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TIIVISTELMA:

Rahapelaaminen on kuluttamisen muoto, joka on saavuttanut suuren suosion seka maailmalla
ettd Suomessa. Teknologinen kehitys on mahdollistanut tilanteen, jossa fyysisen ympariston
monopolialue ei valttamatta takaa enaa riittavaa kilpailuetua monopolimarkkinoiden kotimai-
sille toimijoille, silla ulkomaiset toimijat voivat kilpailla monopolialueen asiakkaista nopeammin
kasvavassa sahkoisen rahapelaamisen kanavassa. Sahkoinen kanava monipuolistaa kuluttajan
valinnanvaraa mahdollistaen kuluttajalle valintatilanteen, jossa kuluttaja voi valita sopivimman
vaihtoehdon. Rahapelaaminen on entista helpompaa, silla pelaaminen on mahdollista Internet-
yhteydella ajasta ja paikasta riippumatta, kuten kotona. Rahapelaamisella on myds valtava yh-
teiskunnallinen merkitys, silla esimerkiksi Suomessa Veikkaus Oy:n tuloja ohjataan vuosittain
huomattava rahamaara erilaisiin yleishyodyllisiin kohteisiin. Tama tutkimus tarjoaakin syvallista
ymmarrysta vahan tutkittuun rahapelipalvelun tarjoajan alkuperdaan merkitykseen kuluttami-
sessa.

Taman pro gradu -tutkielman tarkoituksena on arvioida ja tulkita kuluttajan kayttdman sahkoi-
sen palveluntarjoajan alkuperdamaan merkitysta rahapelien kuluttamisen muokkaajana. Tutki-
muksen kirjallisuuskatsauksen perusteella muodostettu tutkimuksen teoreettinen viitekehys ka-
sittda kuluttajan valintakriteerit sahkoiselle rahapelipalvelun tarjoajalle, rahapelien kulutusko-
kemukseen kuuluvat rahapelaamisen motiivit seka rahapelien kuluttamisen seurauksista tyyty-
vaisyyden, uskollisuuden, samaistumisen ja ongelmat. Edelld mainittuihin asioihin syvennytaan
tutkimuksen teoreettisessa osuudessa aiempien tutkimusten avulla. Tutkimus on tutkimusot-
teeltaan fenomenologis-hermeneuttinen. Se suoritettiin laadullisena tutkimuksena laadullista
sisdllénanalyysia hyodyntaen. Tutkimusaineisto kerattiin teemahaastatteluilla, joita toteutettiin
yhteensa 14. Haastettuluihin osallistui taysi-ikaisia aktiivisesti rahapeleja kuluttavia henkil6ita,
jotka kayttivat padasiassa joko kotimaista tai ulkomaista sahkoista rahapelipalvelun tarjoajaa.

Tutkimuksen empiirisesta osiosta kavi ilmi, etta ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasi-
assa kayttavat kuluttajat korostavat rahapelien kuluttamisessa hintaan liitettavia tekijoita, run-
saampaa pelivalikoimaa tietyn rahapelityypin sisalla ja nopeampia kotiutuksia. Toisaalta uuden
pelitilin tekeminen koettiin normaalina. Heitd ohjaa paapiirteissaan ensisijaisena motiivina hyo-
tymisen paatavoitteeseen kuuluva rahan voittaminen. Puolestaan kotimaista rahapelipalvelun
tarjoajaa padasiassa kdyttavat kuluttajat arvostavat etenkin rahapelipalvelun tarjoajan kotimai-
suutta rahapelien kuluttamisessa, silla se luo turvallisuutta, helppokayttoisyytta ja mahdollistaa
etuja yhteiskunnalle. Heitad ohjaa paapiirteissaan ensisijaisina motiiveina hedonistiseen paata-
voitteeseen kuuluvat rahapelaamisen motiivit. Rahapelien kuluttamisessa ongelmalliset seu-
raukset eivat korostuneet. Tutkimuksessa havaittiinkin normatiivisen paatavoitteeseen kuuluva
oman vastuullisen pelaamisen motiivi, joka tuli selkeasti esille molemmissa kuluttajaryhmissa.
AVAINSANAT: alkuperdamaa, motivaatio, kuluttajakdyttaytyminen, kulutuskokemus, ostopaa-
t6s, valintakriteerit, verkkorahapelaaminen
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1 Johdanto

Rahapelaaminen on nakyvasti esilld nykypaivana kuluttajan arjessa muun muassa medi-
assa, urheilussa, rahapelisivustoilla ja niiden mainoksissa Internetissa sekd suomalai-
sessa yhteiskunnassa erilaisissa fyysisissa ymparistoissd, kuten paivittaistavarakaupoissa,
kioskeilla, huoltoasemilla ja kasinoilla. Suomen mediassa Veikkauksen toimintaa on
viime aikoina kyseenalaistettu eettisyyden, luotettavuuden ja lapindkyvyyden osalta joh-
tuen epdonnistuneesta markkinoinnista ja epamaaraisesta palveluntarjoajan valinnasta.
Epdonnistunut markkinointi liittyi veikkauspelien, Toton ja Kenon, mainontaan vuoden
2019 kesalla, mita pidettiin vastuuttomina (Hanhinen ja STT, 2019; Bjurstrom ja Leppa-
nen, 2019). Tapauksien johdosta Veikkaus laittoikin suurimman osan ostetusta markki-
noinnista tauolle Idhes kahdeksi kuukaudeksi ja perusti eettisen neuvoston, jotta tulevai-
suudessa vastuullisuus huomioitaisiin entista paremmin yrityksen liiketoiminnassa (Veik-
kaus, 2019d; Veikkaus, 2019a). Vuoden 2020 alussa Ylen MOT-ohjelmassa nostettiin
esille Veikkauksen tekema sopimus pelijarjestelmayritys IGT:n kanssa, silla Veikkaus jatti
kilpailuttamatta 20 vuoden ja useiden kymmenien miljoonien eurojen arvoisen sopimuk-
sen tietoisella valinnalla (Juutilainen ja Berglund, 2020). Kilpailu- ja kuluttajavirasto (KKV)
totesi hankinnan olleen lainvastainen hankintalain nakokulmasta, mutta markkinaoikeu-
teen ei voitu enaa harkita esityksen tekemistd, silla kuuden kuukauden maaraaika sen
tekemiselle oli mennyt umpeen. Kilpailu- ja viestintavirasto (KKV) paatyikin ratkaisussaan
antamaan hallinnollista ohjausta Veikkaukselle, jotta hankintalainsdadanto otettaisiin
asiaankuuluvasti huomioon. (KKV, 2020.) Edelld mainitut tapaukset kuvaavat sitd, etta
media nostaa entistd herkemmin esille mahdollisia ongelmakohtia, eikd monopoliase-
massa toimiva yritys voi sivuuttaa vastuullisuuden, laillisuuden tai lapindkyvyyden nako-

kulmaa liiketoiminnassaan.

Rahapelaamiseen kuuluu esimerkiksi ajanviettaminen, erilaiset tunnetilat, rahan voitta-
misen mahdollisuus ja sosiaalinen ulottuvuus, mutta kolikon kddntépuolena ovat raha-
pelaamisen haittavaikutuