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ABSTRACT

The purpose of this bachelor’s thesis was to desilgyalty program for a bar and
see how it starts to run. This thesis initiatedrfrine employers need for a loyalty
program. The employer for this thesis was bar AlwvaSunila, Kotka.

The theory part consists of two main chapters.firskmain chapter discusses
about customership with emphasis on customer lpyaltl customer satisfaction.
Customership in the hospitality sector is alsoussed briefly. The second
chapter deals with loyalty programs. The exampfealifterent kinds of loyalty
programs are mostly from the restaurant business.

In the functional part the loyalty program desigh@dbar Alvari is introduced
and described. There’s also some assessment sndbess of the program and
thoughts on how to develop it.
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1 JOHDANTO

Erilaiset kanta-asiakasjarjestelmét houkuttelewatisia tarjouksilla ja bonus-
jarjestelmilla. Vuoden 2012 maaliskuun lopussa I8+§lla oli yli kaksi
miljoonaa jasenta. Jasenten maara on kasvanuséatiaiime vuosien ajan. (S-
kanava 2012) Liséksi 3,7 miljoonalla suomalaisetigolussakortti 2,2
miljoonassa taloudessa (Plussa 2012). Suomessa toamiala on taysin ilman
kanta-asiakasjarjestelmid. Esimerkiksi pienen Jaliteskin leimakorttikin

lasketaan kanta-asiakasjarjestelmaksi. (Arantol8202)

Taman toiminnallisen opinnaytetydn tarkoituksenaouannitella kanta-
asiakasjarjestelma ravintola-alan yritykselle. Akelulainsaadanto luo rajat
suunniteltaessa jarjestelmaa nimenomaan anniskeitotalle. Tarkoituksena on
suunnitella kanta-asiakasjarjestelma, joka parhatgii nimenomaan
toimeksiantajayrityksen tarpeisiin. Pyynto kantakasjarjestelméan
suunnittelemiseen tuli yrittajalta ja sita lahdattakentamaan siltd pohjalta, etta
yrityksen ei tarvitsisi panostaa siihen rahallisegtiria summia. Tarkoituksena oli

suunnitella toimiva, mutta yksinkertainen ratkaisu.

Tietoperustassa kasitellaan asiakkuutta ja kanékasgarjestelmia.
Asiakkuudesta otetaan esille erityisesti asiakaglisyus ja asiakastyytyvaisyys.
Tietoperusta on tarkoituksella melko suppea. Laajagheesta on poimittu

mielesténi oleellinen avaamaan tyén toiminnallasgaa.

Aiheen valinnassa tulisi ottaa huomioon omat kistn&sen kohteet. On tarke&a,
ettd aihe motivoi. Tekijan tulee pystya syventamadremassa olevaa
asiantuntemusta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 23)tiBsioimeksiantajalle
mahdollisia tutkimuksen aiheita ja hén valitsi téisellaisen, jonka koki olevan
yritykselle hyddyllisin. Han oli ajatellut kantatakasjarjestelman
suunnittelemista jo aiemmin, mutta ei ollut tartitimiel& toimeen. Opiskelen
majoitustoimintaa, mutta minulla on viiden vuodgakiokemus ravintola-alalta.

Minulle tuntui luonnollisemmalta tehda tyo ravirdedlalle.

Toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena on luoakin konkreettinen tuotos.
Sen tulisi olla kaytdnnonlaheinen ohjeistus tanionan jarjestaminen.
Toiminnallinen opinnéytetyon tulisi osoittaa ala&tajen ja taitojen hallintaa seka



sen tulisi pohjautua tydelamaan. Toiminnallisegzamiytetyossa yhdistyvat
kaytannon toteutus ja sen raportointi. Toteutupditvioi olla esimerkiksi opas tai
kotisivut, mutta myds tapahtuma. Pelkka toteutittie ei kuitenkaan yksin riita,
vaan sen rinnalle on rakennettava tietoperusta, fokee ja avaa lukijalle
toteutusta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9-10)



2 ASIAKKUUS

Mantynevan (2001, 7) mukaan asiakkuudet ovat ysgyktarkein voimavara.
Yritys ei voi toimia ilman asiakkaita. Asiakassutn luominen on tarkeaa ja
jokaisella asiakaskohtaamisella on merkitysta.dtila ajatella, etté asiakas ei
luultavasti tule toiste, joten haneen ei tarvitaagstaa samalla tavalla kuin useasti
kayviin asiakkaisiin. Jokainen uusi asiakas vaa ¢lilevaisuudessa yrityksen
kanta-asiakas. (Timm 2008, 5) Bergstrom ja LeppdB€09, 468) ovat sita

mielta, etta juuri asiakkaan ensikosketus yrityksee tarkeassa osassa

asiakassuhteen kehittamisessa.

Yrityksella on erilaisia asiakkuuksia ja jokainesiakaskohtaaminen on erilainen.
Asiakaskohtaamisiin ei tasta syysta voi kayttaaasdaista kaavaa. (Storbacka, &
Lehtinen 2002, 53). Bergstrom ja Leppanen (2009:-468) jakavat asiakkuudet
neljddn ryhm&an. Potentiaalinen asiakas on yritykaeoittelema asiakas, joka ei
ole viela kayttanyt yrityksen palveluita. Satunmairasiakas kayttaa yrityksen
palveluita silloin talléin ja kanta-asiakas saatieésti ja toistuvasti. Entinen
asiakas on jostain syysta lopettanut yrityksessansmsn. Bergstrom ja Leppanen
mainitsevat myds suosittelijan, joka ei valttam#ka kayta yrityksen palveluita

saanndllisesti, mutta suosittelevat yritysta muille

Asiakaspalvelua suunniteltaessa on otettava huamjiotyksen omat kyvyt. Jos
tahtaa lilan korkealle, on onnistuminen epatodedisi#. (Bergstrom & Leppanen
2009, 181) Gronroos (2009, 60-64) painottaa tydjdielen motivoituneisuutta
asiakassuhteiden kehittamisessa. Heidan tuleasd#ianoituneita
tyoskentelemaan asiakaslahtoisesti, etta suhtmi@dasn luotua. Kaikki asiakkaat
eivat kuitenkaan ole kiinnostuneita luomaan suateityrityksen tulisikin

tunnistaa ne asiakkaat, jotka ovat.

2.1 Asiakasuskollisuus ja kanta-asiakkuus

Godson (2009, 102) méaarittelee asiakasuskollisuadekkaan lujana ja
vaihtumattomana suhteena yritykseen. Vaikka asikétgtaa toistuvasti
yrityksen palveluita, ei hanta voida valttamatt@iuskollisena asiakkaana. Voi

olla, ettd tarjontaa ei ole tai asiakas ei olégi#gtoinen. Voi myos olla, etta



asiakas kayttaa yrityksen palveluja niiden helpmou@ saatavuuden takia.
Gronroosin (2009, 29) mukaan asiakkaan taytyy koga yrityksen ja asiakkaan

valilla on jotain erityistd, etta asiakassuhdetiui.

Asiakasuskollisuus voidaan jakaa ryhmiin. Kayttayigeen liittyva uskollisuus
tarkoittaa sita, ettd asiakas ostaa saman tudteealvelun toistuvasti.

Se on usein syvaa ja nama asiakkaat vaihtavatagriiékdisemmin kilpailevaan
yrittajaan. Kumpikaan edellda mainituista ei seligkollisuutta taydellisesti.
Kayttaytymiseen liittyva uskollisuus sekoitetaatplosti pelkkaan toistuvaan
ostoon, joka tapahtuu muusta kuin uskollisuutaégésta syysta. Se on helposti
mitattavissa, mutta voi antaa virheellisen kasigyksAsiakas voi asioida
yrityksessa vaikka olisikin tyytymaton ja odottéaisuutta vaihtaa kilpailijaan.
Asenteellinen uskollisuus taas kulkee liikaa rinkak asiakastyytyvaisyyden
kanssa. Asiakastyytyvaisyys ei johda aina asiakadiisuuteen. (Godson 2009,
110-111; Arantola 31, 2003)

Ylikosken (1999, 174) mukaan uskollisesti palvetéagttavat asiakkaat ovat
erilaisia. Joku kayttaa palvelua useammin ja tdisgtemmin, mutta eivat silti
valttamatta kayta muiden yritysten palveluja. Asistkskollisuuteen liittyy
kuitenkin aina kokonaisvaltainen tyytyvaisyys, sitaminen ja tietynlainen
kayttaytyminen, johon liittyy toistuvat ostot jalbasuositella yritysta seka

haluttomuus vaihtaa kilpailevaan yritykseen. (Tir2@98, 14—16)

Omista asiakkaista on pidettava kiinni, silla vamhaiakkaan pitaminen on
edullisempaa ja helpompaa kuin uusien hankkimiRétiasen (1995, 11) mukaan
tutkimukset osoittavat, ettéd uuden asiakkaan hamiidgn voi maksaa jopa
kymmenkertaisesti kuin olemassa olevalle asiakkdalppaaminen. Monet
muut, kuten Swift (2001,7) ja Godson (2009, 72)t®i mieltd, etta luku on
pienempi. Uusi asiakas maksaa viisi kertaa vanhamméan. Raphael ja Raphael
(1995, 13) lisaavat, etta pienissa yrityksissakksigsta kiinnipitaminen on viela
tarkeampaa kuin suuressa yrityksessa. Storbadkehjinen (2002, 97) ovat sita
mieltd, ettd luja asiakkuus kestéaa pienid ongelmigtan, ettd asiakas kokee
tarpeelliseksi paattaa asiakkuuden.



