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Suomen rahapelimarkkina koki ison muutoksen vu@v alussa, kun Fintoto, Raha-
automaattiyhdistys ja Veikkaus yhdistyivat yhdetaiapeliyhtioksi. Uuden rahapeliyh-
tion nimi on Veikkaus Oy. Opinnéaytetyon tarkoitusselvittaa, mitka toiminnot ja omi-
naisuudet ovat uuden yhtion asiakkaille tarkeitiy ke pelaavat rahapeleja digitaalisissa
ja fyysisissa pelipaikoissa. Opinnaytetydossa sehvim, ovatko eri pelipaikoissa pelaa-
vien asiakkaiden tarpeet ja toiveet samoja. Paissie tutkimusmenetelmana kéaytettiin
asiakaskyselya, joka lahetettiin 12 000 Veikkaukasiakkaalle. Kyselyyn vastasi 733
henkil6&.

Opinnaytetyon tavoite oli kehittdd Veikkauksen ochmainnel-asiakaskokemusta. Om-
nichannel-asiakaskokemuksella tarkoitetaan dig#i@aja fyysisia pelipaikkoja yhdista-
vaa asiakaskokemusta. Fyysisella pelipaikalla tgatamn yhtion omia pelipaikkoja, ku-
ten Pelaamoita ja yhteistybkumppaneita, kuten kd@skhuoltoasemia ja paivittaistava-
rakauppoja. Digitaalisia pelipaikkoja ovat veikkdupelipalvelu ja Veikkauksen mobii-
lisovellus. Rahapelaajalle omnichannel-asiakaskalseewoi tarkoittaa esimerkiksi koke-
musta, jonka han saa, kun pelaa rahapeleja sek&@®ia peliautomaatilla ettd mobiiliso-
velluksessa.

Asiakastutkimuksen keskeisin tulos oli, etta su@iselt rahapelaajat kokevat padosin sa-
mat toiminnot ja ominaisuudet tarkeiksi digitaasa ja fyysisissa pelipaikoissa. Se antaa
Veikkaukselle hyvan lahtokohdan omnichannel-asiediasmuksen kehittamiseen. Sel-
kea ero oli mieluisimmissa maksutavoissa. Paase@éstodigitaalisissa pelipaikoissa pe-
laavista 65,9 prosenttia halusi maksaa pelit Vaikkan pelitililta ja 49,1 prosenttia
pankkikortilla. Fyysisten pelipisteiden asiakkaig®2 prosenttia kannatti pankkikortilla
maksamista ja 72,2 prosenttia kateisella maksantigiata 14,4 prosenttia halusi maksaa
Veikkauksen pelitililta.

Omnichannel-asiakaskokemuksen kehittamisehdotuksiatikonkreettisten ja pelillis-
ten etujen lisddminen tunnistautuneena pelaasikkkaille ja Veikkaus-kortin kehitté-
minen siten, etta silla voi maksaa rahapelit. Vaikkiakastutkimuksen mukaan olemassa
olevat maksutavat koettiin hyviksi, uudet maksutauéevat lahivuosina lisdantymaan.
Esimerkiksi mobiilimaksaminen tulee vaihtoehdokdiimaksamiseen ja verkkomaksa-
miseen. Ehdotuksena on, etta Veikkaus-kortti jgadjnen pelitili yhdistetdan siten, etta
asiakas voi maksaa samalta pelitililta fyysisissédigitaalisissa pelipisteissa. Liséksi ke-
hittdmisehdotuksena on, ettéa Veikkaus tarkasteteddollistavatko organisaatiorakenne
ja toimintatavat hyvan omnichannel-asiakaskokemulgettamisen.

Asiasanat: omnichannel, asiakaskokemus, digitdisaéeikkaus
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The Finnish gambling market went through a majange in the beginning of 2017
when the previous three operators Fintoto, Finlarglbot Machine Association (RAY)
and Veikkaus merged into a single gambling compaathed Veikkaus Oy. The purpose
of the thesis was to find out which functions aedtéires are important to the customers
of the new company when they play gambling gamesgital and physical gaming lo-
cations. The thesis analyzed whether the needaspidhtions of the customers were the
same regardless where they play. The main testadetfas the use of a survey, which
was sent to 12 000 Veikkaus customers. The questiemwas answered by 733 people.

The objective of the thesis was to develop Veikkaomichannel customer experience.
Omnichannel customer experience is a combinatiahgifal and physical gaming expe-
rience. Physical gaming refers to the company's gamning locations, such as Pelaamo
and its partners which are kiosks, gas stationsapdrmarkets. Digital gaming locations
are Veikkaus' online gaming service veikkaus.fi amabile application. For gamblers,
the omnichannel customer experience can meanxéongle, the co-existence that he or
she receives when playing games on both a physmainachine and a mobile applica-
tion.

The most important result of the customer researa that Finnish gamblers mostly
experience the same functions and features as iamtan digital and physical gaming

locations. It means that Veikkaus has great opparés for developing the omnichannel
customer experience. The clear difference wasamtbst preferred methods of payment.
65,9 percent of gamers in digital gaming locatiarasted to pay by Veikkaus' account
and 49,1 percent by a bank card. 73,2 percent ydipgd gambling customers favored
payment by bank card and 72,2 percent by cash payi®4 percent of them wanted to
pay by Veikkaus' account.

Development proposals for the organization aredth @ncrete and gaming benefits to
well-known gamers and to develop a Veikkaus caitican be used to pay for gambling.
Although the customer survey was found that exgstiayment methods were good, new
payment methods will increase in the next few yefaos example, mobile payment will
be an option for contactless payment and onlinengay. It is proposed that the Veikkaus
card and digital gaming account would be combireethat the customer can pay by the
same account at physical and digital gaming looatitn addition, the development pro-
posal is that Veikkaus examines whether it is fmegb offer a good omnichannel cus-
tomer experience with used methods and organizat&iructure.

Key words: omnichannel, customer experience, digéaon, Veikkaus
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1 JOHDANTO

Digitalisaatio on puhuttanut suomalaisia jo usettasia. Usein sen tuomia muutoksia on
tarkasteltu negatiivisesta ndkokulmasta eika vakit#a ole nahty digitalisaation mahdol-
lisuuksia. On pohdittu, vieko digitalisaatio tyokai ja syrjayttavatko robotit ja tekoaly
ihmistyon. Esimerkiksi Osuuspankki ja Nordea olabittaneet, ettéd uusien tietojarjes-
telmien mahdollistama palvelujen ja téiden autosmtiti vahentaa tuhansia tyopaikkoja
l&hivuosina. Pelkona on, ettd tyopaikkojen til@iesynny uusia. On selvaa, etta automa-
tisaatio ja tekodly korvaavat tiettyja tyotehtavidytta tilalle syntyy suorasti ja epasuo-
rasti uusia. llImoitukset osoittavat, etta finankssan edellakavija digitalisaation hyddyn-
tamisessa. Suurten toimijoiden on pakko tehosiaaritaa, jotta ne parjaavat pelkastaan
digitaalisesti toimiville kilpailijoille. (Lassil&2017a; Lassila 2017b.)

Digitalisaatio on muuttanut yhteiskunnan rakenteiarkkinoita ja ihmisten kayttayty-
mista. Se on vaikuttanut yritysten strategiaaketoiminta- ja ansaintamalleihin seka
tuotteisiin ja palveluihin. (llmarinen & Koskela 2B, 23.) Muutosta on edistanyt se, etta
tuotteiden omistamisesta on siirrytty ynd enemmalvgiuiden kayttdmiseen (Tuula-
niemi 2011). Esimerkiksi yhteiskayttbautot ovathtaehto auton omistamiselle. Asiakas
voi ottaa palveluun kuuluvan auton kayttoon asik&egla tai mobiilisovelluksella.
Maksu maaraytyy kaytetyn ajan mukaan ja se vedatetluottokortilta. (DriveNow
2017.)

Digitalisaatio ja palveluiden merkityksen kasvu byadessd muuttaneet ihmisten tapaa
kayttaa ja kuluttaa. Asiakkaat liikkkuvat yha enemnjg luontevammin digitaalisten ja
fyysisten palveluiden valilla. Esimerkiksi paivamkatarjoukset voi katsoa kannykalla
samalla, kun asioi ruokakaupassa. Digitaalinegyaihen ympéaristd on monilta osin yh-
distynyt, silla asiointikokonaisuus tulkitaan yhdeja samaksi asiaksi, vaikka siina kay-
tetdan eri kanavia. (Salmenkivi 2012, 12-13.) Kolkksesta, jonka asiakas saa, kun han
likkuu digitaalisten ja fyysisten kanavien ja palwiden valilla, kaytetdan termia om-
nichannel-asiakaskokemus (Ruokonen 2016, 54-58aiigsn syntyy esimerkiksi, kun

asiakas tekee tilauksen verkkokaupassa, muttaatuditeen fyysisesta kaupasta.



Omnichannel on varsin uusi termi, mista kertoo mmwassa se, etta sille ei ole vakiin-
tunutta suomennosta. Yleinen k&dannos on kaikkikaisaus, mutta siitd voidaan puhua
my0s kokonaisasiakaskokemuksena. Tassa opinnagséty@ytetddn englanninkielista
termid omnichannel, koska se esiintyy laajasti mgpgemenkielisissa materiaaleissa.
Omnichannel-asiakaskokemuksella tarkoitetaan kakuaHaista digitaalisia ja fyysisia
pelipaikkoja yhdistavaa asiakaskokemusta. Rahgpétaae voi tarkoittaa esimerkiksi
kokemusta, jonka han saa, kun pelaa rahapelejéhpgkigella peliautomaatilla ettd mo-

biilisovelluksessa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa, mitk&ionot ja ominaisuudet ovat toimek-
siantajan eli Veikkauksen asiakkaille tarkeitd, kepelaavat rahapeleja digitaalisessa ja
fyysisessa pelipaikassa. Fyysisella pelipaikalladidetaan esimerkiksi kioskeja, huolto-
asemia ja paivittaistavarakauppoja. Digitaalisigpagkkoja ovat veikkaus.fi-pelipalvelu

ja Veikkauksen mobiilisovellus. (Veikkaus 2017dutKin, ovatko asiakkaiden tarpeet ja
toiveet samoja rippumatta pelipaikasta. Opinnggietavoitteena on kehittad Veikkauk-

sen omnichannel-asiakaskokemusta, johon tein k&khatamisehdotusta.

Rajasin opinnaytetyon ulkopuolelle rahapeleihittyiat poliittiset asiat. Kayn lapi raha-
pelien jarjestdmistd Suomessa, mutta en kasiaekermmin rahapelien ymparille sijoit-
tuvaa poliittista keskustelua. En ota kantaa siiloetko yksinoikeus oikea tapa toteuttaa
kansallista rahapelitoimintaa. Rahapelien markkihaija mainontaa koskevat tietyt saa-
dokset, mutta tassa opinnéytetydssa en kasittddentemin markkinointia rajoittavia asi-
oita. Vaikka Suomessa rahapeleista kertyvat tudigtetaan laajasti avustustoimintaan,
olen rajannut Veikkauksen ministeridille ohjaamaitot ja niiden kasittelyn tyon ulko-
puolelle. Opinnaytetyoni ei ota kantaa myoskaamaédgiaan ja teknisiin toteutuksiin.
En kasittele yksittaisia peleja, niiden toimintggaominaisuuksia, kuten voittomahdolli-
suuksia. Tyon ulkopuolelle on rajattu rahapelielagaisen syyt ja rahapeleista mahdol-

lisesti aiheutuvat pelihaitat.

Ensimmainen luku on johdanto digitalisaatioon, arhannel-asiakaskokemukseen ja
opinnaytetyohon. Toisessa luvussa kerrotaan opieh#@n toimeksiantajasta ja tyon tar-
koituksesta ja tavoitteesta. Kolmannessa keskitytdbapelaamiseen yleisesti. Kasitte-

len rahapelaamisen historiaa ja rahapelien jan@stda Suomessa. Tarkastelen myds



Veikkauksen rahapelivalikoimaa, digitaalista raHapmista, alan kilpailua ja tunnistau-
tuneena pelaamista. Neljas luku taustoittaa digédatiota. Viides kasittelee asiakasko-
kemusta, sen mittaamista ja omnichannel-asiakashkoksen kehittdmisen haasteita.
Kuudes luku keskittyy asiakastutkimukseen. Siinéekgan asiakaskyselyn toteutus ja
keskeisimmat tulokset seké tutustutaan onnistunemnnichannel-toteutuksiin ja hae-
taan niista oppia asiakaskokemuksen kehittamisegku sisaltdd myos Veikkauksen
omnichannel-asiakaskokemuksen kehittdmisehdotukgimeisessa luvussa pohdin
opinnaytetydn onnistumista, annan jatkokehitysitkejai tarkastelen tulevaisuuden naky-

mia.



2 OPINNAYTETYON TAUSTA

2.1 Opinnaytetyon toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Veikkaus Oy, jokar@en valtion kokonaan omistama
rahapeliyhti6é. Uudella Veikkauksella on ollut yksikeus rahapelien jarjestdamiseen
Manner-Suomessa vuoden 2017 alusta lahtien. Vu2iE® loppuun asti rahapeleja ope-
roi Fintoto, Raha-automaattiyhdistys ja Veikkausti¥ssa on yli 2 000 tydntekijaa,

joista suurin osa tyoskentelee pelinhoitajina pddissa, ravintoloissa ja kasinolla. Yhti-
olla on yli kaksi miljoonaa asiakasta. (Veikkaud.2b.) Opinnéaytetyon tekija tyoskente-

lee Veikkauksessa digitaalisen markkinoinnin ja myp asiantuntijana.

Veikkauksen rahapeleja, kuten Lottoa ja Kenoa,padata lahes 4 000 paikassa ja peli-
automaatteja yli 7 000 pelipisteessd SuomessairSasa rahapeleja myyvista pelipis-
teista on Veikkauksen yhteistybkumppaneiden, kkteskien, huoltoasemien ja paivit-
taistavarakauppojen tiloissa. Yhtion omia pelipaijkovat Pelaamot, Feel Vegasit ja Ca-
sino Helsinki. (Veikkaus 2017d.) Pelaamoita olirogiytetyon julkaisuhetkelld 80 ja Feel
Vegaseita kahdeksan kappaletta (Veikkaus 20179nten ainoa kansainvalinen kasino
sijaitsee Helsingissa ja toinen avataan Tampergabbana 2020 (Veikkaus 2017g). Di-
gitaalisista pelipisteista tarkein on veikkausditpalvelu, joka on Suomen suurin kulut-
tajaverkkokauppa. Verkkopalvelussa pelaa viikaittgli puoli miljoonaa asiakasta.
(Veikkaus 2017d.)

2.2 Opinnaytetyon tarve ja tarkoitus

Suomen rahapelimarkkina koki ison muutoksen vu@fHy alussa, kun kolme aiemmin
toiminutta rahapeliyhtiota eli Fintoto, Raha-aut@attighdistys ja Veikkaus yhdistyivat

(Veikkaus 2017b). Yhdistymisen myo6ta iso osa asagdtk tormééa todenndkaisesti uusiin
peleihin, joista ei ollut aiemmin tietoinen. Sedliai voivat olla esimerkiksi raha-automaat-
tipelit tai toto-pelit eli ravien vedonlyontipel©n tarkeaa tutkia, mitka toiminnot ja omi-

naisuudet ovat uuden yhtion asiakkaille tarkeitén ke pelaavat rahapeleja digitaalisessa



ja fyysisessa pelipaikassa. Tutkin, ovatko asiakiaitarpeet ja toiveet samoja riippu-
matta pelipaikasta. Vuosittain julkaistavan Asiak&mdeksin (2016, 14; 2017, 18) mu-
kaan Veikkauksen asiakkaat ovat uskollisia ja hat @almiita suosittelemaan yhtiota,

mutta asiakaskokemuksessa on parannettavaa. kbemi(2015, 34) mukaan asiakasko-
kemukseen panostaminen ja siind onnistuminen $gééittelua, asiakasuskollisuutta ja

myyntia.

Veikkauksen peleja voi pelata fyysisissa ja didisigsa pelipisteissd. Vuonna 2016
Veikkauksen liikevaihdosta 48 prosenttia tuli dagilisten kanavien peleista ja 40 pro-
mintakertomus 2016, 3). Raha-automaattiyhdistyHkislegvaihdosta 91 prosenttia muo-
dostui fyysisten pelipaikkojen peleistd (Vastuuvyesiraportti 2016, 6). Uuden yhtion
kahdeksan ensimmaisen kuukauden liikevaihdosta #biprosenttia tuli digitaalisista
peleista ja 58 prosenttia fyysisten pelipaikkojetesta (Osavuosikatsaus tammi-elokuu,
4). Rahapelaamisen jakaantuminen digitaalisiiryyaikiin palveluihin antaa hyvan lah-
tokohdan ja mahdollisuuksia eri ympaérist6ja yhdiaté omnichannel-asiakaskokemuk-

sen kehittamiseen.
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3 RAHAPELAAMINEN SUOMESSA

3.1 Rahapelaamisen historia

Rahapeleja on pelattu Suomessa jo lahes sadanrvagde Yksityiset likemiehet toivat
ensimmaiset raha-automaatit Suomeen Saksasta A@20-puolivalissd. Samoihin ai-
koihin tayskiellossa ollut rahapelaaminen salhitikun raha-arpajaisilla alettiin kerata
rahallista tukea oopperalle ja kansallisteatterP@n nousi huoli, etta likemiehet kayt-
tavat ihmisten pelaamista vain omaksi hyodykseahaRautomaattien pito sallittiin vain
hyvantekevaisyysjarjestoille vuonna 1933. Jarjestdjeskindinen kilpailu asiakkaista
johti kuitenkin siihen, ettd huhtikuun alussa vuart938 kahdeksan kansanterveytta
edistavaa jarjestda ja Suomen valtio perustivabRatiomaattiyhdistyksen, jolle pelitoi-
minnan jarjestaminen yksinoikeudella annettiin.ud&tun yhdistyksen tehtavaksi maa-
rattiin peleista kertyvien tuottojen keradminenreataisten sosiaali- ja terveysjarjestojen
toiminnan tukemiseen sekd kansanterveyden edig@migVastuu- ja vuosiraportti
2016, 42.) Sittemmin Raha-automaatiyhdistyksenngikeus koski raha-automaatti- ja

kasinopelitoimintaa Manner-Suomessa.

