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Nettikasinot toimivat erittdin kilpailullisessa ymparistossa, jossa asiakaspysyvyy-
den merkitys korostuu jatkuvasti. Uusien asiakkaiden hankinta on kallista, ja liike-
toiminnan kannattavuus riippuu pitkalti siita, kuinka hyvin pelaajat saadaan si-
toutettua pitkalla aikavalilla. Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, miten
asiakaspysyvyytta pyritdan rakentamaan nettikasinoyrityksissa ja millaiset strate-
giat, teknologiat ja mittarit tukevat sen kehittamista. Tutkimusongelmana oli sel-
vittaa, millaisilla keinoilla asiakassuhteita yllapidetaan ja miten pysyvyyttd mita-
taan ja seurataan.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostui asiakasuskollisuuden, asiakasko-
kemuksen, pelillistamisen ja tekodlyn hyédyntdmisen nakdkulmista. Tutkimuk-
sessa kasiteltiin myos asiakkuuden elinkaaren hallintaa ja segmentointia osana
kohdennettua markkinointia. Empiirinen aineisto kerattiin kolmelta alan asiantun-
tijalta laadullisin teemahaastatteluin, ja aineisto analysoitiin kvalitatiivisin mene-
telmin kayttden sisaltéanalyysia.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta asiakaspysyvyysmarkkinointi on keskeinen
osa nettikasinoiden liiketoimintastrategiaa. Personointi, uskollisuusohjelmat ja
segmentointi nousivat tarkeimmiksi kdytannon keinoiksi. Tekodlya hyédynnetaan
erityisesti ennakoivassa analytiikassa ja viestinnan automatisoinnissa, mutta sen
kaytto vaatii laadukasta dataa ja strategista harkintaa. Mittareita, kuten asiakas-
pysyvyyttd, asiakaspoistumaa ja asiakkaan elinkaaren arvoa, kdytetaan jarjestel-
mallisesti toiminnan kehittamisessa. Tulokset vahvistavat, etta tehokas asiakas-
pysyvyys rakentuu datan, teknologian ja inhimillisen asiantuntemuksen tasapai-
noisesta yhdistamisesta.

Avainsanat digitaalinen markkinointi, kasinot, uhkapelaaminen, digi-
taalinen asiakaskokemus



VAASAN AMMATTIKORKEAKOULU
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Liiketalouden koulutusohjelma

ABSTRACT

Author Miro Manninen

Title Retention Marketing in an Online Casino
Year 2025

Language Finnish

Pages 48 + 3 Appendices

Name of Supervisor Timo Malin

Online casinos operate in a highly competitive environment where the importance
of customer retention is increasingly emphasized. Acquiring new customers is ex-
pensive, and the profitability of the business largely depends on how well players
can be engaged over the long term. The aim of this study was to examine how
customer retention is developed in online casino companies and which strategies,
technologies, and metrics support its improvement. The research problem fo-
cused on identifying the methods used to maintain customer relationships and
how retention is measured and monitored.

The theoretical framework was based on perspectives related to customer loyalty,
customer experience, gamification, and the use of artificial intelligence. The study
also addressed customer lifecycle management and segmentation as part of tar-
geted marketing. The empirical data was collected from three industry experts
through qualitative theme interviews, and the material was analyzed using quali-
tative methods through content analysis.

The findings showed that retention marketing is a central area of the business
strategy in online casinos. Personalization, loyalty programs, and segmentation
emerged as the most important practical tools. Artificial intelligence is primarily
used in predictive analytics and communication automation, but its effective use
requires high-quality data and strategic oversight. Metrics such as retention rate,
churn rate, and customer lifetime value are systematically used to support opera-
tional development. The results confirm that effective customer retention is built
on a balanced combination of data, technology, and human expertise.

Keywords Digital marketing, casinos, gambling, digital customer
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1 JOHDANTO

Asiakaspysyvyysmarkkinointi on keskeinen osa nettikasinoiden markkinointistra-
tegiaa. Alalla, jolle on ominaista kova kilpailu ja tiukat saantelyvaatimukset, asiak-
kaiden sitouttaminen ja sailyttdminen ovat olennaisia kestavan kannattavuuden
kannalta. Asiakaspysyvyysmarkkinointi pyrkii luomaan asiakaskokemuksia, jotka
eivat ainoastaan houkuttele pelaajia, vaan saavat heidat myds palaamaan kerta
toisensa jalkeen. Koska asiakaspysyvyysmarkkinointia nettikasinoilla on tutkittu
vain vahan, tdman opinndytetydn tavoitteena on syventdaa ymmarrysta siita, miten
asiakaspysyvyysmarkkinointi voidaan toteuttaa tehokkaasti ja mitka tekijat siihen

vaikuttavat.

Asiakaspysyvyysmarkkinoinnin tueksi tarkastellaan kuluttajien ostokayttaytymista
ja paatoksentekoa nettikasinoymparistdssa. Kuluttajien ostokayttaytymisella tar-
koitetaan niita tekijoita ja prosesseja, jotka vaikuttavat asiakkaiden paatoksiin va-
lita ja kayttaa tiettyja palveluita. Nettikasinoalalla pelaajat tekevat valintojaan esi-
merkiksi pelien tarjonnan, bonusjarjestelmien ja brandin luotettavuuden perus-
teella. Naiden kayttaytymismallien ymmartdminen auttaa maarittamaan, miten
markkinointistrategioita voidaan kohdentaa ja kehittaa asiakaspysyvyyden lisaa-

miseksi.

Nettikasinoala on nopeasti kehittyva, mutta alan kirjallisia lahteita on yha saata-
villa vain rajallisesti. Kansallinen opinnaytetyoarkistokin osoittautui talta osin vail-
linaiseksi, eika asiakaspysyvyytta tai asiakaskayttaytymista nettikasinoilla ole juu-
rikaan kasitelty suoraan. Tasta syysta taman opinndytetyon ldhdeaineisto pohjau-
tuu myo6s osin muilta aloilta saatuihin tutkimuksiin, erityisesti verkko-ostamiseen,
silla nettikasinot ja verkko-ostaminen jakavat monia yhtenevaisia periaatteita. Asi-
akkaiden sitouttaminen, asiakaskokemus ja asiakaspysyvyyden kehittaminen ovat
keskeisia menestystekijoitd, ja samoja periaatteita voidaan soveltaa myos nettika-

sinoiden kontekstiin. Tama opinnaytetyd hyddyntaa verkko-ostamisesta saatuja



tietoja ja soveltamaan niita nettikasinoymparistoon, jotta saataisiin laajempi kasi-

tys asiakaspysyvyyteen vaikuttavista tekijoista talla toimialalla.

Johdannossa esitelldaan nettikasinoalaa, asiakaspysyvyysmarkkinointia seka kulut-
tajien ostokayttaytymisen merkitystd nettikasinoiden asiakassuhteissa. Lisdksi
maaritelldan opinndytetyon tavoite ja tutkimuskysymykset seka esitellaan tutki-

muksen menetelma lyhyesti.

Tassa tutkimuksessa kaytetaan yksinomaan laadullista tutkimusmenetelmaa. Laa-
dullisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa syvallisesti asiakaspysyvyysmark-
kinoinnin toimintamalleja nettikasinoilla. Tama tutkimusmenetelma tarjoaa mah-
dollisuuden saada syvallisempi kasitys siitd, miksi ja miten tietyt asiakaspysyvyys-
strategiat toimivat, ja milla perusteilla asiakkaat tekevat paatoksia. Haastattele-
malla alan asiantuntijoita saadaan tietoa heidan nakemyksistaan asiakaspysyvyy-
den edistamisestd seka strategioiden tehokkuudesta. Taman avulla voidaan ym-
martaa paremmin esimerkiksi syita, miksi pelaajat valitsevat tietyn nettikasinon
tai reagoivat tiettyihin markkinointitoimenpiteisiin tietylla tavalla. Laadullinen tut-
kimus auttaa ndin selittdmaan kuluttajien kayttaytymisen ja paatoksenteon taus-
talla olevia motiiveja, mika tarjoaa syvempaa ymmarrysta asiakaspysyvyysmarkki-

noinnin kdytannoista ja haasteista. (Heikkila 2014, 15)

1.1 Nettikasinot yleisesti

Nettikasinot ovat verkkopohjaisia pelialustoja, jotka tarjoavat laajan valikoiman
kasinopeleja, kuten kolikkopeleja, poytapeleja ja live-kasinopeleja. Ne tarjoavat
pelaajille mahdollisuuden nauttia kasinopeleistda mukavasti kotoa kasin, ja houkut-
televat asiakkaita tarjoamalla bonuksia, kampanjoita ja uskollisuusohjelmia. Kilpai-
lun lisddntyessa alalla on yha tarkeampaa keskittya asiakaspysyvyyteen, erinomai-

seen pelikokemukseen seka luotettavuuteen.
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Kuten alla olevasta kuviosta 1 nahdaan, vuonna 2022 Euroopan kasinomarkkinoi-
den tulot saavuttivat 108,5 miljardin euron bruttopelitulot. Samaan aikaan netti-
kasinoiden tuotto kasvoi 8 %:lla 38,2 miljardiin euroon, mika vastaa 35 % Euroopan
kokonaispelimarkkinoiden tuotoista. (European Gaming & Betting Assosiation,

2022)
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Kuvio 1. Euroopan kasinomarkkinan kasvu ja ennuste 2019-2027 (European Ga-

ming & Betting Assosiation, 2022)

Nettikasinopelit olivat suosituin tuoteryhma, saavuttaen 14,9 miljardia euroa,
mika on 39 % verkosta saaduista tuloista. Urheiluvedonlydnti ja muut vedonly6n-
tityypit seurasivat perdssa, tuottaen 13,6 miljardia euroa, eli 35 % tuloista. (Euro-

pean Gaming & Betting Assosiation, 2022)
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1.2 Nettikasinot Suomessa

Suomessa rahapeleja hallinnoi valtion omistama Veikkaus Oy. Yksinoikeusjarjes-
telma nahdaan parhaana keinoina torjua rahapelaamiseen liittyvia taloudellisia,
sosiaalisia ja terveydellisia haittoja seka estda rahapeleihin liittyvia vaarinkaytok-

sia.

Hallitusohjelman mukaisesti hallitus suunnittelee rahapelijarjestelman uudista-
mista, joka avaa sen kilpailulle lisenssimallin avulla viimeistdan 1.1.2026. Uudis-
tuksen tavoitteena on vahentaa pelaamisesta aiheutuvia haittoja, terveydellisia,
taloudellisia ja sosiaalisia, seka parantaa rahapelijarjestelman kanavointiasteita.

(Sisaministerio, 2024)

1.3 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimusongelmana on selvittaa, miten kehittaa ja mitata asiakaspysyvyytta net-

tikasinoilla seka miten tekodlya voidaan hyédyntaa siina.

Opinnaytetyo keskittyy vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

Miten asiakaspysyvyysmarkkinointi toteutetaan?
Millainen asiakaspysyvyysmarkkinointi on tehokasta?

Miten tekoalya voidaan hyodyntda asiakaspysyvyysmarkkinoinnissa?

P w N

Miten kehittdad ja mitata asiakaspysyvyytta?

1.4 Tyon rakenne

Tama opinnaytetyd jakautuu teoria- ja empiiriseen osaan, joista jokainen teoria-
osuus tukee empiirisen osuuden analyysia. Teoriaosuudessa kasitellaan asiakas-
pysyvyyttd, asiakaskokemusta ja sen mittaamista sekd tekoadlyn hyodyntamista
asiakaspysyvyyden kehittamisessa. Empiirinen osuus alkaa tutkimusmenetelmien
seka aineiston esittelylld ja toteutetaan laadullisena tutkimuksena, jossa teema-

haastattelujen avulla analysoidaan nettikasinoalan asiantuntijoiden nakemyksia.