Kilpailu on luonut kuluttajalle mahdollisuuksia wal, mihin rahansa kayttaa.
Samalla myds vaatimukset palvelun ja tuotteidenesrnovat lisdantyneet.
Yritysten on taytynyt kehittéda keinoja pitaa asia&ksa ja kanta-
asiakasmarkkinoinnista on tullut tarked osa yréggnarkkinointistrategiaa.
(Pollanen 1995, 13) Jos asiakkaista ei pideta kisaa kilpailija asiakkaan
itselleen. Tasté voi myos joissain tapauksissaloltayd, jos asiakkuus ei ole
yritykselle kannattava. Pitkaaikaiset asiakkaat gl@ensa kannattavimpia
yritykselle. (Swift 2001, 7-9) Gronroos (2009, 2854, etta jos asiakkaat ovat
uskollisia, he ovat lahes aina myds kannattavia.

Asiakas voi olla sitoutunut positiivisesti, valitgmattomasti tai negatiivisesti.
Negatiivisesti sitoutunut ei voi olosuhteiden pakogoi irrottautua asiakkuudesta
ja valinpitamattomasti sitoutunut ei tahdo nahd&aeauuden asiakkuuden
luomiseksi, vaikka tyytyméattomyytta esiintyisikifstorbacka & Lehtinen 2002,
104-105) Timmin (2008, 13-16) mukaan harvat asiak&gat sitoutuneita
ainoastaan yhteen yritykseen. Oston toistaminemyéskaan aina tarkoita
asiakasuskollisuutta. Jotkut kayttavat saman yseykpalveluita tavan,
saavutettavuuden tai hinnan takia, mutta vaihtgrgtsta akkia jos kokevat sen
tarpeelliseksi. Gronroos (2009, 68) méaaritteléausiimisen pysyvana haluna

pitad ylla avokasta suhdetta.

Kanta-asiakkaan taytyy erottua muista asiakkaikégphaelin ja Raphaelin (1995,
142) mukaan kanta-asiakkaille on tarke&a, ettédhéishnetaan. Tama tuo
asiakkaille tunteen, etta heista valitetaan jathelaan kiinnostuneita.

2.2 Asiakastyytyvaisyys

Andersonin ja Dubinskyn (2004, 243—-244) mukaanywgiset asiakkaat ovat
yrityksen elinehto. Asiakkailla on yritykseen asnaian tullessaan odotuksia, jotka
johtuvat aiemmista kokemuksista, sen hetkisistieiata, mainostuksesta ja
muiden asiakkaiden kertomuksista. Jos odotuksistataan, asiakas tulee
toistekin. Jos asiakas saa vahemman, kuin mitaottanut, pettymys on yleista.
Havunen (2000, 84) kirjoittaakin, etta asiakasstiadakentaessa ensimmaisia
tekoja on asiakkaan odotusten selvittaminen jaohddiyttaminen yrityksen
toimintaan. Gronroos (2009, 132-133) kuitenkin haattaa, ettd odotukset



voivat myos olla hamaria, jolloin asiakas ei edss tieda mita haluaa. Asiakas
tuntee tarvitsevansa jotain, mutta ei tieda mitdtykKsen tuleekin ensin tiedostaa
nama odotukset ja selvittda ne ennen kuin niihimahdollista vastata.
Odotukset voivat myos olla epérealistisia, mik&gabhsiinen, etta asiakkaat
pettyvét. Silloin yrityksen tehtdvand on muokatatokset mahdollisimman
realistisiksi. Harhaanjohtava ja epadmé&ardinen maokhti voivat johtaa

eparealistisiin odotuksiin.

Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus eivatsalma asia, vaikka ne
niputetaankin usein yhteen. Uskollisuus pitaa ammsaita. (Timm 2008, 13-14)
Asiakastyytyvaisyys on valttamatonta yrityksen tminalle, mutta ei riita
pelkastaén. Asiakkaat voivat vaihtaa yritysta eskikei halvemman hinnan takia,
mutta joskus myos pelkasta vaihtelunhalusta. (Gttkd & Lehtinen 2002, 107)

Asiakas voi jattaa yrityksen palvelut kayttamattevaisuudessa jo yhdesta
huonosta palvelukokemuksesta. Tyytymaton asiakesyos levittdd sanaa
tutuilleen. Tama toki pitaa paikkansa myos tyytgesi asiakkaan kohdalla.
Timmin (2008, 6) mukaan yli 60 prosenttia ihmisistiaa tuttaviensa
suosituksesta jotain tuotetta. Televisiomainonrastaava luku on vain 25
prosenttia. Kuulopuheilla on siis suuri merkitygyksen markkinoinnissa.
Nykyaikana palautteen antaminen on helpottunutmetén myota. Mielipiteita
tuotteesta tai palvelusta voi halutessaan jakgarfamallekin yleisolle eika

ainoastaan omaan tuttavapiiriinsa.

Asiakastyytyvaisyytta voi seurata spontaanin padeu, tyytyvaisyystutkimusten
ja suosittelumaaran perusteella. Spontaani patautemensa mukaisesti sellaista
palautetta, joka tulee asiakkaalta pyytamattd,rkkéut ja moitteet. Yrityksen
tulisi tehda palautteen antamisesta mahdollisimh&ppoa.
Tyytyvaisyystutkimuksilla selvitetd&n asiakkaidedotuksien toteutumista.
(Bergtron & Leppénen 2009, 484)

Namkung, Jang ja Choi (2011, 496) tutkivat yhtegiakasuskollisuuden ja
asiakkailta saadun palautteen valilla. He saiviaille etta mitd useammin
asiakkaat kayttavat yrityksen palveluita, sita totkdisemmin he valittavat
epékohdista suoraan yritykselle eik& esimerkikisatulleen. On luonnollisesti



yrityksen edun mukaista kuulla kehityskohdista@m sijaan, ettd menettavat
niiden takia potentiaalisia asiakkaita. Yritys &adanarvoisia vinkkeja
toimintansa kehittdmiseen ja mahdolliset asiakkasit saa kuulopuheiden kautta
negatiivista mielikuvaa yrityksesta. Bergstrom gppanen (2009, 478) lisdavat,
ettd suosittelusta voi palkita. TAma tarkoitta, ®t# suositteleva asiakas saa
jonkinlaisen hyvityksen saamalla uuden asiakkaatt&éaan yrityksen

palveluita.

Kuuntelemalla valittavaa asiakasta yritys saa pydetsiakkaan joka toisella
kerralla, vaikka ongelmaa ei saataisikaan ratkaistas ongelma ratkaistaan, jopa
95 prosenttia valittaneista asiakkaista pysyy Usaia yritykselle. (Bergstrom &
Leppanen 2009, 468—-469)

2.3 Asiakkuus palvelualalla

Palvelualan yritysten tuotteista ja palveluistanmmodostunut yhtenainen osa
nykyihmisen elaméntyylid. Sosiaaliset tavat ovatttuneet muun muassa
kasvaneen varallisuuden takia. Asiakkaat osaavasmgatia enemman.
Palvelualalla on vaikea erottua tuotteella, jotatvelu on erittéin tarkedssa
roolissa ja vaikuttaa asiakasuskollisuuteen. Asaaldn tarpeita huomioitaessa on
otettava huomioon myds heidéan elamantyylinséa jeaabsen elama.
(Kandampully 2006, 174-175) Tama ei kuitenkaan Bedgnin ja Leppasen
(2009, 181) mukaan tarkoita sita, etta kaikessasiaslla kilpailijoita parempi.

Riittaa, etta asiakas kokee saavansa juuri hasefieyaa palvelua.

Kamdampullyn (2006, 175) mukaan useat tutkimuksetttavat merkittavan
yhteyden asiakkaiden kokemassa palvelun laaduk&ehséukkuudessa pysya

uskollisena yritykselle.

Koska palvelualalla on vaikea erottua muulla kuatvplulla, on sita kehitettava
jatkuvasti. On keksittava tarjota jotain, mita nhui ole. Kehityksen tulee
kuitenkin olla myds taloudellisesti kannattavaatkimuksia palveluun liittyvista
uudistuksista on tehty huomattavasti vahemman tugatieiden uudistuksista.
(Victorino, Verna, Plascka & Dev 2005, 556-557) @abs (2009, 25)

muistuttaa, ettd ei auta, etté tuote on hyva jbgepaei toimi.