Raha-automaattipelaamisen lisdksi 1920-luvuillaialkrallinen vedonlydnti hevoskil-
pailuista, kun ensimmaiset ravit jarjestettiin Hiedgn Pohjoissataman jaalla vuonna
1928. Vedonlyonti muussa kuin hevosurheilussa atkonna 1940, kun Suomen Valta-
kunnan Urheiluliitto, Tyévaen Urheiluliitto ja Suan Palloliitto perustivat toimintansa
rahoittamiseksi Oy Tippaustoimisto Ab:n. Vedonlydahti likkeelle myos nyky-Veik-
kauksen pelivalikoimassa olevalla Vakioveikkaulsefeleista kertyneité tuottoja ohjat-
tiin aluksi urheiluun ja liikuntakasvatukseen. 1960ulla myos taide, nuorisokasvatus-
tyo ja tiede alkoivat saada tukea veikkausvoittoisa. Yrityksen nimi vaihdettiin Oy
Veikkaus Ab:ksi vuonna 1971. Valtion omistukseemidylsiirtyi nelja vuotta myéhem-

min, jolloin nimi vaihdettiin Veikkaus Oy:ksi. (Vikaus 2017a.)

Veikkaus julkaisi ensimmaiset internetissad pelataahapelit vuonna 1997. Samana
vuonna myos osa Raha-automaattiyhdistyksen peleitéerkossa pelattavaksi, mutta

pelkastaan ilman rahaa pelattavina ilmaisversidiatipelien ansiosta Veikkauksen lii-
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kevaihto lahes kaksinkertaistui ja pelivalikoim&da kolminkertaistui 1990-luvun lop-
puun mennessa. Vuonna 1990 peleja oli kuusi jaikywsnenen lopussa valikoimaan
kuului seitsemantoista rahapelia. (Veikkaus 201Vagnna 2000 Veikkauksen pelivali-
koima laajeni WAP-mobiilipuhelimiin. Fintoto avasettipelit vuonna 2002. Raha-auto-
maattiyhdistys julkaisi nettikasinon vuonna 20tllojn se aloitti rahapelien tarjoamisen
myos netissa pelattavina versioina. (Raento 2038-253, 256.) Alypuhelimille ladat-
tavan mobiilipelisovelluksen Veikkaus lanseeragiva 2012 (Veikkaus 2017a). Raha-
automaattiyhdistys julkaisi mobiilipelisovellukskavaalla 2016. Sen tavoitteena oli tar-
jota erinomainen mobiilipeli- ja asiakaskokemusagiiu- ja vuosiraportti 2016, 26.)

3.2 Yksinoikeus rahapelien jarjestamiseen

Rahapelien jarjestamista saatelee Suomessa alpkijaleikkauksella on arpajalais-
laissa maaritelty yksinoikeus rahapelien jarjest@®in, eikd Suomessa voi hakea toimi-
lupaa rahapelitoimintaan. (Alkio 2015, 14.) Lainddteena on taata oikeusturva rahape-
leja pelaaville seka estaa vaarinkaytoksia ja shkakArpajaislailla pyritéan vahentdmaan
pelaamisesta mahdollisesti aiheutuvia sosiaabsiaryeydellisid haittoja. Sisaministerio
vahvistaa rahapelien pelisdannét asetuksella. dredtivoston asetuksella sdannellaén
muun muassa pelaajille maksettavista voitto-osstésioittojen pyoristamisesta, peli-
automaattien, kasinopelien ja pelisalien enimméaismati seka pelikasinoiden lukumaa-
rasta, sijaintipaikoista ja aukioloajoista. Veikkaan pelitoimintaa valvoo sisaministe-

rion alainen Poliisihallitus. (Sisaministerio 207.

Manner-Suomessa toimi kolme rahapeleja yksinoikiagirjestavaa yhteiséa vuoden
2016 loppuun asti. Fintotolla oli oikeus hevospe|érjestamiseen ja Raha-automaattiyh-
distykselld raha-automaattien ja kasinopelien ietiintaan. Veikkauksella oli yksinoi-
keus raha-arpajaisten seka veikkaus- ja vedonlyélntn toteuttamiseen. (Alkio 2015,
14.) Yksinoikeudella haluttiin varmistaa rikollisten torjunta, pelaajan oikeusturva ja
pelihaittojen ehkaiseminen. Tavoitteena oli varaastetta suomalaisten halua pelata ei
kaytetty yksityiseen voitontavoitteluun. (Vastuajuosiraportti 2016, 4, 7.) Alands Pen-
ningautomatférening (PAF) saa jarjestaa rahapsigamyodnnetyn erityistoimiluvan pe-
rusteella. Yhtion toiminta perustuu Ahvenanmaaehisdlintolakiin, jonka mukaan arpa-

jaislainsaadantd kuuluu maakunnan lainsaadantavaliain. Ahvenanmaalla on siten
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oma arpajaislaki, jossa rahapelien jarjestaminemeAlinmaalla on annettu yksinoikeu-
della PAF:n hoidettavaksi. (Alkio 2015, 32—-33.)

Valtioneuvoston talouspoliittinen ministerivaliokanlinjasi syyskuussa 2015, etta Fin-
toton, Raha-automaattiyhdistyksen ja Veikkaukséapalitoiminnot yhdistetaan uuteen
valtion kokonaan omistamaan rahapeliyhtioon. Yhtesrapeliyhtioon tahtaavan lain-
saadannon valmistelu alkoi lokakuussa 2015 ja searavuoden toukokuussa valtioneu-
vosto paatti yhtion perustamisesta. Kesakuussa petiistetun uuden yhtion hallitus
paatti, ettd uuden rahapeliyhtion nimeksi tuleekkaus Oy. Vaikka samanniminen yhti6
jarjesti rahapeleja jo aiemmin, perustettava yhigsi olemaan kuitenkin taysin uusi.
Tasavallan presidentti vahvisti uuden arpajaisjaiiukuussa 2016 ja se tuli voimaan
vuoden 2017 alussa, jolloin kaikkien kolmen aieminimineen yhtion rahapelitoiminta
siirtyi uuden yhtion jarjestettavaksi. Uudella Vieskiksella on yksinoikeus kaikkien ra-
hapelien jarjestamiseen Manner-Suomessa. Rahageteisyvan tuoton yhtié ohjaa mi-
nisteridille, jotka ohjaavat rahat edelleen avustnsintaan. (Lopputilitys ja vuosikerto-
mus 2016, 7.)

Rahapelitoimintojen yhdistymisen tavoitteena onwstlaa suomalaista rahapelien yksin-
oikeusjarjestelmaa seka mahdollistaa johdonmukasg@rtehokkaampi rahapelihaitto-
jen ehkaisy. Uuden yhtion on mahdollista kehittégitaalista pelaamista ilman pelien
paallekkaisyyksia ja kilpailuasetelmasta johtunesdeita. (Lopputilitys ja vuosikerto-
mus 2016, 7.) Sisaministerion (2017) mukaan udsapaliyhtio pystyy yhden pelitilin
kautta kehittdmaan ongelmapelaajien avuksi entettékkaampia tyokaluja pelaamisen
hallintaan. Sellaisia ovat muun muassa valineetropelaamisen seuraamiseen, pelaa-

misen rajoituksiin ja pelitilin sulkemiseen (Sisamsteric 2017).

Yksinoikeutta rahapelien jarjestamiseen on useingteltu silla, ettd rahapelaamisen tuo-
tot ohjataan takaisin yhteiskunnalliseen hyvaarylelishyodyllisen toiminnan tukemi-

seen (Ornberg & Tammi 2011, 110). Rahapelaamisigty Suomessa vahva hyvante-
kevaisyyden perinne ja rahapelien taloudellinenkmes yhteiskunnalle on suuri. Raha-
pelaamisen tuotoilla tuetaan muun muassa urhdik@ettd, taidetta, nuorisotyota, ter-
veyden ja sosiaalisen hyvinvoinnin edistamista sekéskasvatusta. (Alkio 2015, 37.)

Suomessa yleinen suuntaus on saantelyn avaaminennaaloilla. Esimerkiksi lento-
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ja laivaliikenne, televiestinta, postitoiminta jaeegiamarkkinat ovat vapautettu kilpai-
lulle (Alkio 2015, 70). Kevaalla 2017 eduskunta &lsyi lain, joka vapauttaa taksien
hinnoittelun kesalla 2018. Lailla puretaan virantsaa saantelya ja ohjausta ja silla on
tarkoitus edistdd uuden teknologian ja digitaliseekayttoonottoa. Hallituksen mukaan
lain ja vapaan kilpailun tarkoitus on edistaa Inkepalveluiden asiakas- ja markkinalah-
toisyyttd. Taksiliikenteen vapauttaminen on osgelapaa liikennepalveluiden uudel-
leenjarjestelyd. (Pohjanpalo 2017.) Suomen halfifiigti elokuussa 2017, etta myos rau-
tateiden henkil6liikenne avautuu kilpailulle 20284llla. Uudistuksen tavoitteena on pa-
rantaa rautatieliikenteen palvelutasoa ja asiak&§kyytta. (Liikenne- ja viestintaminis-
teriv 2017.)

Kuuluvaisen ym. (2012, 8) mukaan palveluiden vagpdidtkuvuutta painottava Euroo-
pan unionin (EU) lainsdadantod asettaa haasteenagikeusjarjestelman tulevaisuudelle.
Moni EU:n jasenvaltio on uudistanut rahapelipdikaa ja lainsaadantoa siten, etta maa
on ainakin osittain avannut rahapelimarkkinoitagi@ilisaatio ja kansainvalisten toimi-
joiden tulo markkinoille ja sen seurauksena kingtykilpailu ovat johtaneet kansallisiin
lakimuutoksiin. (Kuuluvainen ym. 2012, 8.) Esimédi Tanska luopui valtion rahape-
lien yksinoikeusjarjestelméasta ja otti kayttoonkassa tapahtuvaa vedonlyontia koske-
van toimilupajarjestelmén vuoden 2012 alussa. Tassk on yksinoikeus- ja lisenssijar-
jestelmé@, jonka mukaan raha-automaattipelit ovpaaati kilpailtuja, mutta valtio omis-
taa tai hallinnoi suurimpia toimijoita. Norjassalgmminen ulkomaisilla rahapelisivus-
toilla on kriminalisoitu. (Alkio 2015, 153, 158.)

3.3 Rahapelaamisen suosio

Rahapelaamiseen liittyy monesti voimakkaita tuatgtarvoja seka vahvoja mielipiteita,
mielikuvia ja asenteita. Se on leimattu eri vuosikyenind paheelliseksi, syntiseksi tai
jopa sairaaksi kayttaytymiseksi. RahapelaamisentsBa tiukkuus on vuosikymmenien
mittaan vaihdellut asenneilmapiirin mukaisesti tdgtosta I0yhaan seurantaan. (Raento
2015, 109-110.) Nykyaan Suomessa pelataan rahaeeliégn Euroopassa ja enemmisto
pelaa jotakin rahapelid saanndllisesti. 15-74-aigth mannersuomalaisista 80 prosent-

tia oli pelannut rahapeleja viimeisen vuoden aik&daprosenttia pelasi jotain rahapelia
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vahintaan kerran viikkossa. Rahapelaamisen ikarafaummessa 18 vuotta eiké pelaami-
nen ole sallittua alaikéisille edes taysi-ikaisamhgenjasenen lasna ollessa tai luvalla.
(Salonen & Raisamo 2015, 3, 5.)

Verkkorahapelaamisen kasvanut suosio on merkittéuwintos suomalaisten rahapelaa-
misessa (Mayra, Karvinen & Ermi 2016, 40). SalogeRaisamon (2015, 35) mukaan
rahapelaaminen internetissa lisaantyi 21 prosen®étprosenttiin vuosien 2011 ja 2015
valilla. Internetissa pelaavat yleisimmin 25—-34-traiat. Heista 38 prosenttia oli pelannut
nettirahapeleja vimeisen vuoden aikana. (SaloneRagsamo 2015, 35.) Mayran ym.
(2016, 3) tutkimus selvitti, etta noin 20 prosemttastaajista pelasi aktiivisesti verkossa.

Kaksi vuotta aiemmin sama luku oli noin 17,5 prasar{Mayra & Ermi 2014, 17).

Suomen rahapelien kokonaismarkkina oli liikevaitaatitattuna noin 3,53 miljardia eu-
roa vuonna 2016. Kasvua edellisvuoteen oli noimleoprosenttia. Fintoton, Raha-auto-
maattiyhdistyksen ja Veikkauksen liikevaihto oltghnsa noin 3,25 miljardia euroa. Fin-
toton osuus suomalaisesta rahapelaamisesta ofil wajg, Raha-automaattiyhdistyksen
noin 45 ja Veikkauksen noin 51 prosenttia. Fintolide@vaihto oli noin 235 miljoonaa
euroa vuonna 2016 ja yhtion tulos ennen arpajaistaikaista tuloutusta soli noin 31
miljoonaa euroa. Raha-automaattiyhdistys teki histsa parhaan tuloksen yhdistyksen
viimeisena toimintavuotena. Yhdistyksen liikevailolonoin 809 miljoonaa euroa ja tu-
los 423,5 miljoonaa euroa. Myds Veikkaus teki epsiiioksen, joka oli yli 582 miljoo-
naa euroa. Vuonna 2016 sen liikevaihto oli noinrikardia euroa, joista reilu miljardi
euroa tuli digitaalisista peleista. (Veikkaus 20)1¢uden Veikkauksen kahdeksan en-
simmaisen kuukauden liikevaihto oli 2,1 miljardiar@a (Osavuosikatsaus tammi-elo-
kuu, 4). Rahapeleista yhteiskunnalle kertyva vaaisien tuotto on noin 1,1 miljardia eu-

roa (Sisdministerio 2017).

3.4 Veikkauksen rahapelit

Veikkauksen rahapeleja voi pelata yhtion omissaifrgsa ja digitaalisissa pelipaikoissa

seka yhteistydbkumppaneiden tiloissa, kuten paisiasiarakaupassa. Veikkauksen pelit

jaettiin vuoden 2016 loppuun asti nilden ominaisiek perusteella pottipeleihin, paivit-
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taispeleihin ja urheilupeleihin (Lopputilitys jaimaintakertomus 2016, 4). Uudessa Veik-
kauksessa pelit jaetaan jannitys-, haaveilu- jedlstuispeleihin. Jannityspeleihin kuuluvat
esimerkiksi digitaaliset ja fyysiset automaattip@i arvat. Haaveilupeleja ovat esimer-
kiksi Lotto, Eurojackpot ja Keno. Harrastuspelieatdgoriassa ovat muun muassa Pitka-
veto, Vakio ja Toto-pelit. (Osavuosikatsaus tamfokau, 5.)

Yleisesti rahapelit jaetaan taitopeleihin ja onredaiiin. Onnenpeleissa pelaajan menes-
tys perustuu taysin sattumaan. Puhtaita onnenpelgtiesimerkiksi Lotto ja muut ar-
vontapelit seka monet automaattipelit. Taitopetegslaaja voi vaikuttaa omalla osaami-
sellaan ja asiantuntemuksellaan pelimenestyksessaijo maarin. (Alkio 2015, 13.) Esi-
merkiksi pokeri ja urheiluvedonlydnti ovat taitopg, joissa pelaaja pystyy omilla tie-
doillaan ja taidoillaan vaikuttamaan lopputulokseBoisaalta esimerkiksi pokeriin kuu-
luu my@s sattuma, jonka takia taitavinkin pelaaj&iéa joskus. (Raento 2015, 182.) Di-
gitaalisissa rahapeleissa voi olla viihdepeleigstiuja elementteja (Kinnunen 2010, 5).
Esimerkiksi nettiarvoissa pelin lopputulos arvotaéirse on taysin onnenpeli, mutta pe-
liin on rakennettu taito- ja viihdepelaamisen elattegd. Osa peleistad on reaaliaikaisia,
silla esimerkiksi urheiluottelun lopputuloksesta Wida vetoa ottelun aikana (Alkio
2015, 17).

3.5 Digitaalinen rahapelaaminen

Digitaaliset kanavat ovat lisanneet mahdollisuukstata rahapeleja (Terveyden ja hy-
vinvoinnin laitos 2017). Peli ja sen idea on usamanlainen digitaalisessa ja fyysisessa
versiossa. Esimerkiksi pokeria voi pelata peliawdatfitla, ravintolassa, kasinolla ja mo-
biilisovelluksessa, mutta sen perusidea on sankaskai kanavissa. Pelaajan ja pelin seka
pelaajien vélinen suhde voi olla erilainen. Esinlegkpokerissa pelikokemus on erilai-
nen ravintolapdydassa kuin kotona tietokoneellatpska. Nettipeleissa eri vaiheita voi
automatisoida, jolloin esimerkiksi pokerin tai rihepelaamisesta voi tehda verkossa
vauhdikkaampaa kuin se on fyysisessa pelipaiké&gaunen 2010, 20.)