12

Teorian esittelyn jalkeen siirrytaan analyysiin ja tutkimustulosten esittamiseen.
Haastatteluista saatu aineisto peilataan teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltyi-
hin aiheisiin, jolloin syvennetdadan ymmarrysta asiakaspysyvyyden strategioista ja

niiden toteuttamisesta nettikasinoilla.

Teoreettinen viitekehys kattaa asiakaspysyvyys markkinoinnin eri osa-alueet, ku-
ten asiakaskokemuksen mittaaminen, kuluttajakdyttdaytyminen ja sen mittaami-
nen, seka tekoalyn roolin asiakaspysyvyys markkinoinnissa. Nama teoriaosuudet
vahvistavat empiirisen osan analyysia ja vastaa tutkimuksen kysymyksiin, jotka

keskittyvat asiakaspysyvyyden parantamiseen ja mittaamiseen nettikasinoilla.

Alla on havainnollistava kuva (Kuvio 2.), joka kuvaa teoreettisen viitekehyksen yh-

teyksia empiiriseen osaan ja tutkimusongelman ratkaisemiseen.

Teoreettinen viitekehys

Asiakaspysyvyys

Asiakaskokemus ja mittaaminen
- Pelillistamisen vaikutus
- Ostokayttaytyminen ja tyytyvaisyys
- Suorituskyky indikaattorit

Tekodlyn hyodyntaminen
- Analysointi ja segmentointi
- Kohdennettu markkinointi

- Asiakaspoistuma

Empiirinen osuus

Asiakaspysyvyyden analyysi

Tutkimusongelman ratkaisu

Asiakaspysyvyyden kehittdminen

Kuvio 2. Teoreettisen ja empiirisen tutkimusosuuden yhteys
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2 ASIAKASPYSYVYYS

Asiakaspysyvyys viittaa toimenpiteisiin, joilla yritykset pyrkivat vahentamaan asia-
kaskatoa. Tavoitteena on auttaa yrityksia sadilyttdamaan mahdollisimman paljon asi-
akkaita, esimerkiksi tarjoamalla kannustimia tai yllapitamalla kanta-asiakasohjel-
mia. On tarkeda huomioida, etta asiakaspysyvyyteen vaikuttaa sujuva ja miellyt-
tava asiakaskokemus, joka alkaa asiakkaan ensimmaisesta kontaktista yritykseen

ja jatkuu koko asiakassuhteen ajan. (Laasio, 2024)

Asiakaspysyvyyden merkitys korostuu erityisesti nettikasinotoiminnassa, jossa kil-
pailu asiakkaista on voimakasta ja markkinat kasvavat nopeasti. Asiakaspysyvyy-
den kehittaminen tarkoittaa, etta yritys pystyy sailyttamaan enemman asiakkaita
pidempaddn, mika vahentaa uusien asiakkaiden hankinnasta aiheutuvia kustannuk-
sia ja kasvattaa asiakassuhteiden elinkaaren arvoa. Vakiintuneiden asiakkaiden
sdilyttdaminen on taloudellisesti kannattavampaa kuin uusien asiakkaiden han-
kinta, silla nykyiset asiakkaat ovat usein valmiimpia kdyttamaan enemman rahaa
palveluihin ja ovat jo tutustuneet tarjontaan ja kayttéymparistoon, mika lisaa hei-

dan tyytyvaisyyttaan ja sitoutumistaan (Hanti 2021, 202).

Nettikasinoalalla asiakaspysyvyyden parantaminen voi vaikuttaa suoraan liiketoi-
minnan tuottavuuteen. Tutkimusten mukaan asiakassuhteiden vahvistaminen ja
asiakasuskollisuuden rakentaminen ovat merkittavia tekijoita kustannustehok-
kuuden parantamisessa. Esimerkiksi finanssialalla viiden prosentin lisdys asiakas-
pysyvyydessa voi kasvattaa yrityksen kannattavuutta yli 25 prosentilla. Tama joh-
tuu siitd, etta uskolliset asiakkaat ostavat toistuvasti, heita palvellaan kustannus-

tehokkaammin ja he suosittelevat palvelua eteenpdin (Reichheld, 2001).

Hyva asiakaspysyvyyden hallinta my6s vahentda niin sanottua asiakaskatoa eli
asiakassuhteiden paattymista. Analysoimalla asiakkaiden kayttaytymista ja maa-
rittelemalld asiakaspysyvyytta parantavat toimenpiteet, kuten kanta-asiakasohjel-

mat, yksiloidyt tarjoukset ja aktiivinen asiakaspalvelu, nettikasinot voivat merkit-
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tavasti vahentaa asiakaskatoa ja nain kasvattaa pitkdan aikavalin tuottoja. Tavoit-
teena on luoda asiakkaille lisdarvoa, joka perustuu henkilokohtaiseen huomioimi-
seen ja palveluun, mika parantaa asiakaspysyvyytta ja kasvattaa yrityksen kilpailu-

kykya. (Gallo, 2014)

Tavoitteena on kehittaa uusia tapoja, joilla asiakkaat saadaan palaamaan nettika-
sinon palveluiden pariin. Tama tarkoittaa keinojen 16ytamista, joilla pelaajat saa-
daan jatkamaan pelien pelaamista ja palveluiden kayttamista. Pelaajat ovat avain-
asemassa kaikissa rahapelitoiminnoissa, ja heidan viihdyttamisensa on ensisijai-
nen tavoite. Asiakaskohtaisen suosikkituotteen loytaminen ja sita kautta perso-
nalisoidun markkinoinnin kohdentaminen on yksi asiakaspysyvyysmarkkinoinnin
tapoja. Tama antaa pelaajille suuremman syyn pelata ja tallettaa rahaa, koska he
tietavat pelaavansa suosikkituotettaan. Personoidut viestit pelaajan ja nettikasi-
non valilld auttavat tunnistamaan, mita asiakkaat todella haluavat, ja toimitta-
maan heidan odotuksensa. Tama parantaa asiakaspysyvyytta, lisda asiakkaan elin-

kaaren arvoa ja keskimaaraista talletusmaaraa. (InTarget, 2023)

Kampanjoiden analysointi ja sita kautta suosikki tarjousten maarittamisen tavoit-
teena on pystya tarjoamaan pelaajille juuri heille sopivat tarjoukset. Avainase-
massa on loytaa tekijat, jotka aiheuttavat negatiivisia kokemuksia, ja pyrkia pois-
tamaan nama tekijat kokonaan. Mita tyytyvaisempi pelaaja on kokemukseensa,
sita todennadkoisemmin han palaa takaisin saadakseen saman kokemuksen uudel-

leen. (InTarget, 2023)
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3 ASIAKASKOKEMUS JA MITTAAMINEN

Nettikasinoiden asiakaskokemus ulottuu rekisterditymisesta voittojen kotiuttami-
seen. Tyytyvadisyyden mittaaminen on keskeinen osa asiakaskokemuksen kehitta-
mistd, ja se auttaa kasinoa arvioimaan, miten hyvin se tayttaa pelaajien odotukset.
Analysoimalla pelaajien kayttaytymista, kuten peliaikaa, talletusten maaraa ja pe-
lien suosiota, voidaan selvittaa, mitka tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen,

sekd markkinoinnin tehokkuuteen. (Sramek, 2024)

3.1 Pelillistaminen ja pelaajan osallistaminen

Pelillistdminen ja pelaajan osallistaminen ovat keskeisid strategioita nettikasi-
noalalla, jotka parantavat kayttajakokemusta ja lisddavat pelaajien sitoutunei-
suutta. Naiden strategioiden avulla nettikasinot voivat tehda pelikokemuksesta

houkuttelevamman. (Smartico, 2024)

Pelillistdminen on pelielementtien hydodyntamista ei-pelillisissa yhteyksissa, jonka
tavoitteena on vahvistaa kayttdjien sitoutumista ja motivaatiota. Sen sovelluskoh-
teet ovat moninaiset, ja pelillistdimista voidaan hyddynt3da ldahes kaikilla toi-
mialoilla. Se voi esimerkiksi lisatd tuottavuutta tyopaikoilla, edistaa fyysista aktii-
visuutta ja erityisesti parantaa asiakasuskollisuutta seka -pysyvyytta nettikasi-

noalalla. (Smartico, 2024)

Kasino-operaattoreille pelillistaminen on tehokas valine pelaajien sitouttamiseen
ja liikkevaihdon kasvattamiseen, mutta sen toteuttaminen vaatii huolellista suun-
nittelua. On tarkeda ymmartaa, ettd asiakaskokemus on keskeinen lahtékohta. Pe-
lillistdmisen elementit, kuten pelin kulku, pelaajan matka ja palkitsemisjarjestel-
mat, on suunniteltava siten, ettda ne ovat mukautettuja eri pelaajaryhmien tarpei-

siin. (Smartico, 2024)
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3.2 Kuluttajan ostokdyttaytyminen

Kuluttajakayttaytyminen on kokonaisvaltainen kasite, joka kattaa paljon enem-
man kuin pelkastaan tuotteiden ostamisen. Se voidaan maaritella seuraavasti: ku-
luttajakayttaytyminen heijastaa kuluttajien tekemia paatoksia liittyen tuotteiden,
palveluiden, toimintojen, kokemusten, ihmisten ja ideoiden hankintaan, kayttoon
ja havittdmiseen ajan mittaan ihmisten paatoksentekoyksikéiden toimesta. (Hoyer
ym. 2013, 3). Paatoksentekoon vaikuttavat tekijat voidaan jakaa kahteen paaluok-
kaan: sisaisiin tekijoihin, kuten motivaatioon, asenteisiin ja elamantyyliin, seka ul-
koisiin vaikuttimiin, kuten kulttuuriin ja sosiaaliseen ymparistoon. (Solomon ym.
2006, 5). Paatoksentekoprosessi on keskeisessa roolissa kuluttajakayttaytymi-
sessd, ja siihen vaikuttavat seka ulkoiset ettd sisdiset tekijat, mutta myos tilan-
nesidonnaiset seikat. Esimerkiksi rutiininomainen ostosprosessi eroaa huomatta-
vasti uuden ja mahdollisesti riskialttiimman tuotteen hankintapaatoksesta. (Lake,

2009, s. 12-14, 192).

Yksi tunnetuimmista kuluttajakdyttaytymisen selittamisessa kaytettavista mal-
leista on Maslowin tarpeiden hierarkia. Se luokittelee tarpeet viiteen tasoon, joista
alimpana ovat perustavanlaatuiset fysiologiset tarpeet, kuten ravinto ja suoja, ja
ylimpana itsensa toteuttamiseen liittyvat tarpeet, kuten henkilékohtainen kasvu
ja henkinen hyvinvointi. Kuluttajien ostokayttaytyminen ilmentaa naiden tarpei-
den tyydyttamistd, ja tarpeet voivat vaihdella suuresti aina fyysisista perustar-
peista mindakuvan vahvistamiseen, elamantavan yllapitamiseen tai kulttuurisen

identiteetin ilmaisemiseen (Solomon ym. 2006, 206).