3 KANTA-ASIAKASJARJESTELMAT

Erilaiset kanta-asiakasjarjestelmaét yleistyvatldigét jarjestelmat ovat osa
markkinointia, jossa keskitytaan pitamaan olemadsaat asiakkaat. Kanta-
asiakasmarkkinointi on lisdantynyt kun yritykseabymmartaneet asiakkaasta
kiinnipitamisen tarkeyden. (Hobbs & Rowley 200893&anta-asiakasohjelmien
tavoite on saada asiakas keskittamaan ostoksehsadm asiakasuskollisuutta
(Kuluttajavirasto 2008). Tarkoituksena on tarjotata-asiakkaille hydtya sen
mukaan, miten paljon he kayttavat yrityksen paljel(Godson 2009, 115)
Arantolan (2003, 53) mukaan kanta-asiakasjarjesteltannusmerkkeja ovat
asiakastietokanta, tapa liittya jaseneksi ja esiggpalkintoja. Bergstrom ja
Leppanen (2009, 481) kuitenkin huomauttavat, edtéidcasiakkaille suunnattujen
tarjousten ja toimintojen hyddyt on oltava suurernkuan niista koituvat

kustannukset.

Kanta-asiakasjarjestelmét luovat asiakkaille yhteeituvuuden tunteen yrityksen
kanssa ja niiden kautta yritykset luovat kestavémmskollisuutta yrityksen ja
asiakkaiden valille. Ensimmaiset alkeelliset kaadeakasjarjestelmat otettiin
kayttoon jo 1960-luvulla. Ensimmaisen nykyaikaiskaata-asiakasjarjestelmana
pidetddn American Airlinesin 1980-luvulla aloittaanahjelmaa, joka sisalsi
asiakaskortin, pisteiden keraamisen ja kayttaytgmseuraamisen. Kanta-
asiakasohjelmat yleistyivat 1990-luvun alussa. Nygyana monilla yrityksilla on

jonkinlainen kanta-asiakasjarjestelma. (Godson 2008; Arantola 2003, 55)

Rahaedut ovat ostohyvityksia tai tarjouksia. Subideihtaeduilla helpotetaan
asiakkaan asiointia yrityksessa esimerkiksi padétamasiakas jonon ohi
yokerhoon. Myds erilaiset asiakaslehdet luetaandetgimintaeduiksi. Rahalliset
edut eivat usein luo pitkaaikaista uskollisuuttaa&essaan paremman edun
kilpailijalta, asiakas vaihtaa helposti kayttam#édpailevan yrityksen palveluita.
Kanta-asiakassuhdetta tulisi pitda ylla myds mikillan rahallisilla keinoilla.
Esimerkiksi asiakkaan muistaminen taman syntymapdwoi olla hyva keino
saada asiakkaalle olo, etta yritys arvostaa adiakenkilokohtaisesti. (Bergstrom
& Leppéanen 2009, 479-481)



Kuluttajansuojalaki sdatelee kanta-asiakasmarkktnoiliittyvia saantoja.
Markkinointi ei saa olla harhaanjohtavaa ja karg@leasohjelman siséllosta on
annettava tarpeeksi tietoa asiakkaalle. Erilaistghyvitykset eivéat saa olla
markkinoinnin hallitseva osa. Lisdksi kanta-asiatkan eroteltava muista
asiakkaista. Kaikki asiakkaat eivat voi olla kaataakkaita. (Kuluttajavirasto
2008) Bergstrom ja Leppanen (2009, 480) muistutiaatti kanta-asiakkuus tulee
ansaita. Mita enemman yrityksen palveluita kaytsita, enemman asiakkaan
pitaisi hyotya kanta-asiakkuudesta. Oston toistemigi kuitenkaan aina merkitse
kanta-asiakkuutta. (Bowen & Chen 2001, 214)

Erilaiset bonus-jarjestelmét ovat usein kalliitaégka synnyta asenteellista el
todellista uskollisuutta. Ne eivat myoskaan lisatutusta. Tallaiset jarjestelmat
eivat rakenna pitkaaikaisia asiakkuuksia vaan kigtavat lyhyella aikavalilla.
Ostohistoria keraa tietoa siitd, mité on ostettuttanei miksi, joten siitéa saatu
tieto jA& usein pinnalliseksi. (Arantola 2003, 38)-Bergstrom ja Leppanen
(2009, 470) ovat kuitenkin sitd mielta, etta onimg@nnattavampaa lisata
myyntid kanta-asiakasjarjestelmén avulla kuin estksi hankkia uusia

asiakkaita.

3.1 Kanta-asiakkuuden tavoitteet

Kanta-asiakasmarkkinointi tavoittelee asiakkaidskollisuutta. On tarkoitus, etta
kanta-asiakkaat huomioidaan eri tavalla kuin téseilasiakkaat. Asiakkaiden
tahdotaan ostavan uudelleen ja enemman seké slersigian yritysta. (Pollanen
1995, 19-26) Bowenin ja Chenin (2001, 213) mukaskolliset asiakkaat
vaihtavat epatodennakdisemmin yritysta hinnan tgklee ostavat enemman kuin
muut asiakkaat. He my6ds mainostavat yritysta epligiesti ystavilleen ja
tuttavilleen. Kanta-asiakkaita on myds nopeampéazefia, silla he tuntevat jo

tuotteen. He toimivat myds tiedonlahteitd muilleakkaille.

Yritys tekee paatoksen kanta-asiakaskriteereigté efitd ne sopivat yritykselle.
Huomioon on otettava muun muassa toimiala, asiakasn koko seka
asiakkaista kaytettavissa oleva tieto. Pollasenaankiseimmin ongelmat kanta-
asiakasmarkkinointia aloitettaessa tulevat siiti@, witys ei ole panostanut
tarpeeksi kanta-asiakkuuden maarittamiseksi. (R&HEL995, 17-18)
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Toimivan kanta-asiakassuhteen edellytyksenéa oh sekta asiakas etta yritys
kokevat sen palkitsevana. Kanta-asiakas haluaajatkaia kanta-asiakkuutta.
(Pollanen 1995, 64) Kanta-asiakkaat tarvitsevatkksiuden vastineeksi lisaarvoa,
jonka Raphael ja Raphael (1995, 156) maaritteleyén: "lisdarvo on se

'ylimaarainen’ etu, jota ei odoteta, mainostetaaquyydeta.”

Pdllanen (1995, 22—-24 ) jakaa kanta-asiakasmarkiinokolmeen eri tyyppiin:
alennusperusteinen, suhdetoimintaperustainen yalpgrjestelméperusteinen
kanta-asiakasmarkkinointi. Alennusperusteinen&asiakasmarkkinointi
tarkoittaa sitd, ettad kanta-asiakkaille tarjotaamatlisia etuja, kuten tarjouksia ja
bonusten kerddmista. Taméa on helppo toteuttaaarasihkkaat vaihtavat helposti
yritysta jos huomaavat hinnan olevan alhaisempiatau
Suhdetoimintaperustainen kanta-asiakasmarkkinparbstaa asiakkaan
huomiointiin ja arvostukseen. Tarkoituksena on aasglakkaan luottamus ja
keraté tietoa, jota voidaan kayttaa hyddyksi mar&kinissa.
Palvelujarjestelmaperusteisessa kanta-asiakasmaikkissa tarkoituksena on
helpottaa asiakkaan asiointia yrityksen kanssatd<asiakkaat eriytetdéan muista
asiakkaista. Esimerkiksi kanta-asiakkaille voidaaneta yhteyshenkil®
hoitamaan asioitaan. Nama vaihtoehdot eivat soigatan pois ja niista voi

rakentaa omalle yritykselle sopivan paketin.

3.2 Kanta-asiakasviestinta

Yritysten yksipuolinen tapa viestia ei sovi nykyageen kanta-
asiakasmarkkinointiin. Viestinta asiakkaiden karasi@n muuttumassa
kaksisuuntaiseksi. Yrityksen on saatava asiakaaislmaan tarpeensa ja

reagoitava tarvittavalla tavalla asiakkaan viesteifPollanen 1995, 64)

Kanta-asiakkaiden kanssa tulisi viestia sdanngliisgyttaen erilaisia
viestintédkanavia rinnakkain. Asiakkaiden tulisi rsygaada paattaa miten heihin
otetaan yhteytta. On myds mietittava, millaisisstegh asiakas haluaisi
vastaanottaa. Kanta-asiakasviestintda on esimeskikaiset uutiskirjeet, jotka
voidaan lahettdd sahkopostitse, postitse tai testilla. Tekstiviesti on tehokas
tapa saada sanoma perille, mutta sen pituus ega@noman sisalt6a. Myos
erilaiset keskustelupalstat ovat tulleet osaksygten kanta-asiakasmarkkinointia.
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(Bergtrom & Leppanen 2009, 481-482) Esimerkiksidbmok on tehokas keino
yhdistaa yritys ja asiakkaat, mikali yrityksen &&i@at kayttavat kyseista palvelua.
Helsingin sanomien (2012) mukaan sosiaalinen meaisuomalaisten
kolmanneksi kaytetyin viestintdkanava. Suomalaigstavat sosiaalisen median
parissa keskimaarin tunnin paivassa. Sosiaalisehamé&ayton tarkeimpana
syyna listattiin yhteydenpito ystavien kanssa, mutiy6s ajankohtaisen tiedon

saaminen oli listattuna.