Veikkauksen tuotekehityksen painopisteena oli dajisen liiketoiminnan kehittaminen
eli verkkokaupan palveluiden ja verkossa pelattavigotteiden kehittaminen vuonna

2016. Yhtion verkkokaupassa asioi yli puoli milj@@nostavaa asiakasta viikossa ja yli
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1,2 miljoonaa ostavaa asiakasta vuoden 2016 aikaiggaalisissa kanavissa pelattiin
vuoden aikana yli miljardilla eurolla ja lahes petotuoden 2016 liikevaihdosta tuli di-
gipeleista. Nettipelaaminen kasvoi edellisesta estal viisi prosenttiyksikkéa. Digitaa-
lisissa peleissa suurin kasvu oli nettiarvoilladgm liikevaihto kasvoi vuoden aikana l&-
hes 18 prosenttiyksikkdd. Vuoden lopussa 40 prtisatigitaalisesta pelaamisesta tapah-
tui kannykalla tai tabletilla. (Lopputilitys ja tmintakertomus 2016, 3—-4; Veikkaus
2017e.) My6s Raha-automaattiyhdistyksessa suusmktuli nettipeleistd, kun digitaa-
listen pelien pelaaminen lisdantyi viime vuoderaaik yli 14 prosenttiyksikkda (Vastuu-
ja vuosiraportti 2016, 26). Vuoden 2017 alusta toeen Veikkauksen ensimmaisten
kuukausien liikevaihdosta 58 prosenttia tuli mypatkoista ja 42 prosenttia digitaalisista
kanavista. Digitaalinen pelaaminen kasvoi 4,7 prdge (Osavuosikatsaus tammi-elo-
kuu, 4.) Veikkaus (Lopputilitys ja vuosikertomus1®) 7) uskoo, etta tulevaisuudessa
digitaalinen rahapelaaminen kasvaa entisestaafkaigksen toimitusjohtaja Olli Sare-
koski (Osavuosikatsaus tammi-elokuu, 2) korostta, ytio panostaa vahvasti digitaa-

liseen liiketoimintaan.

3.6 Kilpailu digitaalisissa kanavissa

Kansainvalinen kilpailu on tyypillista digitaaliselliketoiminnalle, koska maiden rajat
tai kieli eivat yleensa rajoita liiketoimintaa (Reamen 2016, 11). Digitalisaatio on
muuttanut rahapelialaa, silla digitaalisia pelgyétarjota ja pelata valtioiden rajoista
riippumatta. Rahapeleissa muun muassa logistiikhkagli ovat vahemman merkityk-
sellisia kuin monilla muilla aloilla. (Alkio 20125.) Suomalaisessa rahapelaamisessa
ulkomainen kilpailu kohdistuu digitaaliseen pelas@an (Lopputilitys ja toimintakerto-
mus 2016, 3). Veikkaus (Osavuosikatsaus tammi-elo&)arvioi ulkomaille pelaami-
sen olevan vajaa kymmenen prosenttia Suomen rabagp®lkonaismarkkinasta. May-
ran ym. (2016, 22) tutkimukseen osallistuneistaiagesti rahapeleja pelasi suomalai-
silla sivustoilla 19,7 prosenttia ja ulkomaisiliaisstoilla 2,6 prosenttia vastaajista. Al-
kio (2015, 225) arvioi, etta alan kansainvalisigailijoita kiinnostavat ainoastaan verk-
korahapelit ja hanen mukaansa ulkomaiset toimiyettéodennakoisesti perustaisi fyy-

sisia pelipaikkoja Suomessa, vaikka se heillettzilliin.
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3.7 Pelaaminen tunnistautuneena

Tunnistautuneena pelaaminen tarkoittaa, ettéd asimkmistautuu ennen rahapelien pe-
laamista. Veikkaus.fi-pelipalvelussa ja mobiilistwksessa pelaaminen on tunnistettua,
silla asiakkaan tulee rekisteroityd Veikkauksemldshaksi ennen kuin han voi pelata di-
gipeleja. Rekisteroitymisen yhteydesséa Veikkausmstaa Vaestorekisterikeskuksesta,
etta asiakas on vahintaan 18-vuotias, hanella @klasiteen vaadittava suomalainen
henkilotunnus ja pankkitili sek& vakituinen asuikiga Suomessa. (Veikkaus 2017f.)

Fyysisissa pelipaikoissa asiakas voi tunnistausiaerkiksi nayttamalla Veikkaus-kort-

tia ennen pelaamista. Veikkaus-kortti on henkildloten asiakaskortti. Fyysisissa peli-
paikoissa tunnistautuminen ei ole pakollista, jotmapeleja voi pelata ilman sitéa esimer-
kiksi paivittaistavarakaupassa tai kioskilla. Tistautuneena pelaaminen on osa Veik-
kauksen asiakasohjelmaa siten, etta tunnistautanedaava voi esimerkiksi saada voitot
suoraan pankkitilille tai alennus- ja ilmaisetujdeikkaus 2017h.) Sen my6téa asiakas voi

seurata pelaamistaan seka asettaa pelaamise|ke jeagstoja (Veikkaus 2017c).

Veikkauksen toimitusjohtaja Olli Sarekosken (Osaikatsaus tammi-elokuu 2017, 2)
mukaan tunnistautuneena pelaamisen lisaéaminenavgikkauksen keskeisisté tavoit-
teista, silla sen kautta yhti6 pystyy tarjoamaaaldaille entistd parempaa palvelua. Yksi
syy edistamiseen on, ettd sen myo6ta asiakkaaltbagaitarjota vastuullisen pelaamisen
tyokaluja (Osavuosikatsaus tammi-huhtikuu 2017K@h Veikkaus tunnistaa asiakkaan,
voi se paremmin seurata pelikayttaytymisessa tapaghimuutoksia ja ennaltaehkaista

mahdollista ongelmapelaamista (Veikkaus 2017c).

Veikkauksen rahapelien pelaamisesta noin 70 prbaenit tunnistettua vuonna 2016
(Lopputilitys ja toimintakertomus 2016, 3). Rahdeamaattiyhdistyksen kokonaispelaa-
misesta noin 12 prosenttia pelattiin tunnistautnae@/eikkaus 2017e). Iso ero johtuu
siita, etta fyysisia automaattipeleja pelataanrugean tunnistautumista. Noin 40 pro-
senttia kaikesta rahapelaamista pelattiin tunnisteena tammi-elokuussa 2017 (Osa-

vuosikatsaus tammi-elokuu, 4).
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4 DIGITALISAATIO

4.1 Digitalisaation maaritelma

Digitalisaatiolle ei ole virallista tai yksiseliis#ga maaritelmaa, mutta sita voidaan tarkas-
tella yhteiskunnan, markkinoiden seka yksittaisgatysten ja ihnmisten nakékulmasta.
Digitalisaatio voidaan jakaa yhteiskunnan rakergejdhmisten kayttaytymisen, markki-
nalogiikoiden ja liiketoimintamallien muutoksiin.iiNin on vaikuttanut asiakaskayttay-
tymisen, teknologioiden ja markkinoiden murros. Yis&ammin asiakas ostaa, hankkii
tietoa, kuluttaa palveluita ja kommunikoi digitaséin palveluiden valityksella. Yritysten
on pystyttava vastaamaan néaihin jatkuvasti muutiuarpeisiin. Teknologioiden mur-
rosta on laitteiden, ohjelmistojen ja tiedonsiirkahittyminen. Teknologiset innovaatiot
eivat ole aiheuttaneet digitalisaatiota, mutta awvahdollistaneet uuden toimintatavan.
Markkinoiden murros nayttaytyy esimerkiksi sitettienonet paikalliset pienyritykset
ovat mukana kansainvalisessa kilpailussa. (llmarigeKoskela 2015, 23, 52-53, 59,
65.)

Muutosta on vauhdittanut digitalisoituminen eliaaden, esineiden ja liiketoimintapro-
sessien muuttuminen digitaaliseen muotoon. Esirk&rkieroilmoitus tehdaan nykyisin
l&hes taysin digitaalisesti. Digitalisaatio on vatlnut yritysten strategiaan, toiminta- ja
ansaintamalleihin seka tuotteisiin ja palveluitflimarinen & Koskela 2015, 22, 25.) Di-
gitalisaatiota on edistanyt yhteiskunnan suunt@ssa tavaroiden omistamisesta on siir-
rytty ynd enemman palveluiden kayttoon. Palveluiderkityksen kasvu on mahdollis-
tanut uusia digitaalisia toimintamalleja. (Tuulani2011.) Esimerkiksi yhteiskayttdau-
tot ovat vaihtoehto auton omistamiselle. Mobiilisuksella voi muun muassa etsia ja

varata palveluun kuuluvan auton seké avata ja audkiéon ovet (DriveNow 2017).

Yritysten suhtautuminen muutokseen on monesti ka@inen, silla ne voivat sopeutua
muuttuneeseen toimintaymparistoon tai pyrkia alg@sti hyétyméaan muutoksesta (ll-
marinen & Koskela 2015, 25). Ruokonen (2016, 10p&taa, etta digitaalisuuden ei tulisi
olla projekti tai tydkalu, vaan yrityksen toimintkavaava ja maaritteleva ajattelutapa.
Kuitenkin monissa yrityksissa digitaalinen liikatonta tukee ja tdydentaa fyysisia pal-
veluita, vaikka fyysisen ja digitaalisen liiketoinman haasteet ja mahdollisuudet voivat
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olla hyvin erilaisia (Ruokonen 2016, 7, 66). Digifauus voi olla ydintoiminnasta irral-
linen asia, jota kehitetdén ja johdetaan eriks8éloin digitaalisen liikketoiminnan tavoit-

teet ovat usein epaselvia tai kapeita. (Ilmarinelagskela 2015, 11.)

Kuviossa 1 esitetdan, etta teknologian kehitybpaisten kayttaytymisen muutokset ohit-
tavat toisensa sykleissa. Toisinaan kehitetaanikekia tai palveluita, joita ihmiset eivat

tarvitse tai ole valmiita kayttdmaan. Joskus ihemskayttaytymisen muutos synnyttaa
tarpeita, joita olemassa olevat tekniikat eivatypyatkaisemaan. Uusi teknologia nopeut-
taa ja vahvistaa sosiaalisen kayttaytymisen muaitgska puolestaan muokkaa teknolo-
gista kehitysta. Jossain vaiheessa ne kohtaagghjayttavat uuden sosiaalisen kayttay-

tymismallin, jossa teknologialla on olennainen ¢Salmenkivi 2012, 52.)

Figure 1 Technology And Social Factors Converge To Create Social Computing

Technology
+ Cheap hardware and software
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« Computing power migrates
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and force of social change

(" social
| Computing /
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« Aging consumers look to technology
to support families and communities

« Younger generations pioneer the use
of personal networks and viral communication

Source: Forrester Research, Inc.

KUVIO 1. Teknologian kehityksen ja sosiaalisen kaytymisen syklit (Charron, Favier
& Li 2006)

Yritykset voivat pohtia, ettd uudenlaisia innovadd ja palveluita ei kannata kehittaa,
jos asiakkaat eivat ole valmiita ottamaan niitati@yn. Vastaavasti asiakkaiden kayttay-
tyminen ei valttamatta muutu, jos uutta teknolodigadyntavia palveluita ei ole tarjolla.
(Luhtala, From & Jappinen 2013, 9.) Digitalisaatisa kysymys on, kuinka ottaa hyotty
irti uudesta teknologiasta oikea-aikaisesti (Ilman & Koskela 2015, 30).
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4.2 Digitalisaatio Suomessa

Vuosittain julkaistavan Digibarometrin (2017, 5) kaan Suomella on maailman par-
haimpien maiden edellytykset digitalisaation hyddymseen. Sitd vahvistaa tieto, etta
16—-89-vuotiaista suomalaisista 88 prosenttia kéytirnetia vuonna 2016. Alle 55-vuo-
tiaista sita kayttivat lahes kaikki ja monta kerpaavassa nettia kaytti 72 prosenttia suo-
malaisista. (Tilastokeskus 2016.) Nettia kaytetddljon kannykoéilla ja muilla mobiili-
laitteilla. Suomalaiset kuluttavat mobiilidataa teni maailmassa, mika johtuu suurelta
osin puhelinliittymistd, jotka sisdltavat rajattommaaran nettikayttéa (Mansikka 2017).
Naista hyvista lahtokohdista huolimatta digitalisa@a konkreettisessa hyddyntamisessa
on parannettavaa. Suomen haasteena on erityisgisdlidaation syvallinen soveltami-

nen siten, etta siitd syntyisi uudenlaista liiketmtaa. (Digibarometri 2016, 6.)

Useissa isoissa organisaatioissa on vahva digitamliiketoiminnan ndkemys ja osaami-
nen, mutta monilla pienilla ja keskisuurilla yrigik& on paljon parannettavaa digitali-
saation hyddyntamisessa. 86 prosenttia suuristaaagsista yhtidista sanoi, etté digita-
lisaation hydédyntdminen on yksi paatavoitteist83gprosenttia on sitd mielta, etta digi-
talisaatiolla on iso merkitys asiakkaiden sitoutseasa (How Finland... 2017, 4). Pie-
nista ja keskisuurista yrityksista 12 prosenttiagigitaalista ympéaristoa olellisena osana
liketoimintaansa (Koskenranta 2017). Luvut oseiia ettd yritykset ovat eri tasolla di-
gitalisaation hyodyntamisessé. Suomessa on edeiljéitd, jotka ovat uudistaneet toi-
mintansa menestyékseen digitaalisen ajan kilpalussitta iso osa on taysin passiivisia
kehityksen suhteen. (Ilmarinen & Koskela 2015, 15.)

4.3 Digitalisaatio ja asiakaskokemus

Digitalisaatio on laajentanut asiakkaiden rooliziakkaiden osallistaminen on tarkeaa
esimerkiksi tuote- ja palvelukehityksessa ja mar&kinissa. Digitalisaatio on mahdol-
listanut aiempaa paremman ja helpomman tavan &atagysideoita ja osallistua tuottei-
den ja palvelujen kehittamiseen. Asiakkaat voivaittha sisaltéa palveluihin tai ottaa
asiakaspalvelijan roolia tarjoamalla tukea, neuyajapastusta. He voivat jakaa koke-
muksia ja suosituksia, valittda yrityksen tuottareisltod ja osallistua markkinoinnin ja

mainonnan tuotantoon. (limarinen & Koskela 2019.17
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Digitaaliset palvelut antavat yritykselle uusiarkga asiakaskokemuksen tuottamiseen ja
asiakkaalle uusia tapoja hyvan asiakaskokemuks@nisaen. Digitalisaatio on muutta-
nut odotuksia hyvalle asiakaskokemukselle, sillalkksat odottavat digitaalisilta palve-
luilta yh& enemman henkilokohtaisuutta, helppokigitytta ja reaaliaikaisuutta. He
odottavat, ettd yritykset kayttavat yleisesti k&g olevaa teknologiaa palvelussaan ja
palvelun tulee olla saatavilla ympari vuorokaudsralkkaan haluamalla tavalla. (Gerdt
& Korkiakoski 2016, 134.) Muuttuvat odotukset, klpjoiden toimet ja teknologian ke-
hitys vaativat yrityksia etsimaan, kokeilemaantamaan kayttdon uusia digitalisoinnin
keinoja (llmarinen & Koskela 2015, 14). Asiakkaid@auttuvien tarpeiden tunnistami-
nen ja tarpeisiin vastaaminen ovat avainasemassstoneen asiakaskokemuksen kehit-

tamisessa (Digibarometri 2016, 32).
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5 OMNICHANNEL-ASIAKASKOKEMUS

5.1 Tarve omnichannel-asiakaskokemukselle

Digitaalinen ja fyysinen ymparistdé on monelta ogmlistynyt, silla usein asiakkaat liik-
kuvat luontevasti eri palveluiden vélilla. He eidittele asiakaskokemusta digitaaliseen
ja fyysiseen, vaan asiointikokonaisuus koetaan k$ideokemukseksi. Kokemuksesta,
jonka asiakas saa, kun han liikkkuu digitaalistefyysisten kanavien ja palveluiden va-
lilla, kaytetddn termia omnichannel-asiakaskokemmnichannel-kokonaisuudessa ta-
voite on, ettd asiakas voi siirtya fyysisten jaitdiglisten palveluiden valilla ilman, etta
asiointikokemus katkeaa tai hairiintyy. Esimerkilastyksen verkkokauppa voi muodos-
taa muiden digitaalisten ja fyysisten kanavien kanghtenaisen kokonaisuuden. (Ruo-
konen 2016, 54-55.) Asiakas voi siirtya asioinnkaaa kanavien valilla omien mielty-
mystensd mukaisesti ja sen mukaan, miten palvehueatukee ostoprosessin vaihetta.
Vaiheina voi olla esimerkiksi tarjonnan kartoit@syjertailu, valinta ja osto seka suosit-
telu. Asiakas voi etsia ja vertailla tietoa kannig&émutta ostaa fyysisesta kaupasta. (Hal-
lavo 2013, 23.)

Asiakkaan kokemasta kaytetaan eri termeja eri hseglesissa. Kaytettavyydella tarkoi-
tetaan esimerkiksi verkkopalvelun kayttoliittymaanuanittelua helppokayttoiseksi ja
kayttokokemus syntyy verkkopalvelun kayttamiseagiakaskokemus muodostuu yksit-
taisistd kokemuksista ja kohtaamisista yrityksemska ja niissa syntyneista mielikuvista
ja tunteista. (Filenius 2015, 29.) Asiakaskokemugksildllinen ja tiettyyn ajanhetkeen
liittyva tunnetila. Aiemmat kontaktit ja tapahtumaikuttavat asiakaskokemukseen, silla
monesti asiakas peilaa niita omiin odotuksiin, lafuja toiveisiin. Usein asiakkaat odot-
tavat, ettda kokemus on samanlaatuinen kaikissa/kes@aajasta, paikasta ja kaytettavasta
laitteesta riippumatta. Kokemus ei ole riippuvainsittaisesta tyontekijasta tai tapah-
tumasta, jos kokemus on tasalaatuinen kaikissa/kssegja kohtaamisissa. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 45, 93-94.)
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5.2 Omnichannel-asiakaskokemuksen kehittdmisen haasteet

Yrityksen nakdkulmasta omnichannel on liiketoimmlli, jossa eri kanavien toiminta
on limittynyt toisiinsa niin, etta asiakaskokemysyy yhtenéisené (llmarinen & Koskela
2015, 109). Yritys voi jakaa fyysisen ja digitaaksliiketoiminnan eri toimintoihin ja
kanaviin, joilla on omat liiketoiminnalliset tavteet. Asiakaskokemusta voidaan suunni-
tella ja kehittda eri toiminnoissa ja kanavissaigta tietdmatta. Usein se nakyy asiak-
kaalle katkonaisena asiointina ja huonona asiakaskoksena. Hyvan omnichannel-
asiakaskokemuksen rakentamisessa paapaino onsalakesyydessa. Siihen tarvitaan
osaamista ja asiantuntemusta useista eri aluaigt®jn eri puolilta organisaatiota, jolloin
omnichannel-asiakaskokemuksen kehittamiseen vdakem alojen asiantuntijoita sisal-
tavan tiimin. Haasteena on, etta asiakaskokemukparastamisen liikketoiminnalliset
hyodyt voivat ndkya vasta vuosien paasta. (FileRisd, 15, 28.) Omnichannel-asiakas-
kokemuksen kehittdminen on jatkuva prosessi ja giki#aa mallia sen toteuttamiseen ei
voi maaritella. Parhaimmillaan se on integroitlkdibimintaan ja asioita tarkastellaan
asiakkaan ndkokulmasta. (Gerdt & Korkiakoski 2(463,98.)