Tutkimuksissa on tunnistettu useita syita, miksi ihmiset pelaavat rahapeleja. Raha
ja mahdollisuus voittaa on rahapelaamisen keskeinen motiivi, mutta myods muita
tunnettuja syita houkuttelee pelaajia. Naita ovat itsensa viihdyttaminen, sosiaalis-
ten suhteiden yllapitdminen seka pako tai hairidtekija negatiivisista ajatuksista ja

tunteista. (Barrada ym. 2019; Hagfors ym. 2023)
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Nettikasinoiden kuluttajakayttaytymisen tarkastelu paljastaa tarkeita psykologisia
tekijoita, jotka ohjaavat asiakkaiden paatoksentekoa ja vaikuttavat asiakasuskolli-
suuteen. Ensinnakin riskin houkutus on merkittava tekija. Monet pelaajat tuntevat
vetoa epavarmuuteen ja haluavat kokea jannitystd, joka liittyy pelien tuomiin
mahdollisuuksiin ja arvaamattomuuteen. Tama halu kokea riskin jannitysta voi vai-
kuttaa laajemminkin ostopdatoksiin myds muilla aloilla, ja yritykset voivat hyédyn-
taa tata luomalla kokemuksia, joissa asiakkaat paasevat ottamaan “hallittuja ris-
keja”, esimerkiksi arpajaisten tai vaihtuvien kampanjoiden kautta. (The European

Business Review, 2024)

Toinen keskeinen vaikutin on ympariston rooli paatoksenteossa. Kasinoissa kayte-
tdan tunnelmaa ja aistielamyksia, kuten valoja, musiikkia ja muiden pelaajien luo-
maa yhteisollisyyden tunnetta, joka aktivoi emotionaalisia reaktioita ja voi piden-
taa pelaajan vierailuaikaa. Samalla tavoin muut yritykset voivat hyodyntaa aistiar-
sykkeita ja positiivista ilmapiiria parantaakseen asiakaskokemusta ja lisatdkseen

asiakkaiden sitoutumista. (The European Business Review, 2024)

Pelaajien kayttaytymista ohjaa vahvasti haviamisen pelko, mika nakyy siten, etta
tappioiden valttaminen on heille usein tarkedmpaa kuin voittojen tavoittelu. Tama
voi johtaa tilanteeseen, jossa pelaaja jatkaa pelaamista havididen jalkeen toivoen
saavansa menetetyn summan takaisin. Haviamisen tunne koetaan usein voimak-
kaampana kuin saman rahamaaran voittamisen tuoma ilo, eli esimerkiksi 100 dol-
larin menettdminen tuntuu harmillisemmalta kuin 100 dollarin voittaminen tun-
tuu palkitsevalta (Xuesong ym. 2021). Tama haviamisen pelko onkin merkittdava
motivaattori paatdksenteossa, joka vaikuttaa erityisesti kuluttajakdyttaytymiseen
ja pelaamiskokemukseen. Tama sama logiikka ndkyy myos nettikasinotarjouksissa,
joissa asiakkaalle tarjotaan esimerkiksi havididen takaisinmaksua tiettyyn sum-
maan asti. Tama mekanismi hyodyttda myos muita liiketoimintoja: ymmartamalla,

ettd asiakkaat pyrkivat valttamaan tappioita, yritykset voivat suunnitella tarjous-
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kampanjoita, jotka vastaavat tahan psykologiseen tarpeeseen, esimerkiksi tarjoa-
malla rahanpalautusta tai tyytyvdisyystakuuta. (The European Business Review,

2024)

Kokonaisuutena nettikasinoiden ymparisté antaa erityisen nakokulman kuluttaja-
kayttaytymiseen, silla sielld yhdistyvat tunteet, riskin houkutus ja aistiarsykkeet
tavalla, joka heijastuu asiakkaan pdaatoksentekoon ja uskollisuuteen. Yritykset voi-
vat soveltaa nditd havaintoja myds muilla aloilla ja parantaa asiakasuskollisuutta
luomalla ymparist6ja ja kokemuksia, jotka tarjoavat asiakkaalle tunneperaisesti
merkityksellisid hetkia ja vastaavat hanen kayttaytymistottumuksiinsa. (The Euro-

pean Business Review, 2024)

3.3 Asiakastyytyvdisyyden muotoutuminen

Asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa palveluiden laadulla on keskeinen mer-
kitys. Asiakkaan kokema arvo on olennainen osa tata tyytyvaisyyttd, silla asiakas
vertailee yritykselta saamaansa hydtya omaan panostukseensa. Asiakastyytyvai-
syyttad voidaan arvioida kokonaisuutena, mutta myos yksittaisten palvelutapahtu-
mien kautta. Asiakas voi olla tyytyvdinen yrityksen toimintamalleihin yleisella ta-
solla, mutta jokin yksittdainen kokemus ei ehka tdysin vastaa hanen odotuksiaan.

(Ylikoski, 1999, 152—155)

Asiakastyytyvaisyyden yllapitamisessa nettikasinoilla on monia tarkeita tekijoita.
Yksi keskeisimmista on personoitu pelikokemus, jossa pelaajille tarjotaan pelisuo-
situksia heiddn aikaisempien pelitottumustensa perusteella, mika tuo kokemuk-
seen tuoreutta ja yksilollisyytta. Uusien pelien esittely, jotka vastaavat pelaajan
mieltymyksia, voi lisata kiinnostusta ja sitoutumista palveluun. Lojaalisuuden pal-
kitseminen erilaisilla kanta-asiakasohjelmilla, kuten VIP-tasoilla ja kadteispalautuk-
silla, motivoi pelaajia jatkamaan pelaamista ja vahentda asiakaskatoa. (iGaming

SEO Agency, 2024)
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Saannollinen yhteydenpito, kuten syntymapaivaonnittelut ja tiedot uusista kam-
panjoista, saavat pelaajat tuntemaan olevansa osaksi yhteisda ja lisadvat sitoutu-
mista. Hairiotdn pelikokemus, jossa pelit toimivat sujuvasti eri laitteilla ja verkko-
yhteyksilld, vahentda turhautumista. Monipuolinen pelivalikoima pitdaa kokemuk-
sen mielenkiintoisena ja kannustaa pelaajia tutkimaan palvelua. Nopea asiakaspal-
velu, joka ratkaisee ongelmat ja kysymykset nopeasti, vahvistaa luottamusta ja tu-
kee asiakastyytyvaisyytta. Naiden tekijoiden yhteisvaikutus luo vahvan perustan
asiakastyytyvdisyyden muotoutumiselle ja pelaajien sitoutumiselle. (iGaming SEO

Agency, 2024)

3.4 Keskeiset suorituskyky indikaattorit (KPI)

Keskeisten suorituskykyindikaattorien avulla seurataan ja analysoidaan liiketoi-
minnan menestysta seka optimoidaan toimintaa. Naiden mittareiden avulla voi-
daan tunnistaa, mitkd osa-alueet kaipaavat parannusta ja missa asioissa kasino

menestyy jo hyvin. (Khaidukova, 2024)

Bruttopelituotto (GGR) on yksi perustavanlaatuisimmista mittareista, joka osoit-
taa, kuinka paljon kasino on ansainnut tietyllad ajanjaksolla. Bruttopelituotto (GGR)
lasketaan vahentamalla pelaajien voitot heiddn asettamistaan kokonaispanok-
sista. Kuitenkin bruttopelituotto (GGR) ei ota huomioon bonuksia ja muita lisdku-
luja, joten sen rinnalle on tarkeda ottaa huomioon tarkempia mittareita, kuten

nettopelituotto (NGR). (Khaidukova, 2024)

Nettopelituotto (NGR) tarjoaa tarkemman kuvan kasinon todellisista voitoista. Se
lasketaan vahentamalla bruttopelituotosta (GGR) bonukset, lisenssimaksut, verot
ja muut kulut, kuten maksupalveluntarjoajien komissiot. Nettopelituoton (NGR)

avulla kasinot voivat paremmin arvioida voittoja ja tappioita. (Khaidukova, 2024)

Konversioaste kuvaa sitd, kuinka moni sivuston kavija rekisteroityy pelaajaksi ja

tekee talletuksen. Konversioasteen analysointi auttaa kasinoa tunnistamaan
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markkinointistrategian pullonkauloja ja kehittamaan asiakaspolkua sujuvam-
maksi. Esimerkiksi korkea konversioaste tarkoittaa, etta sivuston kavijat rekiste-
roityvat pelaajiksi ja tekevat talletuksia, mika voi olla merkki onnistuneesta asia-

kaskokemuksesta ja tehokkaasta markkinoinnista. (Khaidukova, 2024)

Asiakaspysyvyys ja asiakaspoistuma ovat keskeisia mittareita asiakassuhteiden
kestavyyden arvioinnissa. Pysyvyys kuvaa, kuinka pitkdan pelaajat jatkavat kasinon
palveluiden kayttda, kun taas asiakaspoistuma mittaa pelaajien poistumista kasi-
nolta. Korkea asiakaspoistuma voi olla merkki siita, ettd kasinon tarjoukset tai asia-

kaskokemus eivét ole riittdvan houkuttelevia. (Khaidukova, 2024; Hoffman, 2022)

Nadiden KPI-mittareiden avulla nettikasino voi tunnistaa liiketoimintansa kehitys-
kohteita ja laatia strategioita asiakaspysyvyyden parantamiseksi. Esimerkiksi tar-
kastelemalla nettopelituoton (NGR) ja asiakaspysyvyyden valista yhteytta nettika-
sino voi arvioida, mitka markkinointitoimenpiteet ja pelillistamisstrategiat vaikut-
tavat asiakkaiden sitoutumiseen. Nettopelituoton (NGR) analysointi mahdollistaa
paremman ymmarryksen siitd, kuinka eri tarjousten ja pelimekaniikkojen muok-
kaaminen vaikuttavat pelaajien aktiivisuuteen ja palvelun kaytt66n. Samalla voi-
daan analysoida kampanjoiden ja markkinointitoimenpiteiden tehokkuutta. Tal-
16in tarkastellaan esimerkiksi talletusten maaria ennen kampanjan alkamista, sen
aikana ja sen jalkeen. Lisdksi aktiivisten pelaajien maaran kehittyminen on keskei-
nen indikaattori onnistuneesta kampanjasta. Mikali kampanja houkuttelee uusia
pelaajia tai lisaa nykyisten pelaajien aktiivisuutta, se nakyy suoraan seka nettope-
lituotossa (NGR), etta talletusten maarissa. Ndin voidaan maaritelld, miten hyvin
kampanja onnistui ja mitkd sen osa-alueet kaipaavat mahdollisia parannuksia tu-

levaisuudessa. (Sramek, 2024)
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4 TEKOALYN HYODYNTAMINEN ASIAKASPYSYVYYS MARKKINOIN-
NISSA

Tekodly muuttaa ja luo uudenlaisia uskollisuus- ja sitouttamisstrategioita nettika-
sinoalalla. Sen avulla voidaan analysoida valtavia maaria pelaajadataa, ennakoida
kayttaytymismalleja ja tarjota personoituja kokemuksia, jotka parantavat pelaa-
jien sitoutumista ja uskollisuutta. (International Journal of Artificial Intelligence &

Applications, 2023)
4.1 Asiakaskadyttaytymisen analysointi ja segmentointi

Tekodlyn kyky analysoida suuria maaria pelaajadataa mahdollistaa syvallisemman
ymmarryksen eri asiakassegmenttien tarpeista ja toiveista. Tekoaly keraa ja jarjes-
telee tietoa esimerkiksi pelaajien kadyttaytymisestd, pelitottumuksista ja suosi-
tuimmista pelikategorioista. Ndin se pystyy muodostamaan tarkkoja pelaajaseg-
menttejd, joihin voidaan kohdistaa erityisia markkinointiviesteja ja tarjouksia.
Tama tarkempi kohdentaminen auttaa nettikasinoita rakentamaan yksil6llisia pe-
likokemuksia, mikd puolestaan lisda pelaajien sitoutumista ja tyytyvaisyytta. (In-

ternational Journal of Artificial Intelligence & Applications, 2023)

Lisaksi asiakkaiden kayttaytymisanalyysi tukee segmentointia ryhmittelemalla pe-
laajat aktiivisiin ja passiivisiin esimerkiksi edellisen peliaktiviteetin tai rahankayton
perusteella. Naiden ryhmien sisalla tekoaly pystyy analysoimaan aiempaa kayttay-
tymistd, kuten suosikkibrandeja ja ostoskayttaytymistd, ja ennustamaan heidan
tulevaa toimintaansa. Ndin syntyvaa tietoa voidaan hyodyntaa asiakastyytyvaisyy-
den parantamiseksi, asiakassuhteiden vahvistamiseksi ja tarkasti kohdennettujen

markkinointistrategioiden kehittamiseksi. (Kasem ym. 2023, 4999)

Tekodlyn analysoimat segmenttimuutokset ja joustavasti mukautetut kampanjat
tarjoavat mahdollisuuden reagoida nopeasti asiakaskunnan muutoksiin. Auto-

maattinen segmenttien seuranta varmistaa, etta kampanjat pysyvat relevantteina
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eri pelaajaryhmille, mika tehostaa asiakaspysyvyytta ja lisaa konversiota. (Interna-

tional Journal of Artificial Intelligence & Applications, 2023)