Massaviestintdd suositaan usein siksi, ettd sénoa éehokas keino viestia
suurten asiakasmaarien kanssa. Asiakkaisiin kahdlatitenkin enemman ja
enemman tallaisia viesteja ja niitd suodatetaannaaattisesti. Asiakkaan taytyy
olla kiinnostunut, etta viesti menee perille. (dtmka & Lehtinen 2002, 88—89)
Viestin tulee olla tarpeeksi henkilokohtainen, s&iinnostaa. Silloin

asiakkaalle ei tule tunnetta massaviestinnastéantata 2003, 65)

Kanta-asiakastarjouksista on hyva viestia myosImudin yrityksen kanta-
asiakkaille, silla tarjoukset houkuttelevat useisia asiakkaita kanta-asiakkaiksi.
(Bergstrom & Leppéanen 2009, 479)

Jokainen kohtaaminen kanta-asiakkaan kanssa tu@taa. Asiakassuhteita
kehittdessa olennaista on yrityksen kyky hyodyté#atietoa. (Pollanen 1995,
30) Asiakaspalaute on erittain tarkea osa asiakasrtad. Varsinkin negatiivisen
palautteen avulla yrityksen toimintaa voidaan Kéiit Asiakkaiden palaute tulisi
ottaa vastaan ja kayttaa siit saatu tieto yrityksshittdmiseen. Joskus asiakkaan
antama palaute voi tuntua vieraalta, mutta sitéilbrhyva miettia eika hylata

heti. (Timm 2008, 126) Raphael ja Raphel (1995, Bmauttavat, etta kun
asiakas osoittaa ongelman ja se hoidetaan, asiakiskallisuus lisdéntyy. Ei voi
olettaa, etta asiakas, joka ei valita, olisi tyyiynen. Monet jattavat valituksen
tekemattd, mutta asioivat seuraavan kerran muyalfalerson & Dubinsky 2004,
249) Arantola (2003, 23) huomauttaa, etta yritykgattelevat monesti valittavan
asiakkaan olevan hankala eivatka edes valttamalt lyrittaa jatkaa asiakkuutta.
Asiakas kuitenkin usein valittaa siksi, etta halkahittaa palvelua eikéa vaihtaa

kilpailijaan.
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3.3 Rekisterinpito

Lainsdadantd on myos suuressa osassa kanta-agrgatsjman suunnittelussa,
mikali yritys haluaa pitaa rekisteria asiakkaistankilotietolain (22.4.1999/523,
88) mukaan henkilttietoja saa kasitella vain rekiddyn luvalla. Laissa on
listattu muitakin edellytyksia henkilGtietojen kéislyyn, mutta ne eivat pade
kanta-asiakasrekisterin pitoon. Tallaisia on muwassa rekisterdidyn

elintarkedn edun suojaaminen tai jos kasittely&#iletaan laissa.

Henkilttietolain (22.4.1999/523, 58) mukaan rekisigitéjan taytyy kasitella
henkil6tietoja laillisesti ja toimia niin, etta nskerdiden yksityisyyden suojaa ei
rajoiteta. Tahan liittyy myos huolellisuuden ja BEymietojenkasittelytavan

noudattaminen.

Rekisterinpitajan tulee laatia myos rekisterisapgista 16ytyy rekisterinpitajan
nimi ja yhteystiedot sek& henkilGtietojen kasittetgrkoitus. Selosteesta tulee
selvitd myos kuvaus rekisteroityjen ryhmésta jaimtletoja luovutetaan.
Selosteesta on I6ydyttava myos kuvaus rekistejasisen periaatteesta.
Rekisteriselosteen on oltava jokaisen saataviankilotietolaki 22.4.1999/523,
108) Kun henkilorekisteri ei ole enaa rekisteriajgih toiminnalle tarpeellinen, on
se havitettava (Henkilttietolaki 22.4.1999/523, 358

3.4 Kanta-asiakkuus palvelualalla

Hobbsin ja Rowleyn (2008, 371-371) mukaan kantakasjarjestelmia on
tutkittu palvelualalla vahan ja pubeissa ei lainkdde tekivat tutkimuksen, jossa
he haastattelivat pubien paallikdita ja teettiwiedylomakkeita naiden
asiakkaille. Heidan saamien tulosten mukaan sytéddcasiakasjarjestelman
hankkimiseen on kilpailukyvyn sailyttaminen erildegskanta-asiakkaille
suunnatuilla tarjouksilla, kanta-asiakaskorteisiadgit tulot ja
viestintamahdollisuudet. Yhdeksi syyksi laskettetta kilpailevilla yrityksillakin
oli kanta-asiakasjarjestelméa. Tutkimuksen mukaamiswsa asiakkaista hankki
kortin juoma-alennusten takia. Kukaan vastann@issanonut hankkineensa

korttia asiakasviestinnén eli erilaisten sahkopogiden takia.
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Tutkimuskohteena ollut asiakasryhma jopa piti mar&iatikirjeitd roskapostina

eika kiinnittanyt niihin huomiota.

Nykyaan moni yritys kuuluu johonkin sosiaaliseerdiman. Tama on mahtava
keino markkinoida palveluitaan. Facebookilla on9@0 miljoonaa kayttajaa ja
puolet heista kayttaa myos mobiilisovellusta (Setgu2012). Yritykset voivat
tehda sivun, josta muut kayttajat voivat tykatdigtya ryhmaan. Taman jalkeen
kaikki sivulla julkaistava materiaali nakyy naikéyttajille. Kayttajille ryhmiin
liittyminen voi olla tapa ilmaista, mita yritykskée kayttavat tai keino vastaanottaa
erilaisia tarjouksia ja markkinointiviesteja. Myéslaiset kampanjat ovat
suosittuja. Kayttgjaa pyydetaan jakamaan linkkéyslieen ja nain han osallistuu
arvontaan. Yrittaja saa tuotteilleen tai palveelh lisaa yleis6a helposti ja
vaivattomasti. Facebookkiin voi myds laatia makisidlmainoksia ja palvelu

onkin mainosrahoitteinen. (Facebook, 2012)

3.5 Esimerkkeja kanta-asiakasjarjestelmista

Esimerkit on valittu suurista ja tunnetuista yrgigta, jotka toimivat kokonaan tai
osittain ravintola-alalla. Jarjestelmien paapiirteeat samanlaiset, mutta niissa on

kuitenkin my6s merkittavia eroja.

3.5.1 S-ryhma

S-ryhmaan kuuluu muun muassa kauppoja, ravintolodtelleja ja huoltoasemia
ympari Suomen. Tunnettuja S-ryhman toimipisteitdtowuun muassa ABC-
likennemyymalat ja Sokos-hotellit seké& lukemattamavintoloita ympari
Suomen. Vuoden 2012 maaliskuun lopussa S-ryhrokliEs78 toimipaikkaa. (S-
kanava 2012)

S-ryhmaan liittymalla asiakas ryhtyy osuuskaupaeréksi eli
asiakasomistajaksi. Asiakasomistaja saa s-etukgotla edut saa kayttoon.
Asiakasomistajana asiakas saa ostoistaan bonustst@tyvitysta. Kun S-
etukorttia kayttdd maksamiseen, saa bonuksen lis@dsutapaetua, joka 0,5
prosenttia. Lisaksi asiakas saa erilaisia alenaukssiakasomistajana asiakas saa

kayttoonsd myds maksuttomat pankkipalvelut S-paakigli avataan liittymisen
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yhteydessa ja bonukset maksetaan sinne. Samaatetidkuuluvat voivat
hankkia rinnakkaiskortin, jolla keratddn bonustteidelle tilille. Silla saa myos
kaikki samat edut kuin varsinaisella kortilla. Asiomistajaksi liittyminen
maksaa joko kertaostoksena 100 euroa tai osamakéhnaaan 20 euroa.
Asiakasomistajat saavat kuukausittain tiedot bostassta ja ajankohtaisista
eduista postitse. Kaikki ostot S- ryhman toimipaska kerryttavat bonusta. S-
ryhmalla on liséksi paljon yhteistydkumppaneitaltgotehdyt ostokset kerryttavat

my0s bonusta. (S-kanava 2012)

S-ryhman ravintoloilla on kaytdssa myos erillisgnka-asiakasjarjestelmia.
Esimerkiksi Etela-Kymenlaaksossa toimivalla Osuugka Ympyralla on
kaytossa matkapuhelimeen ladattava mobiilikortikkian alueen ravintoloihin.
Kortti on talla hetkella maksuton ja silla saa raglakohtaisia etuja seka
uutiskirjeita. Kaikki Ympyran ravintoloissa tehdystokset kerryttavat myos S-
bonusta. (Ympyraravintolat 2012)