Omnichannel yhdistetaan monesti monikanavaisuutdenikanavaisuus tarkoittaa, etta
yritys tarjoaa palveluita useassa kanavassa, mattaimivat erillaan ja voivat jopa Kil-

pailla keskendén. Ei ole lainkaan erikoista, etityksen fyysinen kauppa ja verkko-
kauppa hoitavat omat asiakkaat, tuotteet ja patlv&lypillinen esimerkki on, etta verk-

kokaupassa on eri tarjoukset kuin fyysisessa mggikassa. Eri kanavat voivat olla il-
meeltdéan erilaisia, jolloin asiakas ei valttamtdista niitd saman yrityksen paikaksi.
(Filenius 2015, 28.)

Hyvan omnichannel-asiakaskokemuksen perusedeltytystta yrityksen palvelut toi-
mivat moitteettomasti kaikilla tietokoneilla, tatééla ja kannykailla. Mobiililaitteilla

on usein iso merkitys omnichannel-asiakaskokemuksaitamisessa. Se johtuu tekno-
logisesta kehityksesta, mobiililaitteiden erityisfgista ja siita, etta inmiset kayttavat
mobiililaitteita yha enemman. Kannykka on tiedomléhviihndekeskus seka henkilokoh-
tainen kauppapaikka ja palvelupiste. Se on tietoemmerkiksi ajasta, paikasta ja
saasta, mika tuo monia mahdollisuuksia asiakaskaksem tuottamiseen. (Luhtala ym.
2013, 7, 38.) Usein asiakkaat odottavat sujuvdagalaatuista asiakaskokemusta riip-
pumatta ajasta, paikasta tai kaytettavasta padeelsia (Ilmarinen & Koskela 2015,
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54). Viime vuosina muutos on nopeutunut entisesté@sm mobiililaitteiden lisaanty-
neen kayton myota kayttajan sijainti, asiayhteyspa kuluttaa palveluita voidaan tun-
nistaa (Ruokonen 2016, 39). Monissa yrityksissénamsinen askel mobiiliymparistdi-
hin on se, ettd verkkosivuista tehdaan helppokéghipi myds kannykailla. Se helpot-
taa asiointia, mutta mobiilikanavien todelliset eslaia vasta, kun mobiilikanavien eri-
tyispiirteet hyddynnetaan laajemmin lilkketoiminnags asiakassuhteissa. Tehokkaim-
mat mobiilitoteutukset perustuvat teknologisenn@miron sijaan palveluinnovaatioon.
(Luhtala ym. 2013, 14, 35.)

Hyvan omnichannel-asiakaskokemuksen kehittdminewaatimuksia yrityksen kaytta-
miin tietojarjestelmiin, koska niiden tulee mahdkia asiakkaan sujuva siirtyminen eri
kanavien vélilla ostoprosessin aikana (llmarineddskela 2015, 216). Teknisten ratkai-
sujen tulee mahdollistaa se, etta kaikissa asiakdakmisissa ja ostosprosessin vaiheissa
on tieto asiakkaan toimista eri kanavissa. Naimeskiksi henkilokohtaisuus voidaan
ottaa huomioon asiakaskokemuksen tuottamisess#layd&2013, 27.) Tiedon sujuva
likkuminen eri kanavien valilla on valttaméatontinan omnichannel-palvelukokonai-

suuden kehittdmisessa (Gartner 2017, 5).

5.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittausmenetelman ja mittarewddintaan vaikuttavat tavoiteltu
asiakaskokemus ja liiketoiminnalliset tavoitteeitthismenetelma on tapa, jolla mittaa-
mista tehdaan. Mittari on yleensa numeerinen goka kertoo esimerkiksi sen, kuinka
helppoa verkkokaupasta ostaminen oli. Asiointipsssta on hyva tunnistaa asiakkaan
kannalta palvelun tarkeimmat vaiheet, joihin mit&ohdistetaan. Yleensa mittaamisen
painopiste on siella, missa on eniten ongelmiajpaktavaa. (Gerdt & Korkiakoski 2016,
164, 180). Tarkeimmat vaiheet voivat olla digitaafisa ja fyysisessa kanavassa ja usein
jopa samanaikaisesti. Asiakkaat voivat esimerkikgsoa paivan tarjoukset kannykalla,
kun ovat fyysisesti ruokakaupassa. Omnichannekaskkemuksessa tulee mitata seka
fyysisten etta digitaalisten kanavien asiakastygigyyttad. (Tuulaniemi 2011.) Gerdt ja
Korkiakoski (2016, 21) toteavat, etta yritykset yamévat hyvan asiakaskokemuksen

tarkeyden, mutta usein kokonaisvaltainen ndkemysujnnitelma sen edistdmisesta
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puuttuu. Asiakaskokemusta mitataan jollain tasaoflatta se ei ole liiketoimintaa ohjaava
tekija (Gerdt & Korkiakoski 2016, 21).

Net Promoter Score (NPS) on yleisimmin kaytettpkaskokemuksen mittausmene-
telma. Siin& asiakkailta kysytdan, kuinka halulk&i¢ ovat suosittelemaan tuotetta tai
palvelua muille. Asiakkaat voivat antaa numeromiéistla 1-10 siten, ettd numeron
yksi antaneet eivat ole lainkaan halukkaita suelsithaan. Suosittelijoita ovat numeron
yhdeksan tai kymmenen antaneet. Arvostelijoikssltaan niitd, jotka ovat antaneet
numeron valiltd 1-6. Numerot seitseman ja kahdeksahneutraaleja ja niita ei oteta
huomioon NPS-tuloksessa, joka saadaan, kun sugjsitten maarasta vahennetaan ar-
vostelijoiden maara. Asiakaskokemuksen kehittymisid\NPS-mallilla seurata parhai-
ten, kun menetelmaa kaytetaén jatkuvasti. (FileBlb, 124-125.) NPS-malli on suo-
sittu, koska numeron perusteella on helppo 16y&éghun hyvat ja huonot kohdat ja
sen jalkeen tutustua tarkemmin siihen, miksi asakaantanut kyseisen numeron
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 166).

Fileniuksen (2015, 125) mukaan NPS-kyselylla on snyéikkouksia. Asiakkaalta ky-
sytaan suosittelua usein koko asiointiprosesskegil. Kyselyssa ei tunnisteta, jos asi-
oinnissa on ollut hyvin eritasoisia kokemuksia. N#?8soita, missa vaiheessa asiointia
ovat hyvat ja huonot asiakaskokemukset. Nain khigtoimenpiteet ovat organisaa-
tion omia arviointeja, jos asiakas ei ole erikskertonut suosittelua heikentavista yksi-
tyiskohdista ja kehityskohteista. (Filenius 20185) Rahapelaamiseen liittyy monesti
voimakkaita tunteita ja arvoja seka vahvoja miédipé, mielikuvia ja asenteita (Raento
2015, 109-110). Usein siihen yhdistetdan ongelnaapeihen. Sen vuoksi moni pelaaja
ei suosittele rahapeleja esimerkiksi ystavalleaikka onkin tyytyvainen itse palve-
luun. Siksi NPS ei kerro taytta totuutta rahapéliplun onnistumisesta.

Customer Effort Score (CES) soveltuu usein digiséah palveluiden ja rahapelien mit-
taamiseen NPS-mallia paremmin. Koko palveluprosesgan CES-mallissa keskity-
taan yksittaiseen toimintoon ja sen helppouteanaysytadn, kuinka helppoa tietyn
tehtavan suorittaminen oli asteikolla yhdesta giiteKysely toteutetaan jokaisessa asi-
ointiprosessin vaiheessa erikseen. CES osoitt&a, pmsessi kokonaisuudessaan tasa-

laatuinen vai 16ytyyko sielta erityisia kehityskeha. (Filenius 2015, 125.)



26

6 ASIAKASTUTKIMUS

6.1 Lahestymistapa ja tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon kehittdmis- ja tutkimuskohdetta \d@hdstya ja tarkastella monin eri ta-
voin, ja monesti tydssa on piirteita eri lahestylansista. Ennen tutkimusmenetelmien
valintaa on tarkea tunnistaa tavoitteita mahdatimian hyvin tukeva lahestymistapa. Ke-
hittamistyon lahestymistapaa voi verrata tieteefligutkimuksen tutkimusstrategiaan.
Kaytin Veikkauksen omnichannel-asiakaskokemuksdnttéeniseen tapaustutkimusta.
Se soveltuu lahestymistavaksi, kun tavoitteenauottda kehittdmisehdotuksia. Tapaus-
tutkimus keraéa usein tietoa nykyajassa tapahtuvblmtésta todellisessa tilanteessa ja
toimintaympaéristossa. Tavoitteena on saada sytéjbsyksityiskohtaista tietoa tutkitta-
vasta asiasta. Varsin tyypillistd on selvittaankai jokin on mahdollista tai kuinka jokin
tapahtuu. Tutkimuksen kohteena voi olla esimerkikgjanisaatio tai sen osa, ihmis-
ryhma, tuote tai palvelu. Tapaustutkimus tehda@&@musiten, ettad siina tarkastellaan vain
yhta kohdetta, mutta tutkimuksen voi tehdd myosdkeahtai useamman kohteen vertai-
luna. Monesti tutkittava tapaus ei ole otos isontengmukosta eikéa tutkimuksella valtta-
matta pyrita tilastolliseen yleistamiseen. (OjasMoilanen & Ritalahti 2014, 51-53.)

Tapaustutkimuksessa kaytetaan usein eri tutkimustaknia. Siind voi hyoédyntaa seka
maarallisia etta laadullisia menetelmia. Monipuelismenetelmien avulla pyritddn saa-
maan syvallinen, monipuolinen ja kokonaisvaltaikewa tutkittavasta asiasta. Tassa
opinnaytetydssa tutkimusmenetelmana kaytettiin s benchmarking-menetelmaa.
Padaasialliseksi menetelméksi valitsin sahkoiserlips koska silla pystyi selvittamaan

laajan asiakasryhman ndkemyksia ja tarpeita. Kystdynus on tyypillinen maarallinen

menetelma, jolla tutkimusaineisto saadaan kerdiby@asti ja tehokkaasti. Kyselyssa tie-
dustellaan tyypillisesti samoja asioita samassadosga suurelta maaraltd ihmisia. He

muodostavat otoksen, jota yleistetaan laajempaddkgon. (Ojasalo ym. 2014, 55, 104.)

Asiakaskyselyn lahtokohtana on tutkimuksen taveitia odotukset kerattavélle aineis-
tolle. On huomioitava, etta kysymykset on valittumuotoiltu tavoitteita ja odotuksia

tukevaksi. Usein on jarkevaa, ettad kyselyyn otetaakaan vain valttAmattomat kysy-
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mykset. Kyselyn kohderyhma vaikuttaa kysymyksiisijaen, miten ja missa kysely kan-
nattaa toteuttaa. Tietylle pelaajaporukalle suwmss# kyselyssa voi kysya tarkempia asi-
oita kuin koko vaestolle tarkoitetussa. (RaentoZ2(B8.) Haasteena on, etta kyselyssa
voi olla vaikea saada syvallista tietoa asiakkaitkgpeista ja odotuksista, koska harva
osaa kuvitella ja kertoa siita, mita ei viela olernassa. Kyselyn vastauksista ei voi arvi-
oida miten vakavasti vastaajat ovat suhtautunéinukseen, miten onnistuneita anne-
tut vastausvaihtoehdot olivat tai miten tietoisestaajat olivat jo ennestéaan tutkittavasta
aiheesta. (Ojasalo ym. 2014, 121.)

Benchmarking-menetelmaa kaytetadn tutkimusmeneteinkéin halutaan vertailla omaa
toimintaa esimerkiksi menestyvaan organisaatiokilpailijaan. Usein benchmarkingin
tavoitteena on oppia menestyksen syista tai hankklkeja ja ideoita, joita voidaan so-
veltaa omaan toimintaan. Vertailukohteen hyvat pueivéat aina ole suoraan hyédynnet-
tavissa, silla esimerkiksi organisaatiorakenndgdttuuri voi olla erilainen. Tyypillisesti
benchmarking-vertailussa kaytetdén useita eriléisthonhankintamenetelmia, kuten in-
ternetin kautta saatuja tietoja, vertailtavan orgmation edustajien haastatteluja tai koh-

teessa vierailusta saatuja havaintoja. (Ojasala2gi4, 186.)

6.2 Asiakaskyselyn toteutus

Opinnaytetyon tutkimusaineisto kerattiin sdhkoseasiakaskyselylla. Sen paatarkoituk-
sena oli selvittdd, mitka toiminnot ja ominaisuuoledt Veikkauksen asiakkaille tarkeita,
kun he pelaavat digitaalisissa ja fyysisissa p&élgiasa. Kysely lahetettiin Veikkauksen
tutkimusjéarjestelméastad 12 000 pelaajalle kesaku@da. Asiakasjarjestelmasta tutki-
mukseen poimittiin satunnaisotoksella henkilotkgobvat antaneet Veikkaukselle tutki-
musluvan. Heille lahetettiin sahkoposti, jossalytiyt johdantoteksti tutkimuksesta ja
linkki itse kyselyyn (ks. Liite 1). Kyselyyn vasiag33 henkil6d, joten vastausprosentti
oli 6,1 prosenttia. Tyypillinen vastausprosenttiikkauksen asiakastutkimuksissa on
noin 10 prosenttia. Kyselyn taustatietoina oli klsgan sukupuoli ja ikd. Vastaajista mie-
hid oli 405 ja naisia 328. Suurin osa vastaaji34d, henkiloa, oli yli 60-vuotiaita (tau-

lukko 1). Ikdjakauma vastaa Veikkauksen asiakasieant
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TAULUKKO 1. Vastaajien ikdjakauma

k& % Lukumaara
18-29 2 17

30-44 16 118

45-59 35 257

Yli 60 47 341

Asiakasjarjestelmasta saatiin tieto siitd, pelaakstaanottaja paasaantoisesti digitaali-
sessa vai fyysisessa pelipaikassa. Vastaanotiégantuivat siten kahteen eri kohderyh-
maan ja analyysivaiheessa vertailin, ovatko asidkkadigitaalisissa ja fyysisissa peli-

kanavissa tarkeiksi kokemat asiat samoja. Vastatmpadsaantoisesti digitaalisissa ka-
navissa pelasi 335 ja fyysisissé pelipaikoissa®3fi@kasta. Padasiallisen pelikanavan ja-
kautuminen tasaisesti oli tutkimuksen kannalta&@rnthyva asia, koska nain kohderyh-

mien tuloksia pystyi vertaamaan luotettavasti toss. Tassa opinnaytetyosséa kyselyn

vastausprosentit ovat pydristetty yhden desimdalikuudelle.

Kyselyn ensimmaisen versio toteutettiin kuvaamkdéigitotapauksia. Tarkoituksena oli,
etta asiakas vastaa kuinka todennakoisesti toiaviatun mukaisesti asteikolla 1-5. Yk-
siselitteisia ja helposti kuvattavia tapauksiavaikea tehda, joten yhdessa toimeksianta-
jan kanssa paadyimme siihen, etta kayttétapauskseakorvataan kysymyksilla. Kyse-
lyn toiseen versioon koottiin kysymyksia ja valraiitastausvaihtoehtoja asiakkaan peli-
kayttaytymisestad. Kysymykset pyrittiin muotoilemaarahdollisimman selkeiksi. Ta-
voitteena kyselyn laadinnassa oli, ettad asiakag/pysastamaan kysymyksiin helposti ja
nopeasti. Mydhemmin kyselyn vastauksista selvisi, gelkeiden kysymysten tekeminen
onnistui hyvin, silla avoimissa vastauksissa oinwksi kommentti, jossa asiakas ei ollut
ymmartanyt kysymysta. Asiakas pystyi valitsemad@igessa kysymyksessa yhden tai

useamman vastausvaihtoehdon, joten valintojen l@i&uéa ei oltu rajattu.

Asiakkaalle naytettavia kysymyksia oli 5-10 kappaleippuen ensimmaisten kysymys-
ten vastauksista (ks. Liite 2). Ensimmaiset kysyseylktoimivat taustakysymyksina ja
maarittelivat, mitd asiakkailta myohemmin kysyttiEnsimmaisena kysyttiin, mité peleja

vastaaja paasaantoisesti pelaa. Vastausvaihtoehdghmitelty Veikkauksen pelikate-
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gorioiden mukaisesti viiteen eri vastausvaihtoehtdastaus vaikutti siihen, mita kysy-
myksia kyselyssa myéhemmin naytettiin. Asiakkaaimman mukaan kysyttiin, pelaako
han valitsemansa pelikategorian peleja digitaadsesi fyysisessa pelipaikassa. Esimer-
kiksi jos asiakas vastasi ensimmaiseen kysymykssgnhan pelaa Lottoa ja muita ison
voiton peleja, kysyttiin haneltd seuraavaksi, pavahdn niitd veikkaus.fi-sivustolla tai
Veikkauksen sovelluksessa vai fyysisissa pelipsst@2aekuten kaupassa, kioskilla tai pe-

lisalissa. Asiakas pystyi valitsemaan myds molempeéikanavat.