4.2 Personoitu- ja kohdennettu markkinointi

Yritykset voivat hyddyntdaa monenlaisia tekodlymalleja personoinnin tehosta-
miseksi, kuten kuviosta 3 on mahdollista nahda. Kehittyneimmat tekoalya kaytta-
vat yritykset yhdistavat erilaisia mallityyppeja tilanteiden mukaan. Yleisimmin kay-
tetyt mallit ovat valvotut oppimismallit, joissa jarjestelmia koulutetaan merkityn

datan avulla ennustamaan kayttaytymista tai tuloksia. (Davenport, 2023)

Valvomattomat oppimismallit auttavat tunnistamaan asiakassegmentteja tai sa-
mankaltaisia asiakkaita ominaisuuksien perusteella, mika voi tukea personointi-
strategioita. Vaikka nama mallit eivat aina ylita perinteisten segmentointimenetel-
mien tarkkuutta, ne tarjoavat vaihtoehtoisen tavan analysoida suuria tietomaaria

ja vaativat vahan tai ei lainkaan mallin koulutusta. (Davenport, 2023)

Syvaoppiminen hyédyntaa monikerroksisia neuroverkkoja, mika tehostaa ennus-
teiden laatimista, mutta vaatii suuria datamaaria ja on monimutkaisempi tulkita
kuin perinteiset mallit. Vahvistusoppiminen keskittyy pitkdaikaisten tavoitteiden,
kuten asiakastyytyvadisyyden, optimointiin palkkiojarjestelman avulla. Vaikka tama
malli tarjoaa merkittavia etuja, sen kayttd monimutkaisissa tilanteissa voi olla

haasteellista. (Davenport, 2023)

A/B-testaus ja monimuuttujatestaus auttavat yrityksid ymmartamaan asiakkaiden
mieltymyksia, erityisesti verkkosisallon personoinnissa. Nama menetelmat mah-
dollistavat eri vaihtoehtojen vertailun ja tuottavat selkeitd, suoria tuloksia. Tama
antaa markkinoijille varmuutta paatosten vaikutuksista. Ndiden menetelmien
kayttd monimutkaistuu kuitenkin, kun ne yhdistetdaan useiden eri mallien kanssa,
mika voi vaikeuttaa tulosten tulkintaa ja soveltamista kaytantéon. (Davenport,

2023)
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Kuvio 3. Personoinnissa kaytettavat tekoalymallityypit (Davenport, 2023 muokat-
tuna)

Tekodlypohjainen personoitu markkinointi mahdollistaa yrityksille raataloityjen
viestien, suositusten ja palkintojen tarjoamisen yksittdisten kayttdjien kayttayty-
misen perusteella, mika lisaa asiakassitoutumista ja -pysyvyytta. Esimerkiksi Ama-
zon hyodyntaa tekodlya reaaliaikaisten suositusten antamiseen, yhdistamalla tie-
toja kuten selauskayttaytyminen, aiemmat ostokset ja asiakaskiinnostuksen koh-
teet luodakseen erityisen merkityksellisia ehdotuksia. Tama ennakoiva kohdennus
voi parantaa kayttajien tyytyvaisyytta ja lisata tulevien ostosten todennakdisyyttd,
silla se vastaa asiakkaiden odotuksiin henkil6kohtaisista kokemuksista ja huomioi

heidan ainutlaatuiset mieltymyksensa reaaliaikaisesti. (Sankul 2023, 495-496)

Samalla tekoalytyékalut mahdollistavat automaattisesti raataldityjen palkintojen,
bonusten ja viestien lahettamisen pelaajille, mika takaa, etta he saavat juuri heille
sopivia tarjouksia pelaamiskayttdaytymisensa perusteella. Tekoaly auttaa myos si-
sallon luomisessa markkinointiviestintdaan, mika tehostaa kampanjoita ja parantaa
pelaajien sitoutumista. Tekoalyn avulla voidaan ennustaa, mitka pelaajat ovat vaa-
rassa lopettaa pelaamisen, jolloin nettikasinot voivat toteuttaa toimenpiteita asia-

kaspysyvyyden parantamiseksi. Push-ilmoitukset ja sahkopostimarkkinointi ovat
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tehokkaita tyokaluja kayttajien uudelleen sitouttamiseen, ja tekoaly voi optimoida
ndita strategioita analysoimalla kayttdjien kayttaytymista seka maarittamalla par-
haan ajan ja sisallon viesteille. (International Journal of Artificial Intelligence & Ap-

plications, 2023)

Tekodlyn avulla monet prosessit voidaan myds automatisoida, mika vahentaa ma-
nuaalisen tyon tarvetta. Tekoaly pystyy analysoimaan tilaajien sahkopostikayttay-
tymista ja verkkosivukokemuksia, mika mahdollistaa dynaamisten sahkdpostien
luomisen. Dynaamisten sahkopostien sisaltoé voidaan raataloida useiden tekijoiden
perusteella, kuten kayttdjan toivelista, aiempi verkkosivukokemus, sivustolla vie-
tetty aika seka ulkoiset tekijat, kuten suosituimmat trendit tai samankaltaisten ka-
vijoiden kiinnostuksen kohteet. Tama personoitu ldhestymistapa parantaa asia-
kaskokemusta ja sitoutumista merkittavasti. (International Journal of Artificial In-

telligence & Applications, 2023)

4.3 Asiakaspoistuman ennakointi

Asiakaspoistuman ennakointi edellyttad monimutkaisten tekniikoiden, laajojen
tietomaadrien ja eettisten kysymysten tasapainottamista. Vaikka tekoalyn ja kone-
oppimisen alalla on saavutettu merkittavia edistysaskeleita, jatkuva tutkimus ja
innovointi ovat valttamattémia, jotta voidaan vastata meneilldan oleviin haastei-
siin ja mukautua nopeasti muuttuvaan liiketoimintaymparistoon. (Glory ym. 2024,
192) Tekodlyn avulla kehitetyt asiakaspoistuman ennustusmallit voivat analysoida
asiakaskayttaytymista eri kanavissa, tunnistaa potentiaalisia riskiasiakkaita ja siten
auttaa markkinoijia toteuttamaan oikea-aikaisia toimenpiteitd asiakasuskollisuu-
den vahvistamiseksi. (International Research Journal of Engineering and Techno-

logy, 2020)

Tekoalytyokalut voivat rakentaa ja testata ennustemalleja analysoimalla asiakkai-
den aiempaa toimintaa ja tunnistamalla malleja, joiden perusteella voidaan tehda
tarkkoja ennusteita asiakaspoistuman todennakoisyydesta. Naitda malleja hyédyn-

tamalla, pystytdan erottamaan kaksi erilaista asiakasryhmaa: nopeasti luopuvat
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asiakkaat, jotka hylkaavat tuotteen lyhyen kayton jalkeen, ja hitaasti luopuvat asi-
akkaat, joilla on ollut pitkdaikainen suhde tuotteeseen tai brandiin. Hitaasti luopu-
ville asiakkaille voidaan kohdentaa uusia sitouttamisstrategioita, kun taas nopeasti
luopuvien asiakkaiden uudelleensitouttaminen on usein haastavampaa. (Interna-

tional Research Journal of Engineering and Technology, 2020)

Kokeelliset tulokset ovat osoittaneet, ettd tietyt tekodlymallit voivat saavuttaa
korkean ennustetarkkuuden asiakaspoistuman ennakoinnissa, parhaimmillaan
jopayli 80 % (Glory ym. 2024, 191-192). Tallaiset mallit hyddyntavat monipuolista
dataa ja ennakoivat esimerkiksi ostopaatoksia ja muita kayttaytymismalleja, mika
auttaa yrityksia kohdistamaan toimenpiteensd mahdollisimman tarkasti ja asia-
kaslahtoisesti. Tekodlya hyddyntavat ennustusmallit mahdollistavat siis entista te-
hokkaamman asiakaspysyvyyden hallinnan ja tukevat liiketoiminnan pitkdaikaista
kehitysta jatkuvan asiakaskunnan yllapitamiseksi. (International Research Journal

of Engineering and Technology, 2020)
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5 TUTKIMUSMENETELMA

Tassa luvussa esitellddan taman tutkimuksen toteuttamisessa kdaytetyt menetel-
mat, joiden avulla pyritadan vastaamaan tutkimuksen paatavoitteeseen: asiakas-
pysyvyyden markkinoinnin syvallinen tarkastelu nettikasinoilla seka sen yhteys te-
kodlyn hydédyntamiseen. Luvussa kdaydaan lapi menetelman valinta, toteutus seka
kuinka data kerattiin ja analysoitiin. Tutkimusmenetelmat auttavat ymmarta-
maan, miten tutkimuskysymyksiin on tarkoitus vastata ja miksi valitut menetelmat

ovat sopivat juuri tdman tutkimuksen toteuttamiseen.

Tutkimuksella ei ole toimeksiantajaa, mutta haastateltavat edustavat nettikasi-
noalan asiantuntijoita. Suurin osa haastateltavista tyoskentelee saman yrityksen
sisalla. Tekodlyn ja pelillistamisen asiantuntija puolestaan edustaa eri yritysta, joka
tarjoaa tekoadly- ja pelillistamisratkaisuja nettikasinoille. Tama tuo tutkimukseen
ulkopuolisen nakokulman erityisesti tekodlyn ja pelillistamisen roolista asiakas-
pysyvyyden kehittamisessa. Nain tutkimus hyotyy seka yrityksen sisdisesta etta ul-
kopuolisesta asiantuntemuksesta, mika tarjoaa monipuolisemman kuvan ai-

heesta.

Teoriaosuudessa kasiteltiin asiakaspysyvyytta, asiakaskokemusta ja sen mittaa-
mista seka tekoalyn hyodyntamista asiakaspysyvyyden edistdmisessd nettikasi-
noilla. Nama osa-alueet ovat keskeisessa asemassa analyysin muodostamisessa ja
tutkimuskysymyksiin vastaamisessa. Teoreettisen viitekehyksen ensimmainen osa
esitteli asiakaspysyvyyden keskeiset teoriat ja kasitteet, mukaan lukien strategiat
ja menetelmat, joita nettikasinot voivat kdyttda asiakaspysyvyyden paranta-
miseksi. Lisaksi ostokdyttaytyminen ja asiakastyytyvaisyyden ymmartaminen ovat
keskeisia teoriaosuudessa, silld ne auttavat ymmartamaan, miten asiakkaat teke-
vat ostopaatoksia. Tama luo pohjan empiirisen osuuden analyysille, jossa tutki-
taan, miten ndma strategiat toimivat kaytannossa ja miten ne vaikuttavat asiakas-

pysyvyyteen nettikasinoilla.
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Tekodlyn hyodyntamista asiakaspysyvyys markkinoinnissa ja sen edistamisessa ka-
sitteleva luku antaa pohjustuksen, silhen miten sitd voidaan hyédyntda niin asia-
kasdatan analysoinnissa, markkinoinnin kohdentamisessa kuin asiakaskayttayty-
misen ennustamisessa. Luvun avulla voidaan ymmartaa, miten tekoaly voi paran-
taa markkinointikampanjoita ja asiakaskokemusta, mika on keskeista tutkimusky-
symyksen "Miten tekodlyd voidaan hyodyntda asiakaspysyvyyden markkinoin-

nissa?" analysoinnissa.

Alla oleva kuvio 4. esittelee, miten teoriaosuus liittyy tutkimukseen ja kuvaa ylla
olevat tiedot. Kasitellyt teemat, kuten asiakaspysyvyys, asiakaskokemus ja sen mit-
taaminen ja tekoalyn kaytto, tarjoavat pohjan analyysille. Kuvio auttaa hahmotta-
maan, miten teorian eri osat tukevat tutkimuksen toteutusta, miten ne ovat yh-
teydessa toisiinsa, ja miten ne edistavat asiakaspysyvyyden kehittamista kasi-

noalalla.