Kotkan suurin yokerho, Amarillo, tarjoaa kanta-&kailleen keskiviikkoisin
iltakymmenestéa puoleenydhdn ennaltamaaritetyt liatiget eurolla.
Sunnuntaisin on "Rokulip&iva”, jolloin tietyn ajallasta kanta-asiakkaat saavat
alennettuja juomia. Tarjouksia mainostetaan kag{3suuskauppa Ympyran
ravintoloissa ja ne ovat voimassa joko S-etukartd#li Osuuskauppa Ympyran

mobiilikortilla. (Amarillo, Kotka)

3.5.2 Night People Group

Night People Groupiin kuuluu y6kerhoja ja ravinitdoympari Suomea.
Tunnetuimpia naistéa ovat Onnela- ja Tivoli- yokerhoita 16ytyy lahes kaikista

Suomen suurimmista kaupungeista. (Night People @§rou

Kanta-asiakkaiden etuina on muun muassa sisadargiéifs\erilaisia
juomatarjouksia ja kutsuja erilaisiin tilaisuuksibdut vaihtelevat ravintoloittain.
Kanta-asiakkaat eli memberit saavat lisdksi uufs&n haluamistaan
ravintoloista. Eduista kerrotaan sahkopostillastefestilla, Facebookissa seka
postitse. Asiakkaat voivat valita kahdesta kantak&siusmahdollisuudesta.

Vaihtoehdot ovat Club Member ja Premium Member bQWember- jasenyys
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maksaa 10 euroa vuodessa ja Premium Member- j&s&gyeuroa vuodessa.
Edut ovat henkilokohtaisia. Kallimman jasenyydelutovat luonnollisesti
suurempia kuin edullisemman. Esimerkiksi Premiurmmier- kortilla asiakas saa
vahintaan 15 prosenttia alennuksen ruokaillessador&lo-ravintolassa.
Yokerhoihin on kallimmalla kortilla ilmainen sisé@gaasy neljalle hengelle

erillisen jonon kautta. (Night People Group)
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4 RAVINTOLA ALVARIN KANTA-ASIAKASJARJESTELMA

4.1 Toiminnallinen opinnaytety®

Toiminnallisen tyon tulos on aina joku konkreettirteotos. Se voi olla melkein
mit& vain opaskansiosta cd-romiin tai myds tapaltuiviilkka & Airaksinen
2003, 9) Tassa tapauksessa tuotos on toimeksigritgaelle suunniteltu kanta-

asiakasjarjestelma.

Opinnaytetyon aiheen valintaan tulisi kiinnitta@yasta huomiota. Hyva
opinnaytetyon aihevalinta edesauttaa yhteyksiemisia tydelamaan ja jo
olemassa olevien suhteiden yllapitoa. On myds tarkpetta opinnaytetyon
kautta syvennetaan ja kehitetdéan omaa osaamiatarjatillista kasvua. Aihetta
valitessa tulisi ottaa huomioon myos omat kiinnksan kohteet. On tarkeéaa, etta
aihe motivoi. Opinnaytetyon aiheen voi saada ediikgromalta tydnantajalta ja
hanen tarpeistaan. (Vilkka & Airaksinen 2003, 16}-23

Toiminnallisen opinnaytetyon olisi hyva olla toinsg&nnettu, silla erityisesti
silloin kayttamaan taitojaan tydelamassa. Toimeksdaun tyon on myos
huomattu lisdavan opiskelijan vastuuntuntoa tyogtlkka & Airaksinen 2003,
17)

TyoOn suunnitteluvaiheessa tulisi ottaa huomioon srsg millaiseksi tyd voi
laajeta. On olemassa mahdollisuus, etta ty6 laajsnaremmaksi kuin alun perin
oli tarkoitus. On tunnistettava omat valmiudet garravarat ja punnittava mihin
asti ne riittavat. (Vilkka & Airaksinen 2003, 18)

4.2 Toimeksiantaja

Ravintola Alvari on pienehkd anniskeluravintola Kah Sunilassa. Ravintola on
ollut nykyisen yrittdjan omistuksessa vuoden 2@fiplkesastd, mutta ollut sita
ennen toiminnassa vuosikymmenia muilla yrittajilluden omistajan myota
ravintolan ulkoasu muuttui, mutta toiminta-ajatysy pitkalti samana.
Ravintolassa on A-oikeudet ja anniskelun lisékgotia on myo6s ruokaa.

Ruokavalikoima on kuitenkin melko pelkistetty jajéla on esimerkiksi pizzaa,



17

makkaraperunoita ja hampurilaisia. Ravintolass#@®asiakaspaikkaa ja liséksi
25 asiakaspaikan terassi. (Makela 2011)

Yrittaja on tydskennellyt ravintola-alalla viisigia vuotta. Ravintola Alvari on
yrittdjan ensimmainen oma yritys, mutta han on touhesimiesasemassa sita
ennen useita vuosia. Yrittdjan tavoitteena on nigégentaa toimintaansa

tulevaisuudessa. (Mékela 2011)

Kevaalla 2012 Alvari muutti nimensa ja samalla toitamalliaan. Ravintola
avattiin nimella Weivi Viihderavintola. Tarkoituksa oli luoda
iltaravintolakonsepti, jossa keskeista osaa néaxtétlkaraoke ja livemusiikki seka
biljardi. Fyysisia muutoksia tehtiin myds ja niig@urimpana oli lisétilan
tekeminen biljardipoydalle, jotta peli olisi mutkata ja mukavaa. Useissa
ravintoloissa biljardipdydan ymparilla oleva tila sahaista ja ahdasta.
Ravintolan toiselle puolelle rakennettiin valiseln@maan erillinen tila

esiintyjille ja myos asiakkaille, jotka haluavahssia. Samalla ravintola nuorensi
yleisilmettdan erilaisilla pintaratkaisuilla. Mugtoli asiakaslahtoinen ja
tarkoituksena oli rakentaa miljoo asiakkaiden ynijggiSamalla avattiin Internet-
sivut uudessa osoitteessa. Vanhoilta sivuilta domaattinen ohjaus uusille
sivuille. (Méakela 2011)

Ravintola on toiminut entisella nimelladn kymmewigsia ja siind ajassa
kerannyt itselleen myds kyseenalaista mainetta.e@dimaihdoksella haluttiin
tuoda ihmisten tietoisuuteen, etté ravintola eiesi@d sama ravintola kuin
esimerkiksi kymmenen vuotta sitten. Muutoksell&wetenkaan haluttu karkottaa
vanhoja asiakkaita vaan heilta kerattiin suullisealautetta siitda, mita he toivovat
uudistukselta. (Méakela 2011)

Olen ty6skennellyt toimeksiantajayrityksessa osaiaena tyontekijana
varsinaisen tyoni ohella ja koen, ettd tasta orufterhybtya myos opinnaytetyota
tehdessani. Tunnen yrityksen ja sen tavat toimeda@n myos millaisia

asiakkuuksia yritykselld on ja miten niita hoidetaa



18

4.3 Kanta-asiakasjarjestelman suunnittelu

Anniskelulainsaadantt asettaa tiukat rajat anniskeintolan toiminnalle.
Paljousalennukset ovat ehdottomasti kielletty. diakgia saa olla, mutta ne eivat
saa olla sidottuna kaynti- tai ostotiheyteen. Tigkfia ei myoskaan saa mainostaa
ravintolan ulkopuolella, paitsi jos ne kestavatayaksoisesti kaksi kuukautta.
Taméa koskee myos kanta-asiakasmarkkinointia. Ahis&vintolassa saa kayttaa
hyvitysjarjestelmia eli erilaisia bonus-jarjesteinmutta niita koskevat tiukat
saannot. Bonus-jarjestelma ei saa olla rajoittpelkastaan alkoholituotteille ja
sen tulee kattaa kaikki asiakkaan tekemaét ostiyitieaikavaliltd. Hyvityksen

tulee olla euromaarainen ja enintaan viisi proseiehdyista ostoista. Asiakkaan
taytyy myos saada paattdd mita hyvityksellaan asagdarjestelmaa ei myoskaan
saa mainostaa painottaen sita, ettd alkoholijuomégryttavat hyvitysta.

(Valvira 2010, 21-22)

Ensimmaisessa suunnittelupalaverissa selvitin syyen, miksi yrittaja haluaa
kanta-asiakasjarjestelman. Selvitin myos yritykasiakaskohderyhman ja kanta-
asiakasjarjestelman tarpeet. Tama tarkoitti, etta jarjestelmalta vaaditaan ja
mit& sen eteen taytyy tehda. Suunnittelimme mydstavasti sité, millaisia etuja
kanta-asiakkaat saisivat ja miten kanta-asiakastaimaa ja siita saatavia etuja

tultaisiin markkinoimaan.