Tutkimuksen kannalta tarkeimmat kysymykset olivides ja kuudes kysymys. Niissa

kysyttiin, mitk& ovat asiakkaalle tarkeita toimif@ga ominaisuuksia, kun han pelaa ne-
tissa ja fyysisessa pelipisteessa. Jos asiakaasvastsimmaisiin kysymyksiin, etta han

pelaa Lottoa ja muita ison voiton peleja vain vaik&.fi-sivustolla tai Veikkauksen so-

velluksessa, kysyttiin haneltd nettipelaamisendigti toiminnoista ja ominaisuuksista.

Netin tarkeimpiin ominaisuuksiin ja toimintoihin stanneesta 422 asiakkaasta 324 oli
paasaantoisesti digitaalisissa kanavissa pelaa\d8 fyysisten pelipaikkojen asiakkaita

(taulukko 2).

TAULUKKO 2. Netin tarkeimpiin toimintoihin ja omingauuksiin vastanneet

Paaasiallinen pelikanava % Lukumé&ara
Digitaalinen pelipaikka 77 324
Fyysinen pelipaikka 23 98

Fyysisten pelipaikkojen ominaisuuksia ja toimintkgatoittavan kysymyksen vastaajista
selvasti suurempi osa oli paasaantoisesti fyysigiedipaikoissa pelaavia. Kaikista 483
vastaajasta heita oli 374, kun taas digitaalidissevissa pelaavia oli 109 henkil6a (tau-
lukko 3).
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TAULUKKO 3. Fyysisten pelipaikkojen tarkeimpiin taintoihin ja ominaisuuksiin vas-

tanneet
Paaasiallinen pelikanava % Lukumé&ara
Digitaalinen pelipaikka 23 109
Fyysinen pelipaikka 77 374

Tutkimuksen kahtena viimeisend kysymyksena kysytmilla tavoilla asiakas haluaa
tunnistautua fyysisissa pelipaikoissa ja mitka owaluisimmat tavat rahapelien maksa-
miseen. Lahes jokaisen kysymyksen lopussa oli atekstikenttd, jossa asiakas pystyi
tarkentamaan vastaustaan. Suurin osa avoimistaukassta tuli tutkimuksen paakysy-
myksiin eli niihin, joissa kysyttiin asiakkailletéeimmisté toiminnoista ja ominaisuuk-
sista, kun han pelaa digitaalisessa tai fyysispstipaikassa. Naiden kysymysten vas-
tauksista tein sanapilvet, joissa korostuu isointenahnat, jotka toistuvat useimmiten

avoimissa palautteissa (ks. Liite 3).

6.3 Asiakaskyselyn keskeisimmat tulokset

Vertailin digitaalisissa ja fyysisissa pelipaika@sgelaavien asiakkaiden vastauksia toi-
siinsa. Pyrin selvittamaan, ovatko kohderyhmiepdat ja nakemykset samoja. Asiakas-
tutkimuksen mukaan rahapelaajat kokevat paaosimtsemminnot ja ominaisuudet tar-
keiksi, kun he pelaavat digitaalisissa ja fyysiigslipaikoissa. Kyselyn tulos antaa Veik-
kaukselle hyvan lahtékohdan omnichannel-asiakaskoksen kehittamiseen. Ainoa sel-

kea ero l6ytyi maksutavoista, joilla asiakkaat baht rahapelit maksaa.

Lahes kaikki kyselyyn vastanneet pelasivat paasaihettoa ja muita ison voiton pe-
leja, kuten Eurojackpotia tai Kenoa (ks. Liite B)gitaalisten kanavien asiakkaista niita
pelasi 94,3 ja fyysisten pelipaikkojen asiakkaB8zb prosenttia. Digitaalisissa pelipai-
koissa pelaavista 96,2 prosenttia ilmoitti pelagaaison voiton peleja veikkaus.fi-si-
vustolla tai Veikkauksen sovelluksessa ja 22,8 gmtiga pelipisteessa, kuten kaupassa,

kioskilla tai pelisalissa. 18,9 prosenttia digifgista pelasi ison voiton peleja molem-
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missa kanavissa. Paasaantoisesti fyysisissa galipaa pelaavista 23,6 prosenttia pe-
lasi Lottoa ja muita ison voiton peleja digikanaéga 95,8 prosenttia fyysisessa peli-

pisteessa. 19,4 prosenttia vastanneista pelagimotemmissa kanavissa.

Tutkimuksen mukaan urheilu- ja vedonlyontipelietapeninen keskittyy digitaalisiin
kanaviin. 77,2 prosenttia niitd pelaavista ilmgilaavansa urheilu- ja vedonlyontipe-
leja veikkaus.fi-sivustolla tai mobiilisovellukses<s.3,9 prosenttia pelasi niitd seka digi-
taalisessa etta fyysisesséa kanavassa. Automaatiytapelien pelaajista 84,7 prosent-
tia pelasi pelipisteessé, kuten kaupassa, kiodkillpelisalissa. Kaikista automaatti- ja

poytapelaajista 23,5 prosenttia pelasi molemmiagadyistoissa.

Digipelaajat pelasivat nettiarpoja ja muita vaitisei pelattavia arvontapeleja enem-
man kuin fyysisten pelipaikkojen asiakkaat. Niiglgsi 23,7 prosenttia digipelaajista ja
ainoastaan 4,1 prosenttia fyysisten kanavien aaitkk-yysisten pelipaikkojen asiak-
kaat pelasivat pelipisteissa myytavia raaputusarpajten Assa- ja Casino-arpoja, digi-
taalisten kanavien asiakkaita enemman. Arpoja itHegii9 prosenttia fyysisten peli-
paikkojen pelaajista ja 14,1 prosenttia digitaahskanavien asiakkaista.

Kysymykseen nettipelaamisen tarkeista toiminngestaminaisuuksista vastasi 422
asiakasta. Asiakas pystyi valitsemaan yhden taimsean vastausvaihtoehdon, joten
vastauksia kertyi yhteensa 1 060. Kaikista vasteaft48 henkil6a eli 58,8 prosenttia
koki netin tarkeimmaksi toiminnoksi sen, etta peel@n pelien tulokset ovat helposti
saatavilla (kuvio 2). 237 henkil6a eli 56,2 proserkaikista vastaajista piti viimeksi
pelattujen pelien helppoa saatavuutta tarkeanantma nettipelaamisessa. Etuasiak-
kaan arvontojen ja etujen helppoa saatavuutta k@3l prosenttia vastaajista. Asi-
akkaille tarkeita ovat myos voittosummien ja pedadise merkitsemien suosikkipelien

helppo nakyvyys ja saatavuus.
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Mitk&a ovat sinulle tarkeita toimintoja/ominaisuuksia,
kun pelaat netissa?

9
59% 56%

39%
31%
I i

Pelaamieni pelierViimeksi pelaamani Etuasiakkaan Voittosummat ovatltse merkitsemani

tulokset ovat  pelit ovat helposti arvonnat ja edut helposti nékyvissdsuosikkipelini ovat

helposti saatavilla saatavilla ovat helposti helposti saatavilla
saatavilla

KUVIO 2. Nettipelaamisen tarkeimmat toiminnot jaioaisuudet

Nettipelaamisen tarkeiden toimintojen ja ominaigielk kysymykseen vastanneista 422
asiakkaasta 324 pelaa paasaantoisesti digitaalisisgvissa ja 98 fyysisissa pelipis-
teissa. Digikanavissa pelaavista 194 henkil6a®P prosenttia vastasi, etta netisséa pe-
lattaessa tarkeaa on omien pelitulosten helppawsaas (kuvio 3). Fyysisten pelipistei-
den asiakkaista se on tarkea 55,1 prosenttillgdehenkilolle. Asiakkaat kokevat samat
toiminnot ja ominaisuudet nettipelaamisen tarkeikgnasioiksi rippumatta siita, pe-

laavatko he paaosin digitaalisissa tai fyysisisippikoissa.
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Mitk&a ovat sinulle tarkeita toimintoja/ominaisuuksia,
kun pelaat netissa?
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tulokset ovat  pelit ovat helposti arvonnat ja edut helposti nékyvissésuosikkipelini ovat

helposti saatavilla saatavilla ovat helposti helposti saatavilla
saatavilla

m Pelaa paasaantoisesti digikanavassam Pelaa padsaantoisesti fyysisessa kanavassa

KUVIO 3. Nettipelaamisen tarkeimmat toiminnot jaioaisuudet paasaantoisen pelika-

navan mukaan

Avoimissa vastauksissa nousi selvasti esiin, aftikkaat arvostavat nettipelaamisessa
erityisesti pelaamisen helppoutta. Lisaksi avoimisgstauksissa korostui se, etta asiak-
kaat haluavat pelata kotona ja he katsovat Veik&ankligitaalisista palveluista pelien

tuloksia (kuvio 4).
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KUVIO 4. Nettipelaamisen tarkeita toimintoja ja eraisuuksia kartoittaneen kysymyk-

sen avoimissa vastauksissa esiintyneet sanat

Kysymykseen fyysisten pelipisteiden tarkeista toinaista ja ominaisuuksista vastasi
483 asiakasta ja vastauksia kertyi yhteensa 96patafpa. Pelipisteiden tarkeiden toi-
mintojen ja ominaisuuksien vastauksissa oli enemaontaa kuin nettipelaamisen
vastauksissa. Kaikista vastaajista 181 henkil6a&b prosenttia arvostaa suosikkipe-
lien helppoa saatavuutta (kuvio 5). 132 asiakds®ve8 prosenttia pitda tarkeéna, etta
voittosummat ovat helposti nakyvilla. Vastanne®beb prosenttia kertoi viimeksi pe-
lattujen pelien ja 22,6 prosenttia pelattujen petidosten helpon saatavuuden tarkeéaksi

toiminnoksi. 20,5 prosenttia ei osannut sanoadatasi, ettd mikdan ehdotetuista ei ole

tarkea toiminto.
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Mitk&a ovat sinulle tarkeita toimintoja/ominaisuuksia,
kun pelaat pelipisteessa?

37%
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25%
23%
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Suosikkipelini ovatvoittosummat ovaViimeksi pelaamaniPelaamieni pelien  Ei mikéaan
helposti saatavillahelposti ndkyvissapelit ovat helposti  tulokset ovat  ehdotetuista / en
saatavilla helposti saatavilla  0saa sanoa

KUVIO 5. Tarkeimmat toiminnot ja ominaisuudet, kasiakas pelaa fyysisessa pelipis-

teessa

Fyysisten pelipisteiden tarkeiden toimintojen jailmansuuksien kysymykseen vastan-
neista 483 asiakkaasta 109 pelaa paasaantoiggsdatisissa kanavissa ja 374 fyysi-
sissa pelipisteissa. Paasaantoisesti digikanapedsavista 33 henkiléa eli 30,3 prosent-
tia vastasi suosikkipelin saatavuuden tarkeéksnamsuudeksi (kuvio 6). Fyysisten ka-
navien pelaajista 148 eli 39,6 prosenttia valitse tsirkedksi toiminnoksi. Voittosum-
mien, kuten Loton potin tai automaattipelin jackpdtelppoa nakyvyytta kannatti 25,7
prosenttia digipelaajista ja 27,8 prosenttia fyigsikanavien pelaajista. Asiakkaat koki-
vat myos viimeksi pelattujen pelien, pelien tulosseké arvontojen ja etujen helpon
saatavuuden tarkeaksi asiaksi, kun he pelaavatbgsa pelipisteessa. 31,2 prosenttia
digitaalisten ja 17,4 prosenttia fyysisten kanawasrakkaista kertoi, ettd mikaan ehdote-
tuista ei ole tarkeaa tai ei osannut vastata kyggesn. Se voi kertoa siit, ettéd vastauk-

sia oli vaikea hahmottaa tai vastaajalla ei olliglipidetta asiaan.
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Mitk&a ovat sinulle tarkeita toimintoja/ominaisuuksia,
kun pelaat pelipisteessa?

40%

31% 30%
0 260, 28% 28%

23% 229
18% 17%
I 13%

17%

Ei mikdan  Suosikkipelini Voittosummat Pelaamieni Etuasiakkaan  Viimeksi
ehdotetuista / enovat helposti ovat helposti pelien tuloksetarvonnat ja edupelaamani pelit
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m Pelaa paasaantoisesti digikanavassam Pelaa padsaantoisesti fyysisessa kanavassa

KUVIO 6. Fyysisessa pelipisteesséa pelaamisen témkeit toiminnot ja ominaisuudet

paasaantoisen pelikanavan mukaan

Avoimissa vastauksissa korostui, etta asiakkaatdval saada pelinsa pelattua helposti
my0s fyysisissa pelipisteissa (kuvio 7). Lisaksbiavissa vastauksissa ilmeni, etta asi-
akkaat pelaavat peleja usein kauppareissun yhte§dbs/ds porukkapelien pelaaminen

tuli esiin avoimissa vastauksissa.
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KUVIO 7. Pelipisteessa pelaamisen tarkeita toimaja ominaisuuksia kartoittaneen

kysymyksen avoimissa vastauksissa esiintyneet sanat

Tutkimuksessa kysyttiin, milla tavoin vastaaja la@uunnistautua pelipisteessa, kuten
kaupassa, huoltoasemalla tai pelisalissa. Kysyngyksastanneesta 484 asiakkaasta
110 pelasi paasaantoisesti digitaalisissa kanajas3a4 fyysisissa pelipisteissa. Vas-
tauksia kertyi kaikkiaan 664, joten moni oli halskannistautumaan useammalla eri ta-
valla. Kaikista vastaajista 82 prosenttia halusnigtautua fyysisella tai sovelluksessa
olevalla Veikkaus-kortilla. Sitd kannatti 70 heriileli 63,6 prosenttia digitaalisten ka-
navien ja 327 henkiloa eli 87,4 prosenttia fyysistanavien pelaajista (kuvio 8). Ajo-
kortilla halusi tunnistautua kolmasosa digipeldajja 21,7 prosenttia fyysisten kana-
vien pelaajista. Vastaajat eivat halua tunnistautslla tunnistautumistavoilla, kuten
sormenijaljella tai kannykalla. Kaikista asiakkaigén 3,5 prosenttia vastasi, etta sor-
menjalkitunnistus on hyva tapa. Mobiililaitteellekema oli 3,7 prosenttia. Tulosta voi

selittaa se, etta lahes puolet kyselyyn vastarmeisyli 60-vuotiaita.
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Milla tavoilla haluaisit tunnistautua, kun pelaat Veikkauksen peleja
pelipisteessa, kuten kaupassa, huoltoasemalla tai pelisalissa?
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Veikkaus-kortilla Ajokortilla Pankkikortilla Veikkaufi-tunnuksilla

m Pelaa paasaantoisesti digikanavassam Pelaa padsaantoisesti fyysisessa kanavassa

KUVIO 8. Mieluisimmat tunnistautumistavat

Digitaalisten ja fyysisten kanavien asiakkaat maittain eri mielta siita, miten haluavat
rahapelit maksaa. Mieluisimpia maksutapoja kadogeseen kysymykseen vastasi 729
asiakasta, joista 334 pelasi paasaantoisesti digitssa kanavissa ja 395 fyysisissa peli-
pisteissa. Vastauksia kertyi kaikkiaan 1 400. S&oke ettd moni on valmis maksamaan
rahapelit usealla eri maksutavalla. Digitaalistandvien asiakkaista 220 henkil6a eli
65,9 prosenttia halusi maksaa pelit Veikkaukseitilg&l ja 49,1 prosenttia pankkikor-
tilla (kuvio 9). Pankkikortti oli suosituin maksuuge fyysisten pelipaikkojen asiak-
kalilla, silla heista 73,2 prosenttia kannatti pakéktilla maksamista. Fyysisten pelipis-
teiden asiakkaille kateisella maksaminen oli [&ffgd mielekas maksutapa. Heilta
Veikkauksen pelitiliitd maksaminen sai huomattavdisfipelaajia vahemman hyvak-

syntaa, silla sen valitsi vain 14,4 prosenttia aagsta.
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Milla eri tavoilla haluaisit maksaa rahapelisi?
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m Pelaa paasaantoisesti digikanavassam Pelaa padsaantoisesti fyysisessa kanavassa

KUVIO 9. Mieluisimmat rahapelien maksutavat

6.4 Benchmarking omnichannel-toteutuksista

Kaytin benchmarking-menetelmaa, kun tutustuin hgvéikettuihin omnichannel-toteu-
tuksiin. Tutkin onnistuneita toteutuksia interngtig tiedustelin niita kollegoiltani Veik-
kauksen sisaisessa viestintakanavassa seka awikysklylla LinkedInissa ja Twitte-
rissd. Hyvistd suomalaisista omnichannel-toteuitgsmainittiin Verkkokauppa.com,
Hesburgerin mobiilisovellus ja Foodie-kauppakadsgia. Rahapelialalta esiin nousi
Ranskan valtion omistama rahapeliyhtié FrancaiseJaéex, joka jarjestaa vedonlyonti-
ja lottopeleja. Se lanseerasi helmikuussa 2017 &dliysisisséa pelipaikoissa myytavaa
arpaa, jotka yhdistavéat digitaalisen ja fyysisempgnston. Asiakas voi skannata puheli-
mella fyysisessa arvassa olevan QR-koodin, jol@in voi raaputtaa arvan digitaalisesti.
Jos arvassa on voitto, voi sen lunastaa arvan isggepsa. (Guérin 2017.) Moni rahape-
lien tarjoaja toimii pelkastaan digitaalisissa k&sgsa, joten fyysisia ja digitaalisia peli-
pisteitd yhdistavia rahapelialan omnichannel-tatksia on varsin vahan. Valitsin
benchmarking-analyysiin Starbucksin ja Walt Disiégrldin, silla ne ovat yhdistaneet
onnistuneesti digitaalisen ja fyysisen asiakaskakesan. Starbucks ja Walt Disney
World yhdistavat asiakaskokemuksessa konkreepig&at, fyysisen kortin tai rannek-

keen ja mobiilisovelluksen. (Manthei 2016.)
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Starbucks on maailman suurin kansainvalinen kakefja, jolla on I&hes 26 000 kahvi-
laa 75 maassa (Starbucks 2017). Yrityksella on tyysinen asiakaskortti ja mobiiliso-
vellus, joilla ostokset voi maksaa. Kortin lataaempnsaldon tarkistaminen ja esimerkiksi
omien tietojen paivittaminen tapahtuu reaaliaikstiskaikissa asiointikanavissa. Star-
bucksin mobiilisovellus on tarkea osa omnichanmséleaskokemusta. Silla voi tilata ja
maksaa ostoksen ennakkoon, minka jalkeen sen \eiahkahvilasta. (Manthei 2016;
Trout 2017.) Taman tyyppisilla mobiilimaksusovekilla maksetaan jo kolmannes kai-
kista maksutapahtumista Yhdysvalloissa. Sovelluségt ovat yritykselle hyvié asiak-
kaita, silla he kayttavat keskimaaraista enemmaaaga ovat sitoutuneita yritykseen.
(Mauno 2017.) Starbucksin sovellus nayttaa asiakiastella olevat yrityksen kahvilat.
Silla voi tarkistaa liikkeissa soivat musiikkikapeet ja valita osassa kahviloista soitetta-
via musiikkikappaleita. Yrityksella on kaikilla pé@daitteilla toimiva verkkokauppa, josta
voi ostaa muun muassa kahviloissa kaytettavia kapuja ja -mukeja. Kaikki tAma on
sidottu tiiviisti yrityksen asiakasohjelmaan, jossahuomioitu asiakkaan palkitseminen
ja sitouttaminen. (Manthei 2016; Trout 2017.) Sta#tsin mobiilisovellus ei ole kaytdssa

Suomessa.