Asiakaskokemus ja \|

mittaaminen ‘ Tekodlyn hyddyntdminen

‘ Asiakaspysyvyys ‘ ‘

Segmentointi

LN~/ .\~ ____________~ |

Kohdennettu mainonta

N Y

Pelillistiminen

L\~ / .\ -~ ]

Ostokdyttdytyminen

L\ _______/ _~ _~ _\ __~— _____~ |

Asiakastyytyvaisyys

Miten Millainen Miten tekoélya voidaan
. L. Miten kehittda ja mitata
asiakaspysyvyysmarkkinointi asiakaspysyvyysmarkkinointi on hyddyntda
toteutetaan? asiakaspysyvyyttd? . o
tehokasta? asiakaspysyvyysmarkkinoinnissa?

Kuvio 4. Teoreettisen viitekehyksen mallinnus

5.1 Menetelman valinta

Tassa tutkimuksessa kaytetdan laadullista tutkimusmenetelmas, joka pyrkii ym-

martamaan tutkimuskohdetta sen laadun, ominaisuuksien ja merkitysten kautta.
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Laadullinen tutkimus mahdollistaa kokonaisvaltaisen tarkastelun, joten se sovel-
tuu hyvin asiakaspysyvyyden markkinoinnin analysointiin. (Jyvadskyldan Yliopisto

2024)

Laadullinen tutkimusmetodi eroaa maarallisesta tutkimuksesta siing, etta se ei pe-
rustu numeeristen tietojen analysointiin, vaan keskittyy merkityksien ja ilmididen
ymmartamiseen kohteen taustojen, kontekstin ja esiintymisympariston perus-
teella. Tama menetelma tuo esiin yksilollisia kokemuksia ja nakemyksia, jotka eivat
valttamatta ilmene pelkan tilastollisen tarkastelun kautta. Taman tutkimuksen laa-
dullinen lahestymistapa heijastaa arvoa, joka annetaan henkilékohtaisessa vuoro-
vaikutuksessa keratylle datalle, kuten haastattelujen kautta saaduille nakemyk-
sille, verrattuna esimerkiksi nimettoman kyselylomakkeen kautta saatuihin vas-
tauksiin. Tama lahestymistapa, jossa painotetaan suoraa vuorovaikutusta osallis-
tujien kanssa, mahdollistaa syvéllisempien ja kontekstisidonnaisempien havainto-
jen tekemisen tutkimuskohteesta (Saunders ym. 2021, 134; Jyvaskylan Yliopisto
2024).

Kvalitatiivinen tutkimus soveltuu erityisesti tilanteisiin, joissa tarvitaan syvallista
kasitysta ilmiosta ja sen vaikutuksista. Tassa opinnaytetyossa se mahdollistaa asi-
antuntijoiden nakemysten tutkimisen asiakaspysyvyyden edistamisesta ja teko-
alyn roolista markkinoinnissa, mika vaatii osallistujien kokemusten ja mielipiteiden

ymmartamista syvallisesti ja henkilokohtaisesti. (Jyvaskylan Yliopisto 2024)

5.2 Haastattelun toteutus

Haastattelukysymykset perustuvat tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen ja
tutkimuskysymyksiin. Teoreettinen viitekehys tarkastelee asiakaspysyvyyden
markkinoinnin keskeisia elementteja, kuten asiakaskokemusta, kuluttajakayttay-
tymista ja tekoalyn roolia. Naita elementteja on hyddynnetty haastattelukysymys-
ten muotoilussa siten, ettd kysymykset tukevat suoraan tutkimuksen tavoitteita ja

auttavat vastaamaan tutkimuskysymyksiin.
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Haastattelut toteutetaan teemahaastatteluina, joihin osallistuu kolme asiantunti-
jaa, jotka edustavat eri ndakokulmia ja avainrooleja organisaatiossa: yhtion johtaja,
affiliaattimanageri seka asiakaspysyvyysmanageri. Jokaisen asiantuntijan rooli ja
nakokulma ovat keskeisia tutkimuksen monipuolisen ja syvallisen aineiston tuot-
tamiseksi. Tama lahestymistapa varmistaa monipuolisten ja syvallisten nakemys-

ten saamisen tutkimuksen aiheesta (Heikkild 2014, 54).

Tutkimuskysymykset ohjaavat koko tutkimusprosessia ja ovat olleet keskeisia
haastattelurunkojen suunnittelussa. Esimerkiksi kysymykset kuten "Miten asiakas-
pysyvyyden markkinointi toteutetaan?" ja "Miten tekoalya voidaan hyoddyntaa
asiakaspysyvyyden markkinoinnissa?" muodostavat haastattelukysymysten pe-
rustan. Nama kysymykset on suunniteltu tuottamaan yksityiskohtaista tietoa asia-
kaspysyvyyden strategioista, kaytannoista ja mittaamisesta seka tekoalyn roolista
ndissa prosesseissa. Kysymykset on laadittu siten, etta ne tarjoavat vastauksia tut-

kimuskysymyksiin (Heikkila 2014, 12).

Haastattelukysymykset on raataloity jokaiselle haastateltavalle heidan asiantunte-
muksensa ja roolinsa perusteella, jotta ne tuottaisivat syvallista ja kattavaa tietoa.
Esimerkiksi asiakaspysyvyysmanagerille suunnatut kysymykset, kuten "Mitka ovat
ensisijaiset asiakaspysyvyytta tukevat strategiat?" ja "Kuinka segmentoitte asiak-
kaita?", kasittelevat kaytannon toimia ja valittuja ldahestymistapoja asiakas-
pysyvyyden edistamiseksi. Yhtion johtajalle esitetyt kysymykset, kuten "Miten
asiakaspysyvyyteen keskittyva markkinointi vaikuttaa verkkokasinoliiketoiminnan
kasvuun ja kannattavuuteen?" seka "Miten yrityksenne hyodyntaa talla hetkella
teknologiaa, kuten tekoadlya, asiakaspysyvyyden tukemisessa?", puolestaan tar-
kastelevat strategista nakokulmaa seka teknologian roolia liiketoiminnan kehitta-

misessa.

Teoreettisen viitekehyksen sisalto on ollut keskeinen haastattelukysymysten muo-
toilussa. Esimerkiksi asiakaspysyvyyden strategiat ovat viitekehyksessa keskiossa,
ja niita kasittelevat kysymykset, kuten "Miten personoitte asiakaspysyvyytta tuke-

vat kampanjat eri pelaajaryhmien mieltymysten ja kayttaytymisen mukaan?" seka
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"Miten mittaatte ja analysoitte asiakaspysyvyyden kampanjoiden onnistumista?",
auttavat kartoittamaan ndiden strategioiden kaytdnnon toteutusta ja vaikutta-

vuutta.

Lisaksi tekodlyn roolia on tarkasteltu viitekehyksessa sen kyvyn analysoida suuria
datamaaria, ennustaa kayttaytymista ja tarjota personoituja kokemuksia kautta.
Tama nakyy kysymyksissa, joissa tiedustellaan esimerkiksi "Miten tekoalya voitai-
siin mielestanne hyodyntaa tehokkaasti kasinomarkkinoinnissa pelaajien sitoutta-
misen ja pysyvyyden parantamiseksi?" seka "Mika rooli tekodlylla on talla hetkella

asiakaspysyvyyden strategiassanne?".

Haastattelukysymykset on suunniteltu siten, ettd ne tarjoavat vastauksia tutki-
muskysymyksiin. Esimerkiksi ensimmadinen tutkimuskysymys, "Miten asiakas-
pysyvyyden markkinointi toteutetaan?", saa vastauksia kysymyksista, jotka kar-
toittavat markkinoinnin strategioita ja kdytant6ja. Toisen tutkimuskysymyksen,
"Millainen asiakaspysyvyyden markkinointi on tehokasta?", kasittelya tukevat ky-

symykset, joissa pyritddn tunnistamaan toimivimmat kaytannot ja strategiat.

Kolmas tutkimuskysymys, "Miten tekodlya voidaan hyddyntaa asiakaspysyvyyden
markkinoinnissa?", huomioidaan kysymyksilla, jotka kasittelevat tekoalyn roolia
personoinnissa, analytiikan kehittamisessa. Neljds tutkimuskysymys, "Miten kehit-
taa ja mitata asiakaspysyvyytta?", saa vastauksia erityisesti kysymyksista, jotka ka-
sittelevat mittareita ja analytiikan kayttoa asiakaspysyvyyden arvioinnissa ja kehit-

tamisessa.

Nain haastattelukysymykset muodostavat tiiviin yhteyden tutkimuskysymyksiin ja
teoreettiseen viitekehykseen, mika takaa, ettd haastattelut tuottavat tarkoituk-

senmukaista ja tutkimuksen tavoitteita tukevaa tietoa.
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5.3 Haastateltavat

Tutkimusta varten haastateltiin kolmea asiantuntijaa, jotka tyoskentelevat eri teh-
tavissa nettikasinoyrityksen sisalla ja joilla on suora vastuu tai tiivis yhteys asiakas-
pysyvyyden markkinointiin. Haastateltavat valittiin heidan asiantuntemuksensa,
kaytannon kokemuksensa ja roolinsa perusteella organisaation asiakashallinnan ja

markkinoinnin ytimessa.

Ensimmainen haastateltava oli yhtion johtaja, jolla on kokonaisvaltainen nakemys
lilketoimintastrategiasta ja asiakaspysyvyyden merkityksesta yrityksen kannatta-
vuudelle. Toisena haastateltiin affiliaattimanageria, joka vastaa kumppanuus-
markkinoinnista ja pelaajahankinnan seka -pysyvyyden yhteensovittamisesta ul-
koisten yhteistydkumppanien kanssa. Kolmas haastateltava oli asiakaspysyvyys-
manageri, jonka vastuualueeseen kuuluu asiakaspysyvyyden kehittdminen, kam-
panjoiden suunnittelu, segmentointi seka pelaajien aktivointi eri asiakaspolun vai-

heissa.

Nadiden kolmen asiantuntijan nakdkulmat tarjosivat monipuolisen ja syvallisen ku-
van siitd, miten asiakaspysyvyytta pyritdaan kaytannossa rakentamaan, mittaa-

maan ja kehittamaan nettikasinoymparistossa.

5.4 Datan kerdys ja analysointi

Haastattelut pohjautuvat huolellisesti suunniteltuihin haastattelurunkoihin (liit-
teet 1, 2, 3), joiden kysymykset on yhdistetty teoriaan ja tutkimustavoitteisiin,
jotta saadaan mahdollisimman olennaista tietoa asiakaspysyvyyden markkinoin-
nista, tekodlyn mahdollisesta hyddyntamisestad seka ndiden vaikutuksista nettika-
sinotoimintaan. Kysymykset on raataloity jokaiselle haastateltavalle erikseen hei-
dan asiantuntijuutensa ja roolinsa mukaan, jotta heiltd saadaan mahdollisimman

syvallisia ja kattavia vastauksia.
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Haastattelukysymykset lahetetdan etukateen haastateltaville, jotta he voivat val-
mistautua rauhassa. Tdma auttaa saamaan syvallisempia ja kattavampia vastauk-
sia. Haastattelut toteutetaan englanniksi videoyhteyden vilityksella ja ne nauhoi-
tetaan. Erityistda huomiota kiinnitetdan haastateltavien anonymiteetin ja luotta-
muksellisuuden sailyttamiseen. Ennen haastattelun nauhoittamista ja aineiston

kayttamista tutkimuksessa pyydetaan kaikilta haastateltavilta suostumus.