Syyna kanta-asiakasjarjestelmén kehittamiseerritiiijan halu sitouttaa
asiakkaita pitkakestoiseen ja luottamukselliseéakassuhteeseen. Yrittaja ol
paatynyt siihen ratkaisuun, etta tdma tavoite saéhaisiin kanta-
asiakasjarjestelmalla. Toimeksiantaja jakoi karsiakkaat kolmeen ryhmaan,;
usein kayvat (paivittain), kohtuullisesti kayvaetkan viikossa) ja saanndllisesti
kayvat (pari kertaa kuussa). Toimeksiantaja painogbs tahtovansa huomioida
kanta-asiakkaat nimenomaan kayntitiheyden eikatikéen mukaan. (Makela
2011)

Ravintolassa oli jo ennen kanta-asiakasjarjestelso@nnitellun aloittamista
jarjestetty erilaisia kampanijoita, joten ehdotittéd &ampanjat suunnattaisiin
jatkossa vain kanta-asiakkaille. Tama toimisi hdtinena kanta-asiakkaaksi
littymiselle ja rajaisi sitd ryhmaa, jolle myydaatennuksilla, kasittdmaan vain
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kanta-asiakkaita. Edut ja kampanjat vaihtuisivatkausittain. Sovittiin, etta
yrittaja maarittele kampanjoiden sisallot ja muabnta-asiakkaiden saamat edut.
Jarjestelmaa paatettiin markkinoida ravintolanlkisaainostauluilla seka
yrityksen Internet- ja Facebook-sivuilla. YritysWkui jo Facebookkiin, joten

sielld jo olleet asiakkaat saisivat helposti tiedoesta kanta-
asiakkuusmahdollisuudesta. Anniskelulainsdadanakia vain itse jarjestelmaa
voi mainostaa ravintolan ulkopuolella. Etuja ja ksmjoita, jotka pitavat sisallaan

alkoholia, voi markkinoida vain ravintolan sisalla.

Kun tulevan kanta-asiakasjarjestelman runko olitshahmoteltua ja paatetty
mit& jarjestelmalta halutaan, syvennyin tutkimaalaisia vaihtoehtoja kanta-
asiakasjarjestelméksi. Vertailin erilaisia jarjéstié Internetista |0ytyvan tiedon
avulla. Lopulta helpoin ratkaisu oli ottaa kayttd@ptinet Oy:n tarjoama
jarjestelma, silla yrityksella oli jo kotisivut tal operaattorilta. Tasta ei koitunut
lisdkustannuksia, silla palvelu sisaltyi kotisivuijeintaan ja sen sai ottaa kaytt6on
halutessaan. Muut jarjestelmat eivat tarjonneekitidvaa eroa, etta vaihtaminen
olisi kannattanut. Yrittdja halusi toteuttaa jatghsian mahdollisimman pienella
budijetilla

Pyysin tarjouksen muovisista kanta-asiakaskort@mtan muassa Korttilinna
Oy:sta, mutta kustannukset olivat lilan suuret.tilatna Oy olisi veloittanut

kolme euroa yhta korttia kohden. Sen sijaan kawptwdt@ttiin laminoidut kortit,
jotka valmistetaan itse. Yrittdja halusi itse sutgita kortin ulkoasun.

Laminoidun kortin hinnaksi tulee noin 0,50 euroatka kohden, kun otetaan
huomioon valmistukseen kaytettava materiaali jagiaa kulutus. A4-
paperiarkille mahtuu yhdekséan korttia, jotka lanmia@an ja leikataan muotoon.
Tulin siihen tulokseen, etté kortista on veloitetgokin summa rahaa, etta niiden
suhteen ei jaa tappiolle. Kortin valmistus maks&® @uroa ja siitd haluttiin saada
vahan voittoa. Mietin, millaisen summan olisin itg#gmis maksamaan téllaisesta
kortista ja paadyin neljaan euroon. Yrittdja olhkaani samaa mielta. Nelja euroa
on tarpeeksi pieni summa, etté asiakas voi seroseliayttada, mutta kuitenkin
sen verran suuri summa, etté jokaisesta kortist8840 euron voiton jos laskee
vain valmistukseen liittyvat kulut eika kortillaaavia tarjouksia.
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Harkitsin myos asiakkaiden ostohistoriaa keradwrub- jarjestelmaa, mutta sité
varten olisi tarvittu uusi kassakone, jolla voigkéa magneettinauhalla
varustettuja kortteja ostohistorian keraamistaararyrityksen tulisi hankkia uusi
kassakone tai kassakoneen rinnalle erillinen paJyeka keraisi ostohistoriaa.
Esimerkiksi Neocrm tarjoaa palvelua, joka tarjoaatk-asiakasrekisterin lisaksi
bonusjarjestelmaa, joka keraa asiakkaiden ostaldatoraman palvelun hinta on
300 euroa kuussa. (Neocrm 2012) Myds Micros-Fid@il2) kassajarjestelma
tarjoaa myos mahdollisuuden keréta tietoa asiakkaastohistoriasta. Tama olisi
kuitenkin vaatinut suurta investointia, johon yj# ei ollut valmis. Tulimme
siihen tulokseen, ettéa pienessa yrityksessa dagbeellista keraté asiakkaiden
ostohistoriaa. Pienen yrityksen on turha investam@ldiseen jarjestelmaan, jota ei

lopulta edes tarvitse.

Yhtena vaihtoehtona ehdotin yksinkertaista leim#leoruuan myynnin
edistamiseksi. Korttiin olisi saanut keréttya lejmmkaisesta ruokaostoksesta ja
kun kortti olisi tdynna, saisi silla joko alennustmka-annoksesta tai jopa
kokonaan ilmaisen annoksen. Vastaavanlaista kaittrai soveltaa
alkoholituotteille johtuen anniskelulainsdadanngostétaja kuitenkin koki, etta
ruoka on yrityksen sivutuote, joten tama vaihtoghiéttiin jo alussa.
Leimakortin olisi kuitenkin voinut sisallyttaa jagtelméaan, mutta yrittgja halusi
kanta-asiakasjarjestelman paapainon olevan alkabttilla, silla niissa on
suurempi kate ja niiden menekki on myos suuremipadin, etta jossain
vaiheessa ruoasta voisi myos tehda kampanjoitatjdj§ piti ehdotusta
mahdollisena. (Makela 2011)

4.4 Toteutunut kanta-asiakasjarjestelma toimeksiantdykgessa

Ravintolaan otettiin syksylla 2011 kayttoon kanseakasjarjestelma. Asiakkaat
voivat halutessaan liittya kanta-asiakasrekistéLlirE 1) ja sitoutua samalla
ostamaan kanta-asiakaskortin (LIITE 2), jonka hortanelja euroa. Kortilla saa
kuukausittain vaihtuvia etuja erilaisista tuottaig se on henkilokohtainen. Talla
jarjestelmallé ei saa kerattya tietoa asiakkaidsnista ja kdynneista. Ravintola

on kuitenkin sen verran pieni, etta henkilokuntat¢e kanta-asiakkaat eika
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tallaista jarjestelmaa valttdmatta edes tarvitéadiidnme tahan ratkaisuun, silla
sen tuntui sopivan yritykselle.

Kanta-asiakaskortilla saa kuukausittain vaihtuvigeg jotka ovat tietoisesti
erittdin edullisia. Esimerkkeina kanta-asiakkailgotuista eduista on vaihtuva
tarjous kahvista ja hanaoluesta. Kanta-asiakkaatag&ahvin hintaan 0,40 euroa,
kun muut maksavat siita 1,50 euroa. Ravintolasgkikgaljon asiakkaita

kahvilla ja kanta-asiakaskortti maksaa itsensa asgpéakaisin, mikali asiakas kay
usein. Kanta-asiakkaille on ollut myds alennuksifigbuotteista ja erilaisista
drinkeista. (Mékela 2012)

Suomen anniskelulainsdadantt estaa sen, etta gdigtkia tarjouksia
mainostetaan muualla kuin ravintolan sisalla. Tiegen tulee kestaa
yhtajaksoisesti yli kaksi kuukautta, etta sita seakkinoida ravintolan
ulkopuolella ja tama tarkoittaa myos pelkastaantdasiakkaille tapahtuvaa
markkinointia (Valvira 2010, 22). Tasta syysta aitdla tarkkana, mita tarjouksia
mainostetaan esimerkiksi yrityksen Facebook- sividaytannossa tarjouksia voi
mainostaa ainoastaan ravintolan sisalla olevillanosdauluilla, silla harva tarjous
kestdd kahta kuukautta. Sovimme kuitenkin, ettéhota mukaan myaos
pidempiaikaisia tarjouksia, jotta niita saadaankkiaoitua myos niille

asiakkaille, jotka eivat kay paivittain ravintolass

Vaikka sovimmekin, etta yritykseen ei oteta kayttdarsinaista
palkitsemisjarjestelmaa, halusi yrittaja kuitengadkita kanta-asiakkaitaan jollain
keinolla. Maaliskuussa 2012 kanta-asiakaskortinstayat saivat ostaa ennakkoon
lipun ravintolassa jarjestettavalle Erinin keikgharin euron alennuksella.
Ennakkolippuja myytiin noin kolmekymmenté. Tapahapaivana ravintola oli
taynna. Kaikki halukkaat eivat mahtuneet ravintolgaten ennakkolipuista ol
kanta-asiakkaille tuntuva etu. Ravintolassa oregigtty myds muita keikkoja.
(Makela 2012)