Walt Disney World on Floridassa sijaitseva lomakeskonka tavoitteena on tehda asia-
kaskokemuksesta elamys. Hyvan asiakaskokemuks#&ariinen huomioidaan heti en-
sikontaktista lahtien. Lomakeskuksesta kiinnostwmerailee ennen matkaansa todenna-
koisesti keskuksen kotisivuilla. Kaikilla paatetaila hyvin toimiva sivusto sisaltaa pal-
jon elamyksellisid kuvia ja lisétietoa laajasta &keskuksesta. Sivustolla voi suunnitella
kaikki matkaan liittyvat asiat, kuten merkita kofttgjoissa haluaa vierailla. Asiakkaalle
suositellaan etukateen tehtavia hankintoja. Selaisat esimerkiksi jonojen ohituksen
mahdollistava pikapassi, ruokailut ja parkkipaikaimakeskuksessa omnichannel-asia-
kaskokemusta tadydentaa mobiilisovellus ja asialk&aainettava ranneke. Mobiilisovel-
lus auttaa alueella navigoinnissa, silla se natigerkiksi arvioidun matkan ja jono-
tusajan eri kohteisiin. Ranneke toimii muun muass&suvalineend, sisaanpaasyna eri
kohteisiin, hotellihuoneen avaimena, ruoan tilalise#na ja valokuvien tallennuspaik-
kana. (Manthei 2017.) Kaikki tekeminen voidaan gtéf asiakkaaseen, jolloin hanelle
voidaan toteuttaa henkilokohtainen asiakaskokelviadt Disney Worldin omnichannel-
asiakaskokemuksessa huomioidaan vierailijan tojantrpeet ennen vierailua ja vierai-

lun aikana. Asiakas voi itse paattad, mité tietdja luovuttaa lomakeskuksen kayttoon.
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Mitd enemman tietoja han jakaa, sitd personoidwasjikaskokemus seka asiointia hel-
pottavia ja nopeuttavia palveluita asiakkaalleotaign. (Walt Disney World 2017.)

Starbucksille ja Walt Disney Worldille yhteistd ogttd omnichannel-asiakaskokemus
muodostuu yrityksen verkkopalvelusta, mobiilisoukfiesta, konkreettisista paikoista ja
fyysisesta asiakaskortista tai rannekkeesta. Beadting osoittaa, etté Veikkauksella on
hyva lahtokohta omnichannel-asiakaskokemuksent@higeen. Yhtidlla on digitaalisia

ja fyysisia pelipisteitda, mobiilisovellus ja Veikls-kortti, jolla asiakas voi tunnistautua.
Asiakkaalle digitaaliset palvelut ja fyysiset toprsteet ovat kuitenkin erillaén. Esimer-
kiksi mobiilisovelluksesta ei ole hyottya fyysisigsélipisteissa ja Veikkaus-kortti ei ole

luonteva osa kokonaisasiakaskokemusta.

6.5 Kehittamisehdotukset

Asiakastutkimuksen tulosten ja lahdeaineiston gealis tein kolme ehdotusta Veik-
kauksen omnichannel-asiakaskokemuksen kehittdmigaelukko 4). Kehittdmisehdo-
tuksina on konkreettisten ja pelillisten etuje@éiminen tunnistautuneena pelaaville asi-
akkaille ja Veikkaus-kortin kehittdminen siten,getilla voi maksaa rahapelit. Ehdotan,
ettd Veikkaus-kortti ja digitaalinen pelitili yhdetdan siten, etta asiakas voi maksaa sa-
malta pelitililta fyysisissa ja digitaalisissa peéiteissa. Lisaksi suosittelen, ettd Veikkaus
tarkastelee, mahdollistaako nykyinen organisadtemae ja nykyiset toimintatavat om-

nichannel-asiakaskokemuksen kehittamisen.
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TAULUKKO 4. Veikkauksen omnichannel-asiakaskokemarkkehittamisehdotukset

Kehittamisehdotus

Miksi kehittaminen tulisi tehda?

Konkreettisia ja pelillisia
etuja tunnistautuneena p

laaville asiakkaille.

Omnichannel-asiakaskokemuksen tuottamisen kan
eon tarkead, ettéd asiakas tunnistetaan. Jos agiakais-
tautuu aina, kun pelaa, voidaan hanelle tarjotikien
kohtaisempi ja yhtenaisempi asiakaskokemus digit
sissa ja fyysisissa pelipisteissa. Jotta asiakasidtau-
tuu, tulee hanen hyotya siita, etta pelaa tunnisteaena
Yksi tapa on antaa konkreettisia ja pelillisia attyjnnis-
tautuneena pelaaville asiakkaille. Tunnistautungesa
laaminen edistaa myos vastuullista pelaamista,&kesk
myOta voidaan tarjota esimerkiksi pelitestia asealkd,

joilla voi olla riski peleista aiheutuviin haittain

nalta

aal

A

Maksuominaisuuden lis&s
minen Veikkaus-korttiin
Kortin ja digitaalisen peliti-
lin yhdistaminen siten, ett
asiakas voi kayttaa sam;
pelitilid fyysisissa ja digi-
taalisissa pelipisteissa.

A-Tutkimuksen mukaan asiakkaat haluavat tunnista
Veikkaus-kortilla ja maksaa pankkikortilla tai kesella
fyysisissa pelipisteissa. Veikkaus-kortilla voi histau-

dtua, mutta ei maksaa, jolloin asiakas voi tarvitaen pe-

alamista kahta eri korttia. Veikkaus-kortti voisiyktaa
samaa digitaalista pelitilia, jolta asiakas pelaakdna-
vissa. Nain maksu menisi samalta tililta riippuraatita,
missa asiakas pelaa, jolloin asiakaskokemus paran
pelin aloittaminen nopeutuu. Tunnistautuneena pala
sen osuus kasvaa ja kortti koetaan hyodyllisemm
kun asiakas voi tunnistautua ja maksaa VeikkausHeor,

utua

ee
a

Aksi

Omnichannel-asiakaskoks
muksen ottaminen huom
oon organisaatioraker
teessa ja toimintatavoiss
Perustetaan yksikko, jos:
on eri alojen asiantuntijoit
ja jonka paatavoite on on
nichannel-asiakaskoke-

muksen kehittaminen.

eHyvan omnichannel-asiakaskokemuksen kehittamis
itarvitaan usein kaupallista, teknista ja palvelutaion

1-0saamista. Organisaatioissa voi olla erilliset iidwet ja
amittarit digitaaliselle ja fyysiselle liiketoimintia. Orga-
s@isaatiorakenteen ja toimintatapojen tulee mahstabi
anopean reagoinnin ja varmistaa, ettd omnichanna}-
1kaskokemuksen kehittdminen on yhteinen tavoite s

lahtokohta kaikelle tekemiselle.

seen
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

7.1 Opinnaytetydn onnistuminen

Digitalisaatio ja asiakaskokemus ovat ajankohtasgi@ita niin Suomessa kuin muualla-
kin maailmassa. Ne ovat lahes paivittain esillé iash ja myos rahapelaaminen ylittda
usein uutiskynnyksen. Fyysisten ja digitaalistenakaen yhdistyminen seka palveluiden
merkityksen kasvu luovat uusia odotuksia ja ha@stannichannel-asiakaskokemuksen
kehittamiseen (Tuulaniemi 2011). Veikkaukselletatkeda selvittda, mitka toiminnot ja
ominaisuudet ovat uuden yhtion asiakkaille tarkditin he pelaavat rahapeleja digitaa-
lisissa ja fyysisissé pelipaikoissa. llmarisen jaskelan (2015, 14) mukaan Veikkaus
hyodyntad digitalisaation tuomia mahdollisuuksia nipaolisesti markkinoinnissa,
myynnissa seka tuote- ja palvelukehityksessa. Omanicel-asiakaskokemukseen panos-
taminen on kuitenkin uusia asia, joten sen tuotassa on parannettavaa. Opinnaytetyon
tavoitteena oli kehittdd Veikkauksen omnichannéa@skokemusta. Kehittamisehdo-
tukset tein asiakastutkimuksen tulosten ja lahagstion perusteella. Olen tyytyvéainen
tekemiini ehdotuksiin, silla ne ovat konkreettigidhuomioivat digitalisaation tuomat I&-

hivuosien muutokset, kuten uusien maksutapojestyigisen.

Tehty asiakastutkimus selvitti hyvin kohderyhmigikemyksia ja tarpeita. Sen mukaan
rahapelaajat kokevat paaosin samat toiminnot jaaisuiudet tarkeiksi, kun he pelaavat
digitaalisissa ja fyysisissa pelipaikoissa. Asidyaglyssa haasteena oli tutkimuskysy-
mysten muotoilu siten, ettd ne ovat selkeitd jasgdteisia. Kysymyksia tehdessa tes-
tasin niiden ymmarrettavyyden ulkopuolisella hedlikdl. Kysymysten tekeminen onnis-
tui hyvin, silla avoimissa palautteissa tuli vaksykommentti, jossa vastaaja ei ollut
ymmartanyt kysymysta. Vastanneista paasaantodiggtalisissa kanavissa pelasi 335
ja fyysisissa pelipaikoissa 398 asiakasta. Padiasmalpelikanavan jakautuminen tasai-
sesti oli tutkimuksen kannalta erittdin hyva ak@ska ndin kohderyhmien tuloksia pys-
tyi vertaamaan luotettavasti toisiinsa ja yleistam#éoko asiakaskantaa koskevaksi. Ky-
selyn tekemisessa auttoi Veikkauksen asiakasaikalytasiantuntija, joka poimi vas-
taanottajat asiakasjarjestelmasta. Han oli apuri@srkyselyn rakentamisessa tutkimus-

jarjestelmé&an ja sen lahettdmisessa asiakkalille.
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Rahapelaaminen on laaja alue, joten rajasin optetyin aiheeksi rahapelaajien om-
nichannel-asiakaskokemuksen. Opinnéaytetyon aiteajaus pysyi suunnitellun mukai-
sena. Opinnaytetyon tekemisen aikana oli mieletdista oppia lisaa erityisesti rahape-
laamisen historiasta, asiakaskokemuksen mittaataigesmnichannel-asiakaskoke-
muksen kehittdmisesta. Moni rahapelitutkimus kéla# rahapelialaa peleista mahdolli-
sesti aiheutuvien pelihaittojen nakékulmasta. Miam @autkimus on vahaista, joten raha-
pelaamisen omnichannel-toteutuksista oli saatavdl®&n materiaalia. Omnichannel-
asiakaskokemuksen benchmarking-kohteiksi valitsuret kansainvaliset toimijat Star-
bucksin ja Walt Disney Worldin. Niiden omnichanrsiiakaskokemukseen tutustumi-
nen oli vaikeaa, silla esimerkiksi Starbuckin mtdxvellus ei ole kaytdssa Suomessa.
Walt Disney Worldin mobiilisovelluksen voi ladatayéis Suomessa, mutta omnichan-
nel-asiakaskokemuksen tarkastelussa sen kayttarmihginapahtua elamyspuistossa.
Benchmarking-analyysissa jouduin luottamaan muitideemyksiin ja kokemuksiin, jo-
ten suomalaisten toimijoiden valitseminen analyysiisi jalkikateen tarkasteltuna voi-

nut olla Veikkaukselle hyddyllisempaa.

Opinnaytetyo sisaltaa termeja, jotka voivat ollaraita inmisille, joilla ei ole ennakko-
tietoa opinnaytetyon aiheesta. Sen vuoksi oli @dkselittaa termin ensimmaisen kayton
yhteydessa, mita esimerkiksi digitalisaatio, fygsirpelipiste tai omnichannel-asiakas-
kokemus tarkoittaa. Opinnaytetyon tulee olla tiisté tekstia, mika aiheutti haasteita
varsinkin tyon alkuvaiheessa. Tieteellisen tekktijoittaminen ei ollut ennestaan ko-
vinkaan tuttua. Alemman ammattikorkeakoulututkin@mnaytetyosta on yksitoista

vuotta, joten moni tieteellisen kirjoittamisen ogii unohtunut.

Opinnaytetyon tekemisessa haasteena oli, ettartydlkinen eika voi sisaltdd salassa
pidettavaa materiaalia. Se rajoitti joidenkin mizigien kayttamista. Lahteiksi pyrin va-
litsemaan luotettavien tahojen julkaisemaa ainaisipinnaytetytn aiheesta julkaistaan
paljon raportteja ja tutkimuksia, joten pyrin ka@yttddn mahdollisimman uusia lahteita.
Padosa kayttamistani lahteista on julkaistu vuo2@5-2017 aikana. Ajankohtaisuu-
den vuoksi digitalisaatiota ja asiakaskokemustéttiedesva lahdekirjallisuus on suosit-
tua. Se aiheutti haasteita aikataululle, silladamiani kirjoja pystyi pitAméaéan vain
muutaman viikon kerrallaan ja seuraava lainausks#dtoi menna kuukausien paahan.

Tein opinnadytetydn tydn ohessa, mika korostaa aikatuksen ja tdiden organisoinnin
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merkitysta. Opinnaytetyon tekeminen kesti suuntugekauemmin, joten aikataulutuk-
sessa ja organisoinnissa oli kehitettdvaa. Tyopdgpiheessa sovimme toimeksiantajan
kanssa, etta kaytan osan tydajasta opinnaytetk@miseen. Se auttoi opinnaytetyén

valmistumisessa.

7.2 Jatkokehitysideoita ja tulevaisuuden nakymia

Tehty asiakastutkimus osoittaa, etta Veikkaukseilyva lahtokohta omnichannel-asia-
kaskokemuksen kehittdmiseen, koska rahapelaajaviablipadosin samat toiminnot ja
ominaisuudet tarkeiksi, kun he pelaavat digitasdigija fyysisissa pelipaikoissa. Tutki-
mustuloksia voi taydentaa ja syventaa jatkotutkisiligk Niilla voitaisiin selvittdd asiak-
kaiden toiveita siitd, miten viimeksi pelatut pgtpelien tulokset esitetaan pelipaikoissa.
Tutkimuksen voisi toteuttaa esimerkiksi niin, etiifden poimitaan seké digitaalisissa etta
fyysisissa pelipisteissa pelaavia. On tarkeaa sasiaymmarrystd myos mieluisimmista

tunnistautumis- ja maksutavoista.

Tekemiani kehittamisehdotuksia voi jatkojalostaankeeettisiksi toimenpiteiksi, joita
tarvitaan, jotta ehdotukset toteutuvat. Eri al@srantuntijoiden ndkemykset on hyva ot-
taa huomioon heti alusta lahtien, jolloin esimeskiworkshop voi olla hyvé tapa pohtia
nykytilannetta ja lahitulevaisuuden tahtotilaa. @seenpiteista voi vaatia Veikkauksen
omien toimien liséksi toimenpiteita rahapelaamistizovalta Poliisihallitukselta tai jopa
lakimuutoksia. Yksi kehittamisehdotus oli, etta kieius-korttiin lisdtdan maksuominai-
suus. Seuraava kehittamisvaihe voi olla rahapehaksaminen mobiilimaksulla, jossa
kannykka viedaan maksupaatteen luo. Esimerkikgp&alkassoilla lahimaksussa kayte-
taan paaasiassa fyysistd maksukorttia, joka viedd@ksupaatteen lahimaksulukijaan.
Tulevaisuudessa tama sama voi toimia siten, eggidgn kortin tilalla on kannykka. Mo-
biilimaksaminen voi korvata lahivuosina fyysisetksakortit, kun kanta-asiakas-, bussi-
ja ajokortit ovat mobiilisovelluksessa. (ManninedlZ.) Liikenteen turvallisuusvirasto
Trafi on ilmoittanut, etta sen tavoitteena on juska ensi vuoden aikana mobiilisovellus,
joka toimii ajokorttina (Rajala 2017). Kansainvaks suositulla Apple Pay -mobiilimak-

susovelluksella on voinut maksaa myds Suomess&uokalopusta lahtien. Silla voi
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maksaa lahimaksujen lisaksi myés monissa verkkakiasg ja kaytettaesséd muita sovel-
luksia. Esimerkiksi Hesburgerin mobiilisovelluksas®i maksaa Apple Pay -maksutoi-

minnolla. (Kempas 2017.)

