalla 

• kotona 



Näkökulmia chat –palvelun 

• Palvelutiski verkossa, siellä asioiville 

 

• Nopeus 

– Vastaus reaaliajassa, tarkentavat kysymykset 

– Verkkolinkit  

– Ongelma eteenpäin 

 

• Ei tarvitse tulla kirjastoon 
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Palvelun toteutus Oy:n kirjastossa 
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Palvelun toteutus (jatkuu) 

• Auki arkipäivisin 13.00–15.00 

– Kysymyksen saattoi jättää muinakin aikoina 

 

• ~ 10 päivystäjän rinki 
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Markkinointi ja tiedottaminen 

• Kohderyhmä: yliopiston opiskelijat ja 

henkilökunta 

 

• Verkossa ja sähköpostilla 

 

• Asiakastiloissa ja asiakaskontakteissa 

 

• Lehtijutut 
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www.kirjasto.oulu.fi (keväällä 2011) 

http://www.kirjasto.oulu.fi/
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Palvelun käyttö 
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Kysymyksiä/aukiolopäivä (2h/päivä) 



KYSYMYSTEN SISÄLTÖ lkm 

-aineiston saatavuus 28 

-lainaus 25 

-etäkäyttö 22 

-aineistohaut 12 

-julkaisupalvelut, Yo tutkii –tietokanta 3 

-hankinta, kokoelmat 5 

-aukiolo, tilat 3 

-asiakaspalaute 2 

-muut 8 

YHTEENSÄ 108 
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Ka 11 min 17 sek 



Ketkä palvelua käyttivät? 

• Pääosin opiskelijat 

 

• Muutama henkilökunnalta 

 

• Myös ulkopuolisia 
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Asiakaspalautetta 

• Pääsääntöisesti positiivista palautetta 

 

• Iloisia siitä, ettei tarvinnut lähteä kirjastoon 

 

• Palvelun nopeutta kehuttiin 
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Huomioita chat-kokeilusta 

• Uuden palvelun vakiinnuttaminen hidasta 

– Lyhyt päivittäinen aukiolo 

 

• Näkyvillä verkossa koko ajan 

– Saatavilla juuri sillä hetkellä, kun asiakas 

huomaa tarvitsevansa apua 

 

• Haasteena henkilöstöresurssit 
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• Osa kirjaston palvelukokonaisuutta 

 

• Tarjotaan palvelua siellä, missä asiakkaat 

liikkuvat 
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» KIITOS! 
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