Tarkoituksena on my@s jarjestaa ravintolan "syntyé@ana” tilaisuus kanta-
asiakkaille. Tilaisuuteen kutsutaan erikseen asiakkotka tayttavat kanta-
asiakkuuden kriteerit yrittajan silmissa. Anniskainsaadantd ohjaa tarkasti
mya0s tallaisten tilaisuuksien kulkua. Tarjottavdkoaolin on oltava mietoa ja sitéa
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saa tarjoilla kohtuullisesti. Tilaisuuden tulee rayalla ennakkoon ajallisesti
rajattu. Vastaavanlaisia tilaisuuksia saa jarjegtitesta kahteen kertaan
vuodessa. (Valvira 2010, 24)

4.4.1 Kanta-asiakasrekisteri

Yrityksella oli jo ennestddn kaytbssaan kotisivuap#ori, joka mahdollisti myos
kanta-asiakasrekisterin. Kanta-asiakasrekistetiiiot&ayttoon syksylla 2011.
Siihen liittyessaan asiakas sitoutuu ostamaan kasitkaskortin. Halutessaan
littya kanta-asiakkaaksi asiakas ohjataan yritykisgernet- sivuille, josta 16ytyy
liittymislomake (LIITE 3) Asiakas saa tiedon koriralmistumisesta ja saa noutaa
kortin ravintolasta kahden viikon kuluessa rekisitgmisesta. Kortin haun
yhteydessa maksetaan liittymismaksu eli nelja eufaata-asiakasedut saa

kayttoon kun on saanut kortin.

Kanta-asiakasrekisterista ei tule ylimaaraisia jeujuitykselle, koska se kuuluu
Optinet Oy:n tarjoamaan kotisivuoperaattorin hintadRekisteriin kerataan
asiakkaan nimi, syntymaaika, puhelinnumero ja mbimgéo sahkopostiosoite
seka lupa siihen, ettéa tiedot saa tallentaa agiekiaseriin. Tama lupa on erityisen
tarked ja henkilttietolaki (22.4.1999/523) vaaginsTasta syysta lomaketta ei voi
l&hettdd ennen kuin lupa on annettu. Lisaksi kysytépa
markkinointimateriaalin lahettamiseen. Lain vaatirekisteriseloste 16ytyy
liittymislomakkeesta ja yrityksen Internet- sivailtarjestelmaan tallennetut
tiedot on suojattu salasanoin ja palomuurein jeepagrsiot ovat lukitussa tilassa.
Yrityksen kotisivuilta 16ytyy myos seloste sivujkayttajien yksityisyyden
suojasta. Rekisteriin keratdan asiakkaiden yhtetggén lisaksi myos
syntymapaiva siita syysta, etta asiakasta voi maigiman merkkipaivana. Tama
on suhdetoimintaetu, jonka tarkoitus on saada asikntemaan itsensa
arvostetuksi yrityksessa. Kesakuussa 2012 kantkasiekisterissa oli 148
jasenta ja lisda jasenia liittyy tasaiseen tah({Mékela 2012; Ravintola Alvari
2012)

Pienessa yrityksessa asiakasrekisteri voi olla mgyitt&jan paan sisalla eika
varsinaista rekisteria valttamatta edes tarvitall@gen 1995, 30) Pienessa
yrityksessa, varsinkin ravintolassa, asiakkaat stexat sita, ettd heidan ei tarvitse
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todistaa kanta-asiakkuuttaan millaan tavalla, vagdat tunnetaan ilmankin. He
arvostavat myos sita, etta henkilokunta tietaa mat§leensa tilaavat. Jotkut

asiakkaat jopa olettavat sita.

4.4.2 Jarjestelman hyodyt ja mahdollisuudet

Jarjestelman avulla yritys voi olla yhteydessaldsssiinsa. Yritys myds nakee
millaisia ihmisia kanta-asiakkaina on ja voin nkehittaa toimintaansa.
Esimerkiksi asiakkaan ik& vaikuttaa siihen, mitéa hévintolalta haluaa.
Facebookin avulla yritys on yhteydessa asiakkaaiimutta se on myods hyva
vayla asiakkaiden kommunikoida yrityksen suuntaan.

Kanta-asiakasjarjestelman avulla saa myos myytytieita, joiden menekki ei ole
ihan yhta hyva kuin muiden. Esimerkkina tasta ompanja, jossa myydaan
juomasekoitus, jonka kanta-asiakkaat saavat tdrjpnalla. Juomaan voi laittaa

ainesosaksi jotain sellaista, mika ei normaaligtym

Erilaiset kampanjat piristavat muutenkin. Asiakasalla kyllastynyt tilaamaan
aina samaa tuotetta, mutta ei oikein tieda mill&v&isi sen. Kampanjoilla ja

suosittelulla asiakas voi 10ytaa tuotteita, joitz@ttamatta muuten olisi kokeillut.

4.4.3 Jarjestelmassa kehittettavaa

Kanta-asiakasjarjestelman oltua kaytdssa jonkuaaai@n siita |0ytynyt
kehityskohteita. Yrittdjan mukaan viestintd on amlyksipuolista ja h&n kaipaisi
enemman interaktiivisuutta. Yrityksen kotisivuijlafacebookissa on tehty
asiakaskyselyita, mutta niilla ei ole saavutetiiasta suosioita kun toivottiin.
(Makela 2012)

Jarjestelman kautta voi lahettdd sahkopostia gigtai kampanjoista. Yrittdja
haluaisi my6s mahdollisuuden lahestya asiakkakstitgestein, mutta jarjestelma
ei suoraan mahdollista sitd. Rekisterista l6ytygittiisten asiakkaiden

puhelinnumerot, mutta massaviesteja ei puhelinits¢ahettaa.
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Ravintolan kanta-asiakkaina on myds ihmisia, jatkaeit jostain syysta halua
ostaa kanta-asiakaskorttia, mutta yrittaja ei pidé huonona asiana. Asiakkaat
kayvat joka tapauksessa ja kaikille ei kuitenkaaluta myyda tarjoushinnoin.
Yrittajan mukaan erilaisia syitad haluttomuuteeraadtortti, ovat esimerkiksi
erilaisten bonuskorttien aatteellinen vastustamjadraluttomuus maksaa

kortista, vaikka sen edut toisivatkin maksetun Bmiakaisin.

Ongelmana voidaan pitdd myds sitd, etta kuka tahamisostaa kortin ja nain
tulla nimellisesti kanta-asiakkaaksi vaikka ei kdigikaan yrityksen palveluja
niin, etta kanta-asiakaskriteerit tayttyvat. Piesdegrityksessa etuna on kuitenkin
se, etta yrityksen henkilokunta tuntee oikeat kasiakkaansa.

Kanta-asiakasmarkkinoinnissa ongelmana on, ett§riagasen asiakkaista ei
kayta Internetid lainkaan. Heité lahestytaan lahiravintolan sisalla olevilla

mainoksilla, silla kanta-asiakasrekisteriin ei kérdasiakkaiden postiosoitetta.
Sellaisia tapahtumia, joiden on haluttu saavuttaramempi yleisd, on my6s

markkinoitu lehtisilld, joita on toimitettu lahiaden asukkaille.

4.4.4 Arvio kanta-asiakasjarjestelman onnistumisesta

Kanta-asiakasrekisteriin kirjautuu uusia jasenkkphiljaa lisda, eika kukaan ole
lopettanut kanta-asiakassuhdetta. Yrittdjan mulkeewittain kayvista asiakkaista
valtaosa on liittynyt kanta-asiakasjarjestelmadfakela 2012) Rahallista
kannattavuutta on vaikea laskea, mutta yrittajéekoletta jarjestelma on ollut

onnistunut varsinkin ottaen huomioon, miten vahéres investoitiin.

Erilaisia kampanjoita jarjestettiin jo ennen kaataakasjarjestelman
kayttoonottoa ja niita olisi jarjestetty myds ilmsité. Nyt kampanjat on suunnattu
padosin kanta-asiakkaille ja ne houkuttelevat &sidk liittymaan kanta-
asiakkaaksi. Myo6s erilaiset tapahtumat, kuten keveddt, joille kanta-asiakkailla

on ennakkovarausoikeus, ovat edesauttaneet kaateaskorttien myyntia.

Yrityksen sijainti on melko syrjainen, joten suasa asiakkaista asuu lahistolla.

Osa yrityksen kanta-asiakkaista asuu kuitenkin mklukana, jopa kymmenien
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kilometrin paassa. He kayttavat yrityksen palvalgiatunnaisesti, mutta kuitenkin
uskollisesti.