Gartner julkaisee vuosittain teknologioiden keh#tgk ennusteen eli niin sanotun hype-
kayran (kuvio 10). Se kuvaa ihmisten asennoitumistin teknologioihin ja auttaa yri-
tyksid hahmottamaan, missa vaiheessa teknologiglgityk on. Pystyakseli kuvaa tekno-
logialle asetettuja odotuksia. Vaaka-akseli kuekaologian kehittymista. Sellaisia ovat
teknologian l&apilyonti ja ensimmainen onnistumisgrhe, jolloin odotukset teknologi-
alle ovat usein eparealistisen korkeita. Sen jaike&nologia kohtaa normaalisti epaon-
nistumisia ja pettymyksia, toisen onnistumiserejmblogian soveltamisen vaiheen seka
vakaan tuottavuuden vaiheen. Gartner suosittet&e yatykset selvittavat teknologian
kayttomahdollisuus omassa liiketoiminnassa viindint kun teknologia on nousemassa
epaonnistumista toisen onnistumisen vaiheesedninSiharkkinoilla voi olla hyvia ko-
kemuksia teknologian soveltamisesta ja siihen pabjasta tuotteista ja palveluista.
Yleensa toinen nousu tarkoittaa kestavampaa tegravidkasvua kuin teknologian lapi-
murron jalkeinen nopea nousu. (Fenn, Raskino &®@u017, 4-5, 7.)



47

Gartner Hype Cycle for Emerging Technologies, 2017

Connected Home
‘ Virtual Asslstants Deep Leaming Piateau will be reached in
loT Piatiorm Machine Learning @ tessthan 2 years
Smart Robots. Autonomous Vehicles @ 2105 years
Nanotube Bectronics
Edge Computing @ stor0years

Cognitive Computing
Augmented Data A\ more than 10 years
Discovery Biockehain

Commercial UAVS (Drones)
Smart Workspace

Convarsational

Brain-Computer User Interfaces Cognitive Expert Advisors

Interface Volumetric
Displays
Digital Twin
Sarverless
Paa8

56

Quantum
Computing

Human
Augmentation

Expectations

Neuromorphic
Hardware

Entarprise Taxonomy
and Ontology Management

Deep Rainforcement Virtual Reality

Leaming Software-Dafined
Artificial General Sacurity
Intelligence

4D Printing

Augmented
Reality

Smart Dust
As of July 2017

Time

gartner.com/SmarterWithGartner
Gartner

KUVIO 10. Gartnerin Hype Cycle -kuvaaja tulevaisendeknologioista (Panetta 2017)

Gartnerin teknologiaennuste listaa kolme lahivuosiegatrendia. Ne ovat tekoalyn, eri-
laisten kokemusten ja digitaalisten alustojen kgmmiinen. Kokemusten kehittyminen tar-
koittaa esimerkiksi 4D-printtauksen, alykodin jatvaalitodellisuuden ratkaisujen liséan-
tymista. Digitaaliset alustat sisaltavat esimerkiG:n ja esineiden internetin. Tekoalyn
kehittyminen tarkoittaa esimerkiksi robottiautojankoneoppimista hyddyntavien tuot-
teiden ja palveluiden lisaantymista. Gartner eraustkodlyn saavuttavan vakaan tuot-
tavuuden vaiheen 2-5 vuoden sisalla. (Panetta POEIstd megatrendeista erityisesti
tekodlylla voi tulevaisuudessa olla iso merkitymkaskokemuksen kehittamisessa. Yri-
tyksilla tulee olla kyky reagoida muutoksiin nopgadyvan omnichannel-asiakaskoke-
muksen tuottaminen antaa digitaalisissa ja fyysismmyyntikanavissa operoiville yrityk-
sille kilpailuedun verrattuna pelkastaan digitaaliskanavien toimijoihin. Se kilpailuetu

naiden yritysten pitaa pystya hyoédyntamaan.
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LITTEET

Liite 1. Kyselyn saatekirje

Hei Veikkauksen kanta-asiakas!

Mité asioita koet tarkeiksi pelatessasi Veikkauksen peleja netissa tai pelipisteissa esim. kaupoissa ja
kioskeissa? Kerro tamé& meille osallistumalla lyhyeen kyselyymme, vastaaminen sujuu noin 5 minuutissa.

Kiitos vastauksistasi ja hyvaa kesan jatkoal!
Ystavallisin terveisin,

Veikkaus

Mikali et halua vastaanottaa Veikkauksen asiakastutkimuksia, paivita asiaa Seuraa Veikkausta:
koskeva tieto profiiliisi osoitteessa www.veikkaus.fi/asiakasviestit

-
. 2
Ala vastaa tahan viestiin. Palautetta voit antaa asiakaspalvelu-chatissa n , u
osoitteessa www.veikkaus.fi, puhelimitse, p. 0200 55000 (pvm/mpm) tai

sahkopostitse asiakaspalvelu@veikkaus.fi, vuoden jokaisena paivana ma—
su 24 h.

Osoitelahde: Veikkaus Oy:n kuluttaja-asiakasrekisteri




Liite 2. Kysely
1(8)

Taman kyselyn vastauksia hyddynnetaan
Veikkauksen digitaalisen markkinoinnin
asiantuntija Marko Mikkosen
opinndytetydssa (Tampereen

ammattikorkeakoulu, mediatuottamisen 17119
yamk).
Tutkimuksen tuloksia kasitellaan Veikkauksen Voit valita vastausvaihtoehdoista aina yhden tai useamman. Huomaathan, etta voit

tietosuojaselosteen mukaisesti eika
vastauksia luovuteta eteenpdin kolmansille
osapuolille.

tarkentaa vastaustasi myds avoimessa tekstikentdssa.

Mitd peleja padsaantoisesti pelaat?
Tulokset esitetaan loppuraportissa PEiS)2 P

;ﬁg%g?;it:iﬂrkﬁgg'\gzgEﬁgzzﬁﬂsiIéi s [ Lottoa ja muita ison voiton peleja (esim. Lotto, Eurojackpot ja Keno)

Kiitos, kun vastaat! [ urheilu- tai vedonlydntipeleja (esim. Pitkaveto, Vakio ja Toto)
[ Automaatti- tai poytapeleja (esim. Kulta-Jaska, Tuplapotti, Blackjack ja pokeri)

[ Nettiarpoja tai muita vain netissa pelattavia arvontapeleja (esim. Nokkapokka-
arpa, eBingo, Syke, Pore)

[ Pelipisteissa myytavia raaputusarpoja (esim. Assd, Casino, Onnensanat)

SEURAAVA

2/10

Missa pelaat Lottoa tai muita arvontapeleja?
D veikkaus.fi-sivustolla tai Veikkauksen sovelluksessa

D pelipisteessa, kuten kaupassa, kioskilla tai pelisalissa

EDELLINEN

SEURAAVA

3/10

Missa pelaat urheilu- tai vedonlydntipeleja?
[J veikkaus.fi-sivustolla tai Veikkauksen sovelluksessa

D pelipisteessa, kuten kaupassa, kioskilla tai pelisalissa

EDELLINEN

SEURAAVA

(jatkuu)
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4/10

Missa pelaat automaatti- tai pdytapeleja?
D veikkaus.fi-sivustolla tai Veikkauksen sovelluksessa

D pelipisteessa, kuten kaupassa, kioskilla tai pelisalissa

EDELLINEN

SEURAAVA

(jatkuu)
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3 (8)

5/10

NETTI

Mitka ovat sinulle tarkeita toimintoja/ominaisuuksia, kun pelaat netissa?
D Viimeksi pelaamani pelit ovat helposti saatavilla

[ itse merkitsemani suosikkipelini ovat helposti saatavilla

D Peliehdotukset aiempaan pelaamiseeni perustuen

D Viime kayntini jalkeen julkaistut uudet pelit ovat helposti saatavilla
[ pelaamieni pelien tulokset ovat helposti saatavilla

[ Pelivinkit (esim. Pitkavedon vetovinkit) ovat helposti saatavilla

D Voittosummat (esim. Loton potti tai Kulta-Jaska-automaattipelin jackpot) ovat
helposti nakyvissa

[ Etuasiakkaan arvonnat ja edut ovat helposti saatavilla

D Voittajatarinat ovat helposti nakyvissa

D Sijaintiani 1ahella olevat fyysiset pelipaikat ovat helposti nakyvissa
[ veikkausTV ja/tai TotoTV on helposti katsottavissa

[ Joku muu ominaisuus, mika?

[ ei mikasn ehdotetuista / en osaa sanoa

Tassa voit vield halutessasi tarkentaa, mitkd ominaisuudet ovat tarkeita netissa
pelatessa tai mita et ainakaan arvosta.

SEURAAVA

EDELLINEN

(jatkuu)
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6/10

PELIPISTE

Mitka ovat sinulle tarkeita toimintoja/ominaisuuksia, kun pelaat pelipisteessa?
D Viimeksi pelaamani pelit ovat helposti saatavilla
[ suosikkipelini ovat helposti saatavilla

D Henkilokunta/myyja suosittelee minua kiinnostavia peleja aiempaan pelaamiseeni
perustuen

D Viime kayntini jalkeen julkaistut uudet pelit ovat selkeasti nakyvissa
D Pelaamieni pelien tulokset ovat helposti saatavilla
D Pelivinkit (esim. Pitkavedon vetovinkit) ovat helposti saatavilla

D Voittosummat (esim. Loton potti tai Kulta-Jaska-automaattipelin jackpot) ovat
helposti nakyvissa

D Etuasiakkaan arvonnat ja edut ovat helposti saatavilla
D Voittajatarinat ovat helposti nakyvissa

D Lahella olevat pelipaikat ovat helposti nakyvissa

[ veikkausTV ja/tai TotoTV on helposti katsottavissa

D Mahdollisuus pelata digitaalisia peleja (esim. pelipaikassa olevalla tietokoneella tai
tabletilla)

[ Joku muu ominaisuus, mika?

[ Ei mikaan ehdotetuista / en osaa sanoa

Tassa voit viela halutessasi tarkentaa, mitka ominaisuudet ovat tarkeita pelipisteessa
pelatessa tai mita et ainakaan arvosta.

SEURAAVA

EDELLINEN

(jatkuu)
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7/10

Mitka ovat sinulle tarkeita toimintoja/ominaisuuksia, kun pelaat peliautomaatilla
pelipisteessa, esim. kaupassa, huoltamolla tai Pelaamossa?

[] Viimeksi pelaamani peli avautuu automaattisesti

[] Peliautomaatti ehdottaa suosikkipelejani

[] Peliautomaatti ehdottaa edellisen pelaamiskertani jalkeen julkaistuja uusia peleja
|:] Voittosummat ovat helposti nakyvissa

[[] Peliautomaatti asettaa panokseksi yleisimmin kayttamani rahasumman

[J Joku muu ominaisuus, mika?

[C] Ei mikaan ehdotetuista / en osaa sanoa

Tassa voit viela halutessasi tarkentaa, mitka ominaisuudet ovat tarkeita
peliautomaatilla pelatessa tai mita et ainakaan arvosta.

SEURAAVA

EDELLINEN

(jatkuu)
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S — |
8/10

Milla tavoilla haluaisit tunnistautua, kun pelaat Veikkauksen peleja pelipisteessa,
kuten kaupassa, huoltoasemalla tai pelisalissa?

Osa edellisten kysymysten toiminnoista tai ominaisuuksista voidaan toteuttaa vain,
jos pelaaja tunnistautuu.

[0 veikkaus-kortilla (fyysisella kortilla tai Veikkaus-sovelluksen kautta)

[ Pankkikortilla

[ Ajokortilla

[ veikkaus.fi-tunnuksilla

[ Moniililaitteella (esim. jos olet antanut luvan, sinut tunnistetaan automaattisesti
sijaintiisi perustuen)

[ sormenjalkitunnistuksella

[ Jollain muulla tavalla, milla?

[J en millaan ehdotetuista / en osaa sanoa

Tassa voit vield halutessasi tarkentaa tunnistautumiseen liittyvia asioita.

SEURAAVA

EDELLINEN

(jatkuu)
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9/10

Milla eri tavoilla haluaisit maksaa rahapelisi?

[ Kateisella

[J Pankkikortilla

[ Luottokortilla

[ Tekstiviestilla

[ veikkaus-kortilla

[J veikkauksen pelitililta

[0 PayPal-tililta (tai vastaavalta)

[J Mobiilimaksulla (esim. MobilePay-sovelluksella)

[O] Lahimaksulla (esim. koskettamalla peliautomaattia Veikkaus-kortilla tai
kannykalla, jolloin peliautomaatti ottaa rahat veikkaus.fi-pelitililta)

[ Jollain muulla tavalla, milla?

[ en millaan ehdotetuista

Tassa voit vield halutessasi tarkentaa maksamiseen liittyvia asioita.

SEURAAVA

(jatkuu)
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8 (8)

10710

Tassa voit vield halutessasi antaa yleisesti palautetta netissa ja/tai pelipisteissa

pelaamisesta.

Tallenna lopuksi vastauksesi painamalla "Laheta".

EDELLINEN
LAHETA

Taman kyselyn vastauksia hyddynnetaan
Veikkauksen digitaalisen markkinoinnin
asiantuntija Marko Mikkosen
opinndytetydssa (Tampereen
ammattikorkeakoulu, mediatuottamisen
yamk).

Tutkimuksen tuloksia kasitellaan Veikkauksen
tietosuojaselosteen mukaisesti eika
vastauksia luovuteta eteenpdin kolmansille
osapuolille.

Tulokset esitetaan loppuraportissa
kokonaistasolla niin, ettei kenenkaan
yksittaisen henkilon vastauksia voi yksiléida.

Kiitos, kun vastaat!

Kiitos vastauksistasi ja panoksestasi tutkimukseen!
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Liite 3. Sanapilvet avoimista vastauksista

Sanapilvi kysymyksen "Mitka ovat sinulle tarkeitirintoja/ominaisuuksia, kun pelaat
netissa?” avoimista vastauksista.

vaikea i
takana  tarkead tuhlata vuoksi

 oisko otteluiden peleihin  saatavilla tarkistaa Voittiveikkauksen
kaikki latka ﬂlguroettavaa pelaammenplda raymond toimivuus veikkauksella
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Sanapilvi kysymyksen "Mitké& ovat sinulle tarkeitirmintoja/ominaisuuksia, kun pelaat
pelipisteessa?” avoimista vastauksista.
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Liite 4. Kyselyn vastaukset
1(6)

1. Mita peleja paasaantoisesti pelaat?

Lukumidrda Osuus

1. Lottoa ja muita ison voiton pelejé (esim. Lotto, Eurojackpot ja Keno) 703 96.57% _

2. Urheilu- tai vedonlyontipeleji (esim. Pitkdveto, Vakio ja Toto) 103 14.15% l

3. Automaatti- tai poytdpeleji (esim. Kulta-Jaska, Tuplapotti, Blackjack ja poke: 86 11.81% l

4. Nettiarpoja tai muita vain netissi pelattavia arvontapeleji (esim. 95 13.05% .
Nokkapokka-arpa, eBingo, Syke, Pore)

5. Pelipisteissd myytivid raaputusarpoja (esim. Assd, Casino, Onnensanat) 149 20.47% .
VASTAAJIA YHTEENSA 728 156.04%

Primaari_DIGI Primaari_POS
Lukumdér: Osuus Lukumdér: Osuus

1. Lottoa ja muita ison voiton 315 94.31% - 1. Lottoa ja muita ison voiton peleji 388 98.48% -
peleja (esim. Lotto, Eurojackpot (esim. Lotto, Eurojackpot ja
jaKeno) Keno)

2. Urheilu- tai vedonlyontipelejad 68 20.36% I 2. Urheilu- tai vedonlyontipeleja 35 8.88% I
(esim. Pitkdveto, Vakio ja Toto) (esim. Pitkdveto, Vakio ja Toto)

3. Automaatti- tai poytipelejid 39 11.68% | 3. Automaatti- tai poytipeleja 47 11.93% |
(esim. Kulta-Jaska, Tuplapotti, (esim. Kulta-Jaska, Tuplapotti,
Blackjack ja pokeri) Blackjack ja pokeri)

4. Nettiarpoja tai muita vain 79 23.65% I 4. Nettiarpoja tai muita vain 16 4.06% |
netissd pelattavia arvontapeleja netissa pelattavia arvontapeleja
(esim. Nokkapokka-arpa, eBingo. (esim. Nokkapokka-arpa, eBingo,
Syke, Pore) Syke, Pore)

5. Pelipisteissd myytivid _ 47 14.07% I 5. Pelipisteissd myytivid _ 102 25.89% l
raaputusarpoja (esim. Assd, raaputusarpoja (esim. Assd,
Casino, Onnensanat) Casino, Onnensanat)
VASTAAJIA YHTEENSA 334 164.07% VASTAAJIA YHTEENSA 394 149.24%

2. Missa pelaat Lottoa tai muita arvontapeleja?

Lukumddrd Osuus

1. veikkaus.fi-sivustolla tai Veikkauksen sovelluksessa 390 56.28% -
2. pelipisteessi, kuten kaupassa, kioskilla tai pelisalissa 436 62.91% -
VASTAAJIA YHTEENSA 693 119.19%
Primaari_DIGI Primaari_POS
Lukumdéidrd Osuus Lukumdird Osuus
1. veikkaus.fi-sivustolla tai 300 96.15% [ 1. veikkaus.fi-sivustolla tai 90 23.62% |
Veikkauksen sovelluksessa Veikkauksen sovelluksessa
2. pelipisteessi, kuten 71 22.76% l 2. pelipisteessi, kuten 365 95.8% -
kaupassa, kioskilla tai kaupassa, kioskilla tai
pelisalissa pelisalissa
VASTAAJIA YHTEENSA 312 118.91% VASTAAJIA YHTEENSA 381 119.42%

(jatkuu)



3. Misséa pelaat urheilu- tai vedonlydntipeleja?

Lukumaard
veikkaus.fi-sivustolla tai Veikkauksen sovelluksessa 78
pelipisteessd, kuten kaupassa, kioskilla tai pelisalissa 37
VASTAAJIA YHTEENSA 101

Primaari_DIGI

veikkaus.fi-sivustolla tai
Veikkauksen sovelluksessa

pelipisteessi, kuten
kaupassa, kioskilla tai
pelisalissa

VASTAAJIA YHTEENSA

Primaari_POS

Lukumiirid Osuus

64 96.97% - 1.

veikkaus.fi-sivustolla tai 14
Veikkauksen sovelluksessa

9 13.64% I 2. pelipisteessi, kuten 28
kaupassa, kioskilla tai
pelisalissa

66 110.61% VASTAAJIA YHTEENSA 35

4. Missa pelaat automaatti- tai poytapeleja?

Lukumaard
veikkaus.fi-sivustolla tai Veikkauksen sovelluksessa 33
pelipisteessd, kuten kaupassa, kioskilla tai pelisalissa 72
VASTAAJIA YHTEENSA 85

Primaari_DIGI

veikkaus.fi-sivustolla tai
Veikkauksen sovelluksessa

pelipisteessi, kuten
kaupassa, kioskilla tai
pelisalissa

VASTAAJIA YHTEENSA

Primaari_POS

Lukumdiirid Osuus

28 73.68% - 1.

veikkaus.fi-sivustolla tai 5
Veikkauksen sovelluksessa

26 68.42% - 2. pelipisteessi, kuten 46
kaupassa, kioskilla tai
pelisalissa

38 142.11% VASTAAJIA YHTEENSA 47

64
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Osuus

77.23% _
36.63% -
113.86%

Lukumidrd Osuus

40% .
s
120%

Osuus

38.82% -
84.71% _
123.53%

Lukumdéirid Osuus

10.64% I
97.87% -

108.51%

5. Mitka ovat sinulle tarkeita toimintoja/ominaidsia, kun pelaat netissa?

10.
11.
12.
13.