Aineiston analyysi perustuu laadullisen tutkimuksen periaatteisiin, joissa pyritaan
tiivistamaan ja kehittamaan aineistoa kasitteelliseksi tai teoreettiseksi kokonai-
suudeksi. Tavoitteena on lisata aineiston informaatioarvoa, jolloin analyysi etenee
pintatason tarkastelusta syvallisempadan tulkintaan. Tama edellyttdaa havaintojen
ja lI6ydosten tarkastelua suhteessa tutkimuksen teoriaan ja tutkimuskysymyksiin,
mikd mahdollistaa aineiston merkitysten perusteellisen ymmartamisen. (Tietoar-

kisto, 2024)
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa esitellddn teemahaastattelujen perusteella esiin nousseet keskeiset
havainnot asiakaspysyvyyden markkinoinnista nettikasinoymparistdssa. Vastauk-
set on jaoteltu keskeisten teemojen mukaan: asiakaspysyvyyden merkitys, keskei-
set strategiat, tekodlyn hydédyntaminen, asiakaspoistuman ennakointi, mittarit ja
haasteet. Tuloksia peilataan teoreettiseen viitekehykseen ja analysoidaan suh-

teessa aiempaan tutkimukseen.

6.1 Asiakaspysyvyyden merkitys liikketoiminnalle

Kaikkien haastateltujen asiantuntijoiden vastauksista nousi vahvasti esiin asiakas-
pysyvyyden keskeinen rooli nettikasinoalan liiketoimintamallissa. Asiakas-
pysyvyytta ei pidetty vain yhtena osana markkinointia, vaan koko toiminnan pe-
rustana. Erityisesti yhtion johtaja korosti, etta ilman asiakaspysyvyytta yrityksella
ei kaytannossa ole toimintaedellytyksia. Hinen mukaansa uusien asiakkaiden han-
kintakustannukset ovat niin korkeat, etta ilman tehokasta asiakaspysyvyytta jokai-
nen hankittu asiakas voi jadda tappiolliseksi. Tama heijastaa selkeasti teoriaosuu-
dessa esitettya nakemystd, jonka mukaan olemassa olevien asiakkaiden sailytta-
minen on monin verroin edullisempaa ja kannattavampaa kuin jatkuva uusien

hankkiminen.

Myds affiliaattimanageri toi esiin samansuuntaisen nakokulman, vaikka hanen
vastuualuettaan on ensisijaisesti uusasiakashankintaan keskittyva kumppanuus-
markkinointi. Hinen mukaansa asiakaspysyvyyden onnistuminen on ratkaisevaa
koko kumppanuusmarkkinoinnin kannattavuuden kannalta. Kun asiakas on saatu
kasinoalustalle kumppanin kautta, hanen sailyttamisensa mahdollisimman pitkdan
aktiivisena kayttdjana on avainasemassa. Vain ndin voidaan varmistaa, etta alku-
perdiseen markkinointipanostukseen saadaan riittava tuotto. Tama nakokulma
havainnollistaa markkinoinnin osa-alueiden valista riippuvuutta: asiakashankinta
ja -pysyvyys eivat ole toisistaan irrallisia, vaan ne muodostavat yhdessa toimivan

ja kannattavan kokonaisuuden.
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Haastatteluista kavi myos ilmi, etta asiakaspysyvyyteen liittyva ajattelu on siirtynyt
reaktiivisesta otteesta kohti strategista ennakointia. Pysyvyys ei ole enaa vain seu-
rausta hyvasta palvelusta, vaan sita rakennetaan tietoisesti monivaiheisilla toi-
menpiteilld, jotka ulottuvat aina asiakkuuden alkupisteesta pitkadaikaisiin lojaali-
suussuhteisiin. Tdama muutos heijastaa laajempaa kehitysta koko digitaalisessa asi-
akkuudenhallinnassa, jossa pitkdkestoinen asiakassuhde nahdaan yrityksen tar-

keimpana padomana.

6.2 Strategiat asiakaspysyvyyden tukemiseksi

Haastatteluista nousi esiin monipuolinen ja kdaytanndnlaheinen valikoima strategi-
oita, joilla nettikasinoalan toimijat pyrkivat parantamaan asiakaspysyvyytta ja vah-
vistamaan pelaajien sitoutumista palveluihin. Haastateltavien mukaan yksi keskei-
simmista lahestymistavoista on asiakaskokemuksen personointi, joka perustuu
pelaajakayttaytymisen jatkuvaan tarkasteluun ja analysointiin. Personointi mah-
dollistaa esimerkiksi sen, etta yksittdiselle pelaajalle voidaan kohdentaa juuri ha-
nen suosimiaan pelityyppeja tai talletustottumuksia vastaavia kampanjoita ja vies-
teja. Ndin varmistetaan, etta pelaajalle tarjottu sisaltdé koetaan merkitykselliseksi

ja houkuttelevaksi, mika lisda palvelun kayttéhalukkuutta ja sitoutumista.

Toinen keskeinen strateginen kokonaisuus liittyy uskollisuus- ja lojaliteettiohjel-
mien hyddyntamiseen. Haastatteluissa tuotiin esiin, ettd VIP-tasot, kateispalau-
tukset ja eksklusiiviset bonukset ovat tehokkaita keinoja palkita aktiivisia ja pitka-
aikaisia pelaajia. Tallaiset ohjelmat eivat ainoastaan lisdad asiakasuskollisuutta,
vaan ne myos vahvistavat asiakkaan kokemusta arvostetuksi tulemisesta, mika
kasvattaa hanen todennakdisyyttdaan jatkaa pelaamista kyseiselld alustalla sen si-

jaan, etta siirtyisi kilpailijalle.

Lisaksi korostettiin monikanavaisen viestinnan merkitysta asiakaspysyvyyden ylla-
pitdmisessa. Nettikasinot pyrkivat tavoittamaan pelaajansa oikea-aikaisesti usei-

den viestintdkanavien, kuten sahkopostin, push-ilmoitusten ja tekstiviestien
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avulla. Oikea viestinta oikealla hetkella voi esimerkiksi muistuttaa pelaajaa aktiivi-
suudestaan tai tarjota hanelle kohdennetun bonuksen juuri silloin, kun hanen
kayttaytymisensa viittaa mahdolliseen passivoitumiseen. Tallainen monikanavai-
nen ldhestymistapa lisda pelaajan vuorovaikutusta kasinon kanssa ja yllapitaa tun-

netta jatkuvasta yhteydesta ja kiinnostuksesta.

Haastatteluissa tuotiin esiin myos erityisesti ensikokemuksen tarkeys asiakas-
pysyvyyden rakentamisessa. Uusille pelaajille suunnitellut johdattelevat kampan-
jat, kuten opastetut kayttokierrokset, pienet bonukset ja henkilokohtaiset viestit,
auttavat madaltamaan aloituskynnysta ja parantamaan kayttékokemusta heti en-
simmaisesta kontaktista |ahtien. Myo6s VIP-pelaajille kohdistetut yksilolliset koke-
mukset ja suora yhteydenpito asiakkuuspaallikon kanssa ovat esimerkkeja siita,

miten kasino voi rakentaa syvempaa ja henkil6kohtaisempaa asiakassuhdetta.

6.3 Pelaajien segmentointi

Haastattelujen perusteella pelaajien segmentointi nousi yhdeksi tarkeimmista te-
kijoista asiakaspysyvyyden markkinoinnin onnistumisessa. Erityisesti asiakas-
pysyvyysmanageri painotti segmentoinnin merkitysta tehokkaan ja kohdennetun
viestinnan sekd kampanjasuunnittelun ndakékulmasta. Hinen mukaansa pelaajien
jakaminen eri ryhmiin mahdollistaa paitsi personoidun ldhestymistavan myds tar-

kemman reagoinnin asiakkaiden yksilollisiin tarpeisiin ja kayttaytymismalleihin.

Yksi segmentoinnin keskeisistd ulottuvuuksista on pelaajan sijainti asiakkuuden
elinkaaressa. Pelaajat jaotellaan tyypillisesti uusiksi, aktiivisiksi, VIP-pelaajiksi ja
inaktiivisiksi. Jokaisella ryhmalla on omat piirteensd, ja ndin ollen ne vaativat eri-
laisia lahestymistapoja. Esimerkiksi uusille pelaajille suunnatut viestit ja kampanjat
keskittyvat usein palveluun tutustumiseen ja ensimmaisten pelikokemusten suju-
vuuteen, kun taas aktiivisille ja VIP-pelaajille pyritdan tarjoamaan lisdarvoa ja pal-
kitsevuutta jatkavan pelaamisen tueksi. Inaktiivisille pelaajille kohdistetaan erityi-
sia aktivointistrategioita, joiden tavoitteena on houkutella asiakas palaamaan pal-

velun pariin.
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Toinen tarkea segmentoinnin kriteeri on pelaajan rahankaytto, eli taloudellinen
panostus palveluun. Pelaajat luokitellaan usein talletuskayttaytymisen perusteella
pieniin, keskisuuriin ja suuriin tallettajiin, ja naihin ryhmiin kohdistetaan eritasoisia
tarjouksia, bonuksia ja viestinnallisia ratkaisuja. Tallainen jaottelu auttaa varmis-
tamaan, etta markkinointitoimenpiteet ovat suhteessa asiakkaan tuomaan arvoon

ja kokemukseen.

Myds pelityyppien mieltymykset otetaan segmentoinnissa huomioon. Esimerkiksi
kolikkopelien ystaville voidaan suunnata ilmaiskierroksia tai turnauksia, kun taas
vedonlyontia suosivat pelaajat saattavat reagoida paremmin riskittémiin vetoihin
tai urheilutapahtumiin sidottuihin kampanjoihin. Pelaajan suosikkipelien tunnista-
minen mahdollistaa personoidun pelikokemuksen, mikd edesauttaa pelaajan si-

toutumista palveluun.

Lisaksi haastatteluissa nousi esiin segmentointi pelaajien kdyttaytymisen perus-
teella, erityisesti asiakaspoistuman ennakointi. Asiakaspysyvyysmanageri kuvasi,
kuinka heidan tiiminsa kayttaa analytiikka- ja teknologiatyokaluja, joiden avulla
voidaan tunnistaa pelaajia, jotka osoittavat merkkeja mahdollisesta palvelun hyl-
kaamisesta. Naita merkkeja voivat olla esimerkiksi lyhentyneet pelisessiot, vahen-
tyneet talletukset tai muutokset kayttoétottumuksissa. Kun riskipelaajat tunniste-
taan ajoissa, heille voidaan kohdistaa yksil6llisia uudelleensitouttamisen toimen-

piteitd, kuten bonuksia, viesteja tai henkilokohtaista yhteydenottoa.

6.4 Tekoalyn hyédyntaminen

Tekodly nousi erityisesti asiakaspysyvyysmanagerin haastattelussa esiin keskei-
sena tyokaluna asiakaspysyvyyden edistamisessda. Hanen mukaansa tekoalyn
avulla voidaan analysoida pelaajien kayttaytymista ja tunnistaa asiakkaita, jotka
ovat vaarassa siirtya pois palvelun parista. Naiden niin sanottujen riskiasiakkaiden
tunnistaminen perustuu esimerkiksi lyhentyneisiin pelisessioihin, harventuneisiin
talletuksiin tai muihin passivoitumisen merkkeihin. Kun téllainen pelaaja havaitaan

ajoissa, hanelle voidaan ldhettdd kohdennettu, uudelleenaktivoimiseen tahtaava
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tarjous. Tamankaltaisessa tilanteessa tekodlyn avulla onnistuttiin tunnistamaan
pelaajakayttaytymisen malleja, jotka ennakoivat asiakaspoistumaa, kuten lyhen-
tyneita pelisessioita ja pienempia talletuksia. Kun nadihin merkkeihin reagoitiin
kohdennetuilla uudelleenaktivoivilla tarjouksilla, he onnistuivat vahentdmaan

asiakaspoistumaa 15 prosentilla.

Lisaksi haastattelussa kuvattiin tekoalyn kaytt6a bonusallokoinnin tukena. Sen si-
jaan etta kaikille pelaajille tarjottaisiin sama bonus, jarjestelma mukauttaa bonuk-
sen sisallon ja arvon pelaajan aiemman talletus- ja pelikdyttdaytymisen mukaan.
Tallainen dynaaminen ldhestymistapa on lisannyt bonuslunastusten maaraa mer-
kittavasti, haastateltavan mukaan lunastusprosentit ovat kasvaneet jopa 20 pro-

senttia, kun bonukset ovat olleet yksildllisesti optimoituja.