Kanta-asiakasjarjestelméan paaasiallinen tarkoiliustouttaa asiakkaita ja
helpottaa kommunikointia yrityksen ja asiakkaid@filla eika niinkdan saada
taloudellista voittoa. Kanta-asiakkaaksi liittymlsepaatettiin kuitenkin asettaa
hinta, etta jarjestelma ei olisi tappiollinen.

Yrittaja ei ole myodskaan ole ottanut kaikkea mahskal irti jarjestelmasta.
Vaikka kanta-asiakasjarjestelméa on yksinkertaiséld olisi potentiaalia toimia
vielakin paremmin linkkin& yrityksen ja sen asiaiklean valilla. Kanta-
asiakasviestinta on jaanyt melko vahalle ja siudisikin panostaa enemman.
Puolen vuoden aikana, jonka kanta-asiakasjarjedtemmollut kaytdssa, on
asiakasrekisterin kautta lahetetty vain muutamsativid-acebookissa viestinta on

ollut hieman aktiivisempaa.

Kanta-asiakasjarjestelmé&a suunniteltaessa oliitaskcetta kampanja vaihtuisivat
kuukausittain ja ne olisivat monipuolisia. Kampatgmn kuitenkin ollut
ensimmaisen puolen vuoden aikana vain pari. Yéii&jon niin paljon tekemista
yrityksen hoitamisessa, etta aika ei riitd uusiampganjoiden jatkuvaan
suunnitteluun. Muutamista tuotteista, kuten kgawhanaolut, ovat jatkuvat
tarjoukset, jotka pysyvat muuttumattomina. Yrittkjatenkin tietda yrityksensa
tarpeet ja muokkaa jarjestelmaa tarpeen mukaaykgetieen ja asiakkailleen

sopivaksi.

45 Arviointi

Opinnayteyon tekeminen ei loppujen lopuksi ollitdékaan niin haasteellista
kuin se mielikuva, jonka olin opintojen aikana&iionut. Kun toimeen tarttui
kunnolla, sai aikaan myds tuloksia. Toiminnalliremuus eli kanta-
asiakasjarjestelman suunnittelu jai kuitenkin lopuhelko pintapuoliseksi. T&h&n
syyna oli toimeksiantajan halu saada jarjestelnkd@akayttoon ja haluttomuus
kayttaa siihen paljoa rahaa. Toimeksiantaja olidakin tyytyvéainen

jarjestelmaan, mika on paaasia.
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Tyon tekeminen on opettanut minulle paljon. Opitagsista kanta-
asiakasjarjestelmista mielenkiintoista tietoa, jotgkin muuten olisin oppinut.
Sain my6s mielenkiintoisia nakdkantoja tuttuihihesiin. Opin myoés sen, etta

jos todella haluaa panostaa johonkin, on siihenswgiattava riittavasti aikaa.

Aihe oli minulle mieleké&s, joten sita oli helppastaa. Paremmalla panostuksella
olisi siitd saanut paljon enemman irti, mutta tydthan tuotokseen. Luin niin
paljon eri lahdemateriaalia, etté lopuksi oli vaiieasettua siihen asemaan, etta ei
tieda aiheesta mitaan ja teksti ei valttamatta dwdukijalle. Loppujen lopuksi

olen kuitenkin tyytyvéainen tuotokseen
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5 YHTEENVETO

Taman tyon alkuperainen tavoite oli suunnitellatkeasiakasjarjestelma
anniskeluravintolaan. Toimeksiantajalla oli kiigasla kanta-asiakasjarjestelma
kayttoon, joten nopeutin prosessia parhaani mukBasta syysta tyd onkin tehty
nurinpdin, silla toiminnallinen osuus on tehtygéeutettu ensin ja vasta sitten sen
ymparille on koottu tietoperusta. Onnekseni olimig hyvat muistiinpanot
toiminnallisen osuuden tekemisestd, niin sen migist@en kirjoitusvaiheessa ol

helppoa, vaikka kuluneista tapahtuneista oli kutyawyli puoli vuotta.

Koska aikaa kului ja kanta-asiakasjarjestelma éhddttaa kaytt6on, sain
hyodyllista tietoa myds sen toiminnasta kaytanndBsalen vuoden jalkeen
jarjestelmaan oli kirjautunut lahes 150 jasent&amn mielesténi paljon niin

pienelle yritykselle. Varsinkin kun kortti ei oleriainen.

Paaasiallisena tavoitteena oli alun perin paraviestintdd asiakkaiden kanssa,
mutta se ei ole parantunut juurikaan jarjestelmgitén Alkuperaiset tavoitteet
eivat siis ole tayttyneet halutulla tavalla, muyitatédja kokee kanta-
asiakasjarjestelman onnistuneeksi ja toimivaksitda on kuitenkin myos avoin

sen kehittamiselle.

Jatkotutkimuksena voisi arvioida jarjestelmén stumista enemmaén. Kanta-
asiakkailta voisi kyselyn avulla selvittéaa, ovatk® saaneet jarjestelmasta

haluamansa hyddyn ja miten sitéa heidan mielesta#m kehittaa.
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Tervetuloa Mika!
Kéaytdssasi on Nettiavain.

Ravintola Alvari osoitteessa www.yoravintola.fi

Alotussivy -
Paaset helposti alkuun ja loydat Paatoiminnot Elisa Kotisivut on nyt
paatoiminnot.

/" Kotisivujen muokkaus » nettiavain

Kuﬂﬂl‘lﬂi - Lisaa ja muokkaa sivuja, tekstia, kuvia, lomakkeita seka muuta sisaltoa
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Tarkista 2 tekemat ja seuraa ay Asiakasrekister
maaraa sivustollasi

Viimeisen kuukauden aikana:

< Uutiskirje »
T I N .
Pida yhteytta asiakkaisiisi lahettamalla heille uutiskirje. vierallijaa, joista:

Sivuston ominaisuudet
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Kuuluu asi; istoihin: Allu-Klubi

muistinpano/tehtava: Yhteystiedot

Nimi ja osoite:
nelli Hietala

O Merkitse tehtavaksi Ei masrapaivai v D + Lisaa T
uhelin:

Avoimet tehtavat Sahkoposti:

nelli hietala@hotmail com

Kotisivut:
Lisatieto:
170687

Asiakkaan nelli Hietala historia:
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Erinin Ennakkoliput myyntiin
klubilaisille!

B e Avattu
Hyvia Uutisia! 27.11.2011

[EZEEET Liitetty AlluKlubiin 26.11.2011
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Ravintola Alvari

Erinin Ennakkoliput myyntiin klubilaisille! 2.9.2012
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Erinin ennakkoliput myyntiin maanantaina 20.02.2012!

Kauan odotettu ja maineikas NaikkariDuon toinen osapuoli saapuu Alvariin perjantaina
20.04.2012! Erin ottaa mukazan miehen & kitaran ja valloittaa Areenan huhtikuussa o
nyt ilaisil i 1er i hieman edulli nalla hinnalla.

Luethan lipunostossa huomioitavat eritysehdot ja saannot verkkosivuiltamme ennen
kaupantekoal

Lipunmyynti alkaa maanantaina 20.02.2012 ja paattyy perjantaina 25.02.2012. Lij
myydaan vain maksettua ja lunastettua ALLU-korttia vastaan. Kortti tulee esi
kassalla ostohetkelld. Yhta korttia vastaan vain yksi lippu.

Lippujen Hinnat Areenalle
- Klubiennakko Areenalle 8,50€/lippu (+ erilinen narikkamaksu, ei sisally lipun hintaan)

- Klubiennakko maksetaan heti varaustilanteessa ravintolaan
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Tama viesti Izhetettiin osoitteeseen [asiakkaan osoite]. Jos et jatkossa halua uutiskireitamme, kiikkaa tasta
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Lihetetty  Vastaanottaja  AvattulKlikattu

Erinin Ennakkoliput myyntiin klubilaisille! 1522012 Testi (2) 50% / 0%

Erinin Ennakkoliput myyntiin klubil 1522012 Allu-Klubi 34%/10%
Hyvia Uutisia! 26.11.2011 Testi (2) 50% / 50%
Hyviad Uutisia! 26112011 Allu-Klubi 27% /6%
AlluKlubista Terveiset! 14112011 Testi (2) 100% / 50%
Naytetédn 5 (yhteensd 8) Naytd lisaa Nayta kaikki
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LIITE 2 - kanta-asiakaskortti
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Kortti on tarkoitettu henkildkohtaiseen kayttoon,

Alennuksia mydnnetaan vain silloin kun kortti on

mukana. Kartin luavuttaminen kolmannelle henkiléile
johtaa kortin peruuttamiseen.

KORTTI ON ESITETTAVA ASIOIDESSA!

Kortinhaltija ja liittymisaika

HIETALA NELLI 20143



LIITE 3 — liittymislomake
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.} Lomakkeen vastaukset

Liity AlluKlubiin!

Oma Nimi ]
Syntymaaika (El Hetu:n loppuosaa)
Sahkopostiosoite _
Matkapuhelin _

Allu-klubin kanta-asiakaskortti toimitetaan ravintolaan.

alla olevat ehdot liitt

Allu-Klubin ehdot
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