Lukumaard

Viimeksi pelaamani pelit ovat helposti saatavilla 237
Itse merkitsemini suosikkipelini ovat helposti saatavilla 96
Peliehdotukset aiempaan pelaamiseeni perustuen 25
Viime kdyntini jalkeen julkaistut uudet pelit ovat helposti saatavilla 28
Pelaamieni pelien tulokset ovat helposti saatavilla 248
Pelivinkit (esim. Pitkdvedon vetovinkit) ovat helposti saatavilla 22
Voittosummat (esim. Loton potti tai Kulta-Jaska-automaattipelin jackpot) 129
ovat helposti nikyvissi

Etuasiakkaan arvonnat ja edut ovat helposti saatavilla 165
Voittajatarinat ovat helposti nikyvissa 15
Sijaintiani ldhelld olevat fyysiset pelipaikat ovat helposti nikyvissd 10
VeikkausTV ja/tai TotoTV on helposti katsottavissa 23
Joku muu ominaisuus, mika? 26
Ei mikddn ehdotetuista / en osaa sanoa 36
VASTAAJIA YHTEENSA 422

Osuus

56.16%
22.75%
5.92%
6.64%
58.77%
5.21%

30.57%

39.1%
3.55%
2.37%
5.45%
6.16%

8.53%

251.18%

(jatkuu)



10.

11.

12.

13.

6.

10.

11.

12.

13.

14.

Primaari_DIGI

Lukumdiir: Osuus

Primaari_POS

Viimeksi pelaamani pelit ovat 188 58.02% . 1.  Viimeksi pelaamani pelit ovat
helposti saatavilla helposti saatavilla

Itse merkitsemini 75 23.15% I 2. Itse merkitsemini
suosikkipelini ovat helposti suosikkipelini ovat helposti
saatavilla saatavilla

Peliehdotukset aiempaan 21 6.48% | 3. Peliehdotukset aiempaan
pelaamiseeni perustuen pelaamiseeni perustuen

Viime kdyntini jdlkeen julkaistut 24 7.41% | 4.  Viime kidyntini jilkeen julkaistui
uudet pelit ovat helposti uudet pelit ovat helposti
saatavilla saatavilla

Pelaamieni pelien tulokset ovat 194 59.88% . 5. Pelaamieni pelien tulokset ovat
helposti saatavilla helposti saatavilla

Pelivinkit (esim. Pitkdvedon 17 5.25% | 6.  Pelivinkit (esim. Pitkdvedon
vetovinkit) ovat helposti vetovinkit) ovat helposti
saatavilla saatavilla

Voittosummat (esim. Loton 102 31.48% I 7. Voittosummat (esim. Loton
potti tai potti tai
Kulta-Jaska-automaattipelin Kulta-Jaska-automaattipelin
jackpot) ovat helposti nikyvissd jackpot) ovat helposti nikyvissd
Etuasiakkaan arvonnat ja edut 124 38.27% . 8.  Etuasiakkaan arvonnat ja edut
ovat helposti saatavilla ovat helposti saatavilla
Voittajatarinat ovat helposti 10 3.09% ‘ 9.  Voittajatarinat ovat helposti
nékyvissd nékyvissd

Sijaintiani ldhelld olevat fyysiset 5 1.54% 10. Sijaintianildhelld olevat fyysiset
pelipaikat ovat helposti pelipaikat ovat helposti
nékyvissd nékyvissd

VeikkausTV ja/tai TotoTV on 19 5.86% | 11. VeikkausTV ja/tai TotoTV on
helposti katsottavissa helposti katsottavissa

Joku muu ominaisuus, miki? 20 6.17% | 12. Joku muu ominaisuus, miki?
Ei mikiidn ehdotetuista / en osa: 25 7.72% I 13. Eimikddn ehdotetuista / en osa:
sanoa sanoa

VASTAAJIA YHTEENSA 324 254.32% VASTAAJIA YHTEENSA
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Lukumdir: Osuus

49 50% .

21 21.43% |
4 4.08% |
4 4.08% |
54 55.1% .
5 5.1% |
27 27.55% l
41 41.84% .
5 51% |
5 5.1% |
4 4.08% |
6 6.12% |
11 11.22% |
98 240.82%

Mitk&a ovat sinulle tarkeita toimintoja/ominaidsia, kun pelaat pelipisteessa?

Viimeksi pelaamani pelit ovat helposti saatavilla
Suosikkipelini ovat helposti saatavilla

Henkilokunta/myyjd suosittelee minua kiinnostavia peleji aiempaan
pelaamiseeni perustuen

Viime kédyntini jdlkeen julkaistut uudet pelit ovat selkeidsti niakyvissi
Pelaamieni pelien tulokset ovat helposti saatavilla
Pelivinkit (esim. Pitkdvedon vetovinkit) ovat helposti saatavilla

Voittosummat (esim. Loton potti tai Kulta-Jaska-automaattipelin jackpot)
ovat helposti nikyvissd

Etuasiakkaan arvonnat ja edut ovat helposti saatavilla
Voittajatarinat ovat helposti nikyvissi

Lihelld olevat pelipaikat ovat helposti nikyvissd
VeikkausTV ja/tai TotoTV on helposti katsottavissa

Mahdollisuus pelata digitaalisia pelejd (esim. pelipaikassa olevalla tietokone
tai tabletilla)

Joku muu ominaisuus, miki?
Ei mikddn ehdotetuista / en osaa sanoa

VASTAAJIA YHTEENSA

Lukumaara
123

181
55

27
109
21
132

69
10
77
26
12

24
99
483

Osuus

25.47%

37.47%

11.39%

5.59%

22.57%

4.35%

27.33%

14.29%

2.07%

15.94%

5.38%

2.48%

4.97%

20.5%

199.79%

(jatkuu)



66

4 (6)

Primaari_DIGI Primaari_POS
Lukumiir: Osuus Lukumdidr: Osuus

1. Viimeksi pelaamani pelit ovat 19 17.43% I 1.  Viimeksi pelaamani pelit ovat 104 27.81% I
helposti saatavilla helposti saatavilla

2. Suosikkipelini ovat helposti 33 30.28% l 2. Suosikkipelini ovat helposti 148 39.57% .
saatavilla saatavilla

3. Henkilokunta/myyji suosittelee 10 9.17% | 3. Henkilokunta/myyji suosittelee 45 12.03% I
minua kiinnostavia peleja minua kiinnostavia peleja
aiempaan pelaamiseeni aiempaan pelaamiseeni
perustuen perustuen

4.  Viime kiyntini jilkeen julkaistwi 5 4.59% ‘ 4. Viime kédyntini jilkeen julkaistur 22 5.88% |
uudet pelit ovat selkedsti uudet pelit ovat selkedsti
nikyvissd nékyvissd

5.  Pelaamieni pelien tulokset ovat 25 22.94% I 5.  Pelaamieni pelien tulokset ovat 84 22.46% I
helposti saatavilla helposti saatavilla

6.  Pelivinkit (esim. Pitkdvedon 8 7.34% | 6.  Pelivinkit (esim. Pitkdvedon 13 3.48% |
vetovinkit) ovat helposti vetovinkit) ovat helposti
saatavilla saatavilla

7. Voittosummat (esim. Loton 28 25.69% I 7. Voittosummat (esim. Loton 104 27.81% I
potti tai potti tai
Kulta-Jaska-automaattipelin Kulta-Jaska-automaattipelin
jackpot) ovat helposti nikyvissd jackpot) ovat helposti nikyvissa

8.  Etuasiakkaan arvonnat ja edut 20 18.35% I 8.  Etuasiakkaan arvonnat ja edut 49 13.1% I
ovat helposti saatavilla ovat helposti saatavilla

9.  Voittajatarinat ovat helposti 2 1.83% 9.  Voittajatarinat ovat helposti 8 2.14%
nikyvissd nikyvissd

10. Lihelld olevat pelipaikat ovat 13 11.93% I 10. Lihelld olevat pelipaikat ovat 64 17.11% I
helposti nikyvissa helposti ndkyvissa

11. VeikkausTV ja/tai TotoTV on 4 3.67% ‘ 11. VeikkausTV ja/tai TotoTV on 22 5.88% |
helposti katsottavissa helposti katsottavissa

12. Mahdollisuus pelata digitaalisia 4 3.67% ‘ 12. Mahdollisuus pelata digitaalisia 8 2.14%
peleji (esim. pelipaikassa peleji (esim. pelipaikassa
olevalla tietokoneella tai tabletil olevalla tietokoneella tai tabletil

13. Joku muu ominaisuus, miki? 3 2.75% ‘ 13. Joku muu ominaisuus, miki? 21 5.61% |

14. FEimikddn ehdotetuista / en osa: 34 31.19% l 14. Eimikddn ehdotetuista / en osa; 65 17.38% I
sanoa sanoa
VASTAAJIA YHTEENSA 109 190.83% VASTAAJIA YHTEENSA 374 202.41%

7. Mitka ovat sinulle tarkeita toimintoja/ominaigesia, kun pelaat peliautomaatilla peli-
pisteessa, esim. kaupassa, huoltamolla tai Pelaanos

Lukumiird Osuus

1. Viimeksi pelaamani peli avautuu automaattisesti 7 9.72% I

2. Peliautomaatti ehdottaa suosikkipelejani 9 12.5% I

3. Peliz}gtomaatti ehdottaa edellisen pelaamiskertani jalkeen julkaistuja uusia 4 5.56% I
pelejd

4. Voittosummat ovat helposti nikyvissi 30 41.67% -

5. Peliautomaatti asettaa panokseksi yleisimmin kdyttiméani rahasumman 15 20.83% .

6. Joku muu ominaisuus, miki? 2 2.78% ]

7. Eimikddn ehdotetuista / en osaa sanoa 31 43.06% -
VASTAAJIA YHTEENSA 72 136.11%

(jatkuu)
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Viimeksi pelaamani peli avautuu
automaattisesti

Peliautomaatti ehdottaa
suosikkipelejini

Peliautomaatti ehdottaa edellise
pelaamiskertani jalkeen
julkaistuja uusia peleja

Voittosummat ovat helposti
nikyvissd
Peliautomaatti asettaa

panokseksi yleisimmin
kdyttimani rahasumman

Joku muu ominaisuus, miki?

Ei mikddn ehdotetuista / en osaa
sanoa

VASTAAJIA YHTEENSA

Lukumdiir: Osuus

2

12

10

27

7.41% |
14.81% |

7.41% |

29.63%

44.44% .
|

3.7% ‘

37.04% l

144.44%

4]

Primaari_POS

Viimeksi pelaamani peli avautuu
automaattisesti

Peliautomaatti ehdottaa
suosikkipelejini

Peliautomaatti ehdottaa edellise
pelaamiskertani jilkeen
julkaistuja uusia peleja

Voittosummat ovat helposti
nékyvissd

Peliautomaatti asettaa
panokseksi yleisimmin
kdyttimani rahasumman

Joku muu ominaisuus, miki?

Ei mikddn ehdotetuista / en osaa
sanoa

VASTAAJIA YHTEENSA

Lukumdar:

5

18

21

45
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Osuus

11.11%

11.11%

4.44%

40% .

15.56% I

2.22%

46.67% .

131.11%

8. Milla tavoilla haluaisit tunnistautua, kun pela&eikkauksen peleja pelipisteessa, ku-
ten kaupassa, huoltoasemalla tai pelisalissa? @kséen kysymysten toiminnoista tai
ominaisuuksista voidaan toteuttaa vain, jos pelaajaistautuu.

Lukumdéidrd Osuus
1. Veikkaus-kortilla (fyysiselld kortilla tai Veikkaus-sovelluksen kautta) 397 82.02% _
2. Pankkikortilla 51 10.54% I
3. Ajokortilla 114 23.55% .
4. Veikkaus.fi-tunnuksilla 48 9.92% I
5. Mohbiililaitteella (esim. jos olet antanut luvan, sinut tunnistetaan 18 3.72% I
automaattisesti sijaintiisi perustuen)
6. Sormenjilkitunnistuksella 17 3.51% l
7. Jollain muulla tavalla, mill4? 2 0.41%
8. Enmillddn ehdotetuista / en osaa sanoa 17 3.51% I
VASTAAJIA YHTEENSA 484 137.19%
Primaari_DIGI Primaari_POS
Lukumdiri Osuus Lukumdir. Osuus
1. Veikkaus-kortilla (fyysiselld 70 63.64% - 1. Veikkaus-kortilla (fyysiselld 327 87.43% -
kortilla tai Veikkaus-sovelluksen kortilla tai Veikkaus-sovelluksen
kautta) kautta)
2. Pankkikortilla 17 15.45% I 2. Pankkikortilla 34 9.09% I
3. Ajokortilla 33 30% . 3. Ajokortilla 81 21.66% I
4. Veikkaus.fi-tunnuksilla 25 22.73% I 4. Veikkaus.fi-tunnuksilla 23 6.15% |
5. Mobiililaitteella (esim. jos olet 7 6.36% | 5. Mobiililaitteella (esim. jos olet 11 2.94% |
antanut luvan, sinut tunnistetaai antanut luvan, sinut tunnistetaa
automaattisesti sijaintiisi automaattisesti sijaintiisi
perustuen) perustuen)
6. Sormenjilkitunnistuksella 6 5.45% | 6. Sormenjilkitunnistuksella 11 2.94% |
7. Jollain muulla tavalla, milld? 1 0.91% 7. Jollain muulla tavalla, milld? 1 0.27%
8. Enmillddn ehdotetuista / en osaz 6 5.45% | 8. En millddn ehdotetuista / en osa 11 2.94% |
sanoa sanoa
VASTAAJIA YHTEENSA 110 150% VASTAAJIA YHTEENSA 374 133.42%

(jatkuu)
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9. Milla eri tavoin haluaisit maksaa rahapelisi?

Lukumiidrd Osuus

1. Kiteisellda 408 55.97% -

2. Pankkikortilla 453 62.14% -
3. Luottokortilla 57 7.82% ||

4. Tekstiviestilld 14 1.92% |

5. Veikkaus-kortilla 68 9.33% ||

6.  Veikkauksen pelitililtd 277 38% -

7.  PayPal-tililtd (tai vastaavalta) 24 3.29% I

8. Mobiilimaksulla (esim. MobilePay-sovelluksella) 24 3.29% I

9. Lihimaksulla (esim. koskettamalla peliautomaattia Veikkaus-kortilla tai 63 8.64% I

kinnykilld, jolloin peliautomaatti ottaa rahat veikkaus.fi-pelitililta)

10. Jollain muulla tavalla, milla? 7 0.96%
11. En millddn ehdotetuista 5 0.69%
VASTAAJIA YHTEENSA 729 192.04%
Primaari_DIGI Primaari_POS
Lukumdir; Osuus Lukumdir: Osuus
1.  Kiteiselld 123 36.83% [ 1.  Kiteiselld 285 72.15% [
2. Pankkikortilla 164 49.1% [ 2. Pankkikortilla 289 73.16% [l
3. Luottokortilla 29 8.68% | 3. Luottokortilla 28 7.09% |
4. Tekstiviestilla 10 2.99% ‘ 4. Tekstiviestilla 4 1.01%
5.  Veikkaus-kortilla 32 9.58% | 5.  Veikkaus-kortilla 36 9.11% |
6.  Veikkauksen pelitililtd 220 65.87% - 6.  Veikkauksen pelitililtd 57 14.43% |
7.  PayPal-tililtd (tai vastaavalta) 16 4.79% ‘ 7.  PayPal-tililtd (tai vastaavalta) 8 2.03%
8.  Mobiilimaksulla (esim. 10 2.99% ‘ 8.  Mobiilimaksulla (esim. 14 3.54% |
MobilePay-sovelluksella) MobilePay-sovelluksella)
9.  Lédhimaksulla (esim. 36 10.78% | 9.  Lédhimaksulla (esim. 27 6.84% |
koskettamalla peliautomaattia koskettamalla peliautomaattia
Veikkaus-kortilla tai kinnykalld, Veikkaus-kortilla tai kinnykalld,
jolloin peliautomaatti ottaa raha jolloin peliautomaatti ottaa
veikkaus.fi-pelitililtd) rahat veikkaus.fi-pelitililtd)
10. Jollain muulla tavalla, milld? 4 1.2% 10. Jollain muulla tavalla, milld? 3 0.76%
11. En millddn ehdotetuista 3 0.9% 11. En millddn ehdotetuista 2 0.51%

VASTAAJIA YHTEENSA 334 193.71% VASTAAJIA YHTEENSA 395 190.63%