Tekodlylla on myds rooli reaaliaikaisessa personoinnissa. Esimerkiksi, jos jarjes-
telma huomaa, etta pelaaja on aikeissa lopettaa pelikerran, se voi automaattisesti
kdynnistaa tietyn toimenpiteen, kuten kohdennetun viestin, bonustarjouksen tai
muun henkildkohtaisen kannustimen, joka pyrkii sitouttamaan pelaajan uudelleen

juuri oikealla hetkella.

Kaikki organisaatiot eivat kuitenkaan hyodynna tekodlya yhta laajasti. Yhtion joh-
taja toi esiin, etta heidan yrityksessaan tekoalya ei ole vield otettu jarjestelmalli-
sesti kayttoon asiakaspysyvyyden kehittamisessa. Syyna ei ole epaluottamus tek-
nologiaan, vaan organisaation nuoruus ja rajalliset resurssit. Hinen mukaansa yri-
tyksellad on talla hetkella mahdollisuus keskittya muihin, helpommin toteutettaviin
toimenpiteisiin, mutta samalla tunnustettiin, etta tekodlyn hyédyntaminen tulee

olemaan tarkea osa tulevaisuuden markkinointistrategiaa.

6.5 Mittarit ja analytiikka

Kyselyssa kavi selvasti ilmi, ettd asiakaspysyvyyden seuraamiseen ja kehittamiseen

kaytetdan useita keskeisid mittareita, joiden avulla yritykset voivat arvioida toi-
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menpiteidensa tehokkuutta seka pelaajien kayttaytymista eri vaiheissa. Haastatel-
tavat korostivat, ettd mittareiden seuraaminen ei ole pelkdstaan operatiivinen ru-
tiini, vaan olennainen osa strategista paatoksentekoa ja markkinoinnin optimoin-

tia.

Asiakaspysyvyysmanageri toi esiin erityisesti asiakaspysyvyys-mittarin merkityk-
sen eri aikajaksoilla (paiva 1, paiva 7 ja paiva 30). Hinen mukaansa nama luvut
auttavat ymmartamaan, kuinka hyvin uudet pelaajat saadaan palaamaan palvelun
pariin ensimmaisen kayttokerran jalkeen ja kuinka sitoutuminen kehittyy pidem-
malla aikavalilla. Samassa yhteydessa han painotti myds asiakaspoistuman mittaa-
misen tarkeytta, eli sitd kuinka moni pelaaja passivoituu tai poistuu kokonaan. Nai-
den kahden mittarin avulla voidaan muodostaa kokonaiskuva asiakaspysyvyyden

tasosta ja kehityksesta.

Asiakassuhteen elinkaaren arvo (Customer Lifetime Value, CLV) mainittiin useam-
man haastateltavan toimesta keskeisena mittarina, jonka avulla yritys voi arvioida
yksittdisen asiakkaan tuottamaa kokonaishyotyd elinkaarensa aikana. Asiakas-
pysyvyysmanageri selitti, etta asiakassuhteen elinkaaren arvo antaa suuntaa myds
sille, kuinka paljon markkinointi- ja bonustarjouksiin voidaan investoida kannatta-
vasti. Tahan liittyen han viittasi myos ARPU-mittariin (Average Revenue Per User),
jonka seuraaminen antaa paivittdista ja viikkokohtaista tietoa asiakaskunnan kes-

kimaaraisesta tuottopotentiaalista.

Bonuslunastusprosentti nousi esiin kdytannén mittarina, joka kertoo, kuinka hou-
kuttelevia tarjotut kampanjat ovat pelaajien ndakokulmasta. Haastattelujen mu-
kaan tata mittaria kdytetdan erityisesti A/B-testauksen yhteydessd, kun halutaan

verrata kahden eri bonuksen tai viestintimuodon toimivuutta.

Lopuksi kohorttianalyysi mainittiin keinona ymmartaa pidemman aikavalin kayt-
taytymistrendeja. Esimerkiksi asiakaspysyvyysmanageri kuvasi, kuinka pelaajaryh-

mia voidaan vertailla sen mukaan, milloin he liittyivat palveluun, ja ndin voidaan
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arvioida eri aikakausien markkinointitoimenpiteiden vaikutuksia pelaajien sitoutu-

miseen ja tuottavuuteen.

6.6 Koetut haasteet

Haastattelujen perusteella asiakaspysyvyyden markkinointiin liittyy useita konk-
reettisia haasteita, jotka voivat rajoittaa toimenpiteiden vaikuttavuutta tai edel-

lyttavat erityista harkintaa strategisessa suunnittelussa.

Yksi merkittavimmista haasteista liittyy alan saantelyyn, erityisesti tiukasti saan-
nellyilla markkinoilla. Haastatteluissa viitattiin usein Ruotsin esimerkkiin, jossa vi-
ranomaisten maaraamat rajoitukset, kuten kielto tarjota jatkuvia bonuksia, ovat
vaikeuttaneet laillisten kasinoiden mahdollisuuksia yllapitdaa pelaajien sitoutu-
mista. Tallaisessa ymparistossa lailliset toimijat kokevat olevansa epareilussa ase-
massa verrattuna harmailla markkinoilla toimiviin kasinoihin, jotka eivat noudata
samoja rajoituksia, mutta voivat silti kohdistaa pelaajiin houkuttelevia kampan-
joita. Tama tilanne heikentaa asiakaspysyvyyden rakentamisen edellytyksia viralli-
sesti lisensoiduilla alustoilla ja pakottaa yritykset kehittdmadan vaihtoehtoisia,

saantojen mukaisia strategioita.

Toinen keskeinen haaste liittyy tekoalyn ja automaation rajoihin. Vaikka tekoalyn
hyédyntaminen on tuonut mukanaan uusia mahdollisuuksia asiakassegmentoin-
tiin, personointiin ja ennakoivaan viestintdan, sen kaytto ei ole ongelmatonta.
Haastateltavat toivat esiin, ettd tekoalyn tehokkuus on riippuvainen datan laa-
dusta, jos lahtotieto on puutteellista, vaaristynytta tai epajohdonmukaista, myos
tekodlyn tuottamat suositukset voivat olla virheellisia. Lisdksi korostettiin, etta
vaikka tekodly pystyy automatisoimaan paatoksentekoa ja kampanjoita, se ei kor-
vaa ihmisen vastuuta strategisesta valvonnasta tai eettisesta harkinnasta. Markki-
noinnin on edelleen heijastettava yrityksen arvoja ja vastuullisen pelaamisen peri-

aatteita, joita kone ei yksin voi tulkita.
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Kolmantena haastatteluissa tunnistettiin haaste, joka liittyy liialliseen kannusti-
mien kayttoon, eli tilanteeseen, jossa pelaajille suunnatut bonukset, edut ja muut
houkuttimet muodostuvat yrityksen nakdkulmasta taloudellisesti kuormittaviksi.
Vaikka tallaiset tarjoukset voivat tehostaa asiakaspysyvyytta ja aktivoida aiemmin
passiivisia kayttdjia, ne voivat samalla vaarantaa liiketoiminnan kannattavuuden,
mikali tarjottu etu ei vastaa pelaajan todellista arvoa yritykselle. Taman vuoksi yri-
tysten on jatkuvasti arvioitava ja tasapainotettava pelaajille tarjottavan lisdarvon
ja omien kustannustensa valistd suhdetta, jotta kannustimet tukevat pitkan aika-

valin kestavaa tuloksentekoa.

Kaikki haastateltavat painottivat lopuksi yhteista ndkemysta siita, etta tekoalya ei
tule ndhda inhimillisen ajattelun korvaajana, vaan tukena. Vaikka teknologia tar-
joaa skaalautuvuutta ja analyysikykya, sen rinnalla tarvitaan edelleen ihmisen in-
tuitiota, luovuutta ja kokemukseen perustuvaa harkintaa. Esimerkiksi asiakas-
pysyvyysmanageri kuvasi, kuinka tekoaly voi ehdottaa toimenpiteita, mutta lopul-
lisen paatoksen siitd, mika viesti tai tarjous sopii brandille ja kohderyhmalle, tekee
aina ihminen. Tassa korostuu nakemys, etta tehokas asiakaspysyvyyden markki-

nointi perustuu tasapainoon automaation ja inhimillisen asiantuntemuksen valilla.
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7 JOHTOPAATOKSET

Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittdad, miten asiakaspysyvyysmarkkinoin-
tia toteutetaan nettikasinoymparistossa ja millaiset kaytanndt, mittarit ja teknolo-
giat tukevat sen kehittdmista. Tutkimus perustui teemahaastatteluihin kolmen asi-
antuntijan kanssa, joilla oli eri nakdkulmia asiakaspysyvyyden rakentamiseen: stra-

teginen, operatiivinen ja kumppanuusmarkkinoinnin nakékulma.
Tutkimuskysymys 1. Miten asiakaspysyvyysmarkkinointi toteutetaan?

Haastattelujen perusteella asiakaspysyvyyden toteutus nettikasinoymparistossa
nahdaan koko liiketoiminnan kannalta keskeisena tekijana. Vastaajien mukaan yri-
tyksen toiminta ei ole pitkdjanteisesti kannattavaa, ellei pelaajia onnistuta sitout-
tamaan tehokkaasti. Asiakkaiden hankinta on kallista, ja mikali uusia asiakkaita ei
saada pysymaan aktiivisina, markkinointipanostukset valuvat hukkaan. Asiakas-
pysyvyytta rakennetaan kdytannossa useilla rinnakkaisilla strategioilla. Tarkedssa
roolissa ovat personoidut tarjoukset ja viestit, jotka perustuvat pelaajan aiempaan
kayttaytymiseen, kuten suosittuihin pelityyppeihin, talletustottumuksiin ja aktiivi-
suuteen. Lisaksi asiakkuuden elinkaaren eri vaiheisiin suunnitellaan erityisia kam-
panjoita: uudet asiakkaat saavat perehdyttavaa viestintaa ja bonuksia, kun taas
VIP-pelaajille tarjotaan yksildllisia etuja ja henkilokohtaista palvelua. Tama lahes-
tymistapa tukee myds tekodlyn hyodyntamista, silla selkedsti jasennelty segmen-
tointi muodostaa perustan automaattiselle personoinnille ja ennakoivalle analytii-
kalle (Kasem ym., 2023). Asiakaspysyvyys ei siis ole yksittdinen toimenpide, vaan
laaja kokonaisuus, joka ulottuu ensimmaisesta kontaktista pitkaaikaiseen asiakas-
suhteeseen. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd nettikasinoalalla asiakas-
pysyvyyden onnistuminen on liiketoiminnan jatkuvuuden kannalta kriittista, mika
vastaa myOs aiempaa kirjallisuutta, jossa asiakkaiden sitouttaminen on nahty ta-

loudellisesti kannattavampana kuin uusasiakashankinta (Gallo, 2014; Hanti, 2021).



42

Tutkimuskysymys 2. Millainen asiakaspysyvyysmarkkinointi on tehokasta?

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd asiakaspysyvyysmarkkinointi on te-
hokasta silloin, kun se on suunnitelmallista, jatkuvaa ja asiakaslahtoista. Erityisesti
personointi ja segmentointi nousivat tehokkaimmiksi keinoiksi sitouttaa pelaajia.
Kun markkinointiviestinta perustuu pelaajan todellisiin kiinnostuksen kohteisiin ja
kayttaytymiseen, syntyy kokemus siita, ettd asiakas tulee huomioiduksi yksiléna.
Pelaajien yksil6llisiin mieltymyksiin perustuvat tarjoukset, viestit ja kampanjat tu-
kevat teoriaa, jonka mukaan asiakaskokemuksen raataldinti lisda sitoutumista ja
vahentaa vaihtohalukkuutta (Laasio, 2024; InTarget, 2023). Pelillistaminen, kuten
uskollisuusohjelmat ja VIP-jarjestelmat, vahvistavat tata kokemusta entisestaan
tarjoamalla konkreettisia palkintoja ja jatkuvuutta asiakkuuteen (Smartico, 2024).
Myds kumppanuusmarkkinoinnin nakékulmasta asiakaspysyvyys on kriittinen te-
kija, vaikka affiliaatti-kumppanit tuovat uusia pelaajia, heidan pysyvyytensa var-

mistaminen on ratkaisevaa investoinnin takaisinmaksun kannalta.

Tutkimuskysymys 3. Miten tekodlya voidaan hyodyntda asiakaspysyvyysmarkki-

noinnissa?

Tekodlyn hyddyntaminen asiakaspysyvyysmarkkinoinnissa nousi selkedsti esiin
vastauksissa. Tekodlya kaytetdan muun muassa tunnistamaan pelaajat, joilla on
riski passivoitua, ja kohdentamaan naille yksil6llisia kampanjoita oikeaan aikaan.
Tama tukee teoriassa esitettyja nakemyksia siitd, etta tekoaly voi paitsi parantaa
asiakasymmarrysta myos tehostaa markkinoinnin oikea-aikaisuutta (Al & Applica-
tions, 2023). Yksi konkreettinen esimerkki oli, etta tekoalyn avulla tehty ennakointi
vahensi asiakaspoistumaa 15 prosentilla. Lisaksi tekoalya hyédynnetaan bonusten
dynaamisessa kohdentamisessa, sen sijaan etta kaikki pelaajat saavat saman bo-
nuksen, tekodly mukauttaa tarjouksen pelaajan historiallisen toiminnan mukaan,
mikad on lisannyt lunastusprosenttia 20 prosentilla. Vaikka tekoaly tarjoaa monia

etuja, sen kayttoon liittyy myos haasteita. Teknologia ei yksin riitd, vaan tarvitaan
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laadukasta dataa, eettisia linjauksia ja inhimillista paatoksentekoa. Kaikki haasta-
tellut olivat yhta mielta siitd, etta tekoaly toimii apuvalineena eika korvaajana. Par-

haat tulokset saavutetaan, kun teknologia ja asiantuntemus yhdistetaan.

Tutkimuskysymys 4. Miten kehittda ja mitata asiakaspysyvyytta?

Asiakaspysyvyyden kehittaminen ja mittaaminen edellyttavat jarjestelmallista
seurantaa ja analytiikkaa. Haastateltavat kuvasivat, etta asiakaspysyvyyden kehit-
tamisessa hyddynnetaan mittareita, jotka kertovat paitsi nykytilasta myos enna-
koivat tulevaa kayttaytymista. Keskeisimmat mittarit olivat asiakaspysyvyys eri ai-
kavaleilla (paiva 1, 7 ja 30), asiakaspoistuma, asiakkaan elinkaaren arvo, keskimaa-
rainen tuotto per kayttdja, bonuslunastusprosentti ja kohorttianalyysi. Nama mit-
tarit mahdollistavat toimenpiteiden tehokkuuden arvioinnin ja jatkuvan optimoin-
nin. Mittarien kaytto ei rajoitu pelkkaan raportointiin, vaan ne toimivat tyokaluina
markkinoinnin ja kampanjasuunnittelun tukena. Mittaaminen auttaa myos ym-
martamaan, missa vaiheessa asiakassuhde on vahvimmillaan ja milloin se on vaa-
rassa katketa, jolloin voidaan reagoida ajoissa. Tdama vastaa teoriaosuudessa esi-
tettyd nakemysta siitd, etta asiakaspohjan arvoa voidaan hallita ja kasvattaa sys-
temaattisesti, kun kaytossa on oikeat mittarit ja analytiikkatydkalut (Khaidukova,

2024; Sramek, 2024).

Tutkimuksessa nousi esiin myos useita asiakaspysyvyytta rajoittavia tekijoita. Ul-
koisista haasteista merkittavin on saantely, erityisesti markkinoilla kuten Ruotsi,
jossa tiukat maaraykset rajoittavat markkinointiviestintaa ja bonusten kayttoa.
Tama voi heikentaa laillisesti toimivien kasinoiden kilpailuasemaa harmaisiin toi-
mijoihin ndahden. Sisdisista haasteista mainittiin kannustimien ylitarjonta, joka voi
hetkellisesti lisata asiakaspysyvyyttda mutta heikentda liiketoiminnan kannatta-
vuutta pitkalla aikavalilla. Lisaksi tekodlypohjaiset ratkaisut edellyttavat resurs-

seja, joita erityisesti nuorilla yrityksilld ei aina ole kdytdssaan.
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7.1 Suositukset ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimus osoitti, ettd asiakaspysyvyysmarkkinointi on nettikasinoymparistossa
keskeinen osa liiketoimintaa, ja sen toteuttamisessa korostuvat erityisesti perso-
nointi, segmentointi ja pelaajan kdyttaytymiseen perustuva viestinta. Suositelta-
vaa on, etta yritykset panostavat selkeisiin asiakasryhmiin perustuvaan markki-
nointiin, jossa eri asiakasprofiilit kohdataan oikea-aikaisilla ja yksil6llisilla toimen-
piteilla. Erityisesti uusien, VIP- ja passivoitumisriskissa olevien pelaajien tarpeet

kannattaa tunnistaa ja kohdentaa viestinta sen mukaisesti.

Tekodlyn kadyttoonottoa asiakaspysyvyyden tukena suositellaan suunnitelmalli-
sesti ja vaiheittain. Ensimmaiseksi olisi hyva ottaa kayttéon yksinkertaisempia tyo-
kaluja, kuten asiakaspoistuman ennakointimallit tai bonusten automaattinen koh-
dentaminen. Tekoalya ei tulisi ndhda erillisena ratkaisuna, vaan osana laajempaa
asiakkuudenhallinnan kokonaisuutta, jossa myds inhimillinen arviointi ja eettinen

pohdinta ovat mukana.

Mittarien osalta on tarkeaa varmistaa, ettd asiakaspysyvyyden kehitysta seurataan
jatkuvasti eika pelkastaan jalkikateen raportointitarkoituksessa. Kun mittareita,
kuten asiakaspysyvyys, asiakaspoistuma ja asiakkuuden arvo, seurataan arjessa ja
hyédynnetdaan kampanjoiden suunnittelussa, markkinointi voi muuttua entista

kohdennetummaksi ja kustannustehokkaammaksi.

Jatkotutkimuksessa voitaisiin syventya tekoalyn kayttoon nettikasinoiden markki-
noinnissa eettisesta nakokulmasta, erityisesti silloin, kun kyse on riskipelaamisesta
tai vastuullisen pelaamisen rajoista. Lisaksi olisi kiinnostavaa tutkia, miten vastuul-
linen pelaaminen otetaan huomioon asiakaspysyvyyteen tahtaavassa markkinoin-
nissa. Yksi jatkotutkimusaihe voisi olla myos Suomessa valmisteilla olevan rahape-
lijarjestelman uudistuksen vaikutukset asiakaspysyvyyden markkinointiin. Uudis-
tus, jonka myo6ta Veikkauksen monopoli puretaan ja lisenssijarjestelma avaa mark-
kinan myo6s ulkomaisille toimijoille, voi tuoda merkittavia muutoksia siihen, miten

nettikasinot tavoittelevat ja sdilyttavat asiakkaitaan suomalaisilla markkinoilla.
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7.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetilla tarkoitetaan sita, kuinka hyvin tutkimuksessa kdytetyt menetelmat ja
kysymykset onnistuvat tavoittamaan juuri sen ilmion, jota on tarkoitus tutkia. (Ti-
lastokeskus, n.d.). Tassa tutkimuksessa validiteetti ilmenee siind, miten haastatte-
lukysymykset ja valittu kohderyhma vastasivat tutkimuksen tavoitteita ja tutki-
muskysymyksia. Haastateltavilla oli vahvaa asiantuntemusta nettikasinoalan asia-
kaspysyvyydesta, ja kysymykset oli laadittu siten, ettd ne kohdistuivat suoraan
asiakaspysyvyyden markkinoinnin toteutukseen, tehokkuuteen, mittaamiseen
seka tekoalyn hyodyntamiseen. Nain voidaan katsoa, etta tutkimuksessa onnistut-

tiin tarkastelemaan juuri sita ilmiota, jota oli tarkoitus selvittaa.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan sitd, kuinka yhdenmukaisesti ja luotettavasti tutki-
musmenetelma onnistuu kohdistumaan tutkittavaan ilmiéon. Se kertoo siita, voi-
daanko tutkimus toistaa samankaltaisissa olosuhteissa ja saada samanlaisia tulok-
sia, vai ovatko tulokset mahdollisesti sattumanvaraisia. Mitd selkeammin tutki-
muksen toteutus ja analyysi on kuvattu, sitd paremmin voidaan arvioida sen luo-
tettavuutta ja johdonmukaisuutta (POyhénen, 2023, 108). Vaikka laadullisessa tut-
kimuksessa tulosten toistettavuus ei perustu tasmallisiin mittalukemiin, tutkimuk-
sen luotettavuus rakentuu aineiston huolellisesta kasittelysta ja selkeasta analyy-
sitavasta. Tassa tutkimuksessa haastattelut analysoitiin jarjestelmallisesti sisal-
I6nanalyysin avulla, ja tulokset johdettiin suoraan vastaajien esittamista nakemyk-
sista. Lisaksi tuloksia tarkasteltiin suhteessa teoriaosuuteen, mika vahvisti havain-
tojen tulkintaa ja auttoi rakentamaan kokonaiskuvaa ilmiosta. Naiden tekijoiden
perusteella tutkimusta voidaan pitdaa luotettavana ja sen johtopaatoksia perustel-

tuina.
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LITTEET

LITE1

Haastattelulomake yhtion johtaja

How would you describe the overall importance of retention marketing in
your company’s business strategy?

What key metrics do you use to measure the success of your retention
marketing efforts?

How does retention marketing affect the overall growth and profitability
of the online casino business?

In your view, what are the biggest challenges in retaining customers in the
online casino industry?

How does your company currently use technology, such as Al, to support
retention marketing strategies?

How has the role of retention marketing evolved in the online casino in-
dustry over the past few years?

What do you see as the future of retention marketing in the context of
increasing regulation in the gambling sector?

Do you believe that artificial intelligence can completely replace human in-
tuition in retention marketing or do you consider it more of a support tool?
How do you ensure retention marketing strategies align with ethical con-

siderations?
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LIITE 2

Haastattelulomake affiliaattimanageri

1. How do you see the primary function of affiliate marketing in online casi-
nos? Do you see it as more focused on player acquisition or retention?

2. Are there specific strategies or campaigns driven by affiliates that focus on
keeping players engaged beyond their initial sign-up?

3. Inyour experience, how effective are affiliates in building long-term player
loyalty, as opposed to just acquiring new players?

4. Do you think affiliates are more successful in bringing in new players or do
they significantly promote player retention over time?

5. What role do affiliates play in promoting loyalty programs or bonuses
aimed at retaining players?

6. How do you ensure that affiliate marketing aligns with overall retention
goals?

7. How do you think artificial intelligence can be used effectively in casino

marketing strategies to improve player retention and engagement?
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LITE 3

Haastattelulomake asiakaspysyvyysmanageri

1. What are the primary retention strategies your team uses to keep players
on your platform?

2. Which retention tools (e.g., loyalty programs, CRM systems, personalized
offers) have proven most effective in your experience?

3. How do you segment players for targeted retention efforts, and what fac-
tors (e.g., lifetime value, activity level) do you consider?

4. How do you personalize retention campaigns to meet different player pref-
erences and behaviors?

5. What role does Al currently play in your retention strategy?

6. Can you give specific examples where Al-driven insights have influenced
your retention strategies or tactics?

7. How do you measure and analyze the success of your retention cam-
paigns?

8. What challenges do you face in implementing Al-based retention solu-
tions?

9. What is your view on the balance between Al-driven automation and hu-

man oversight in retention marketing?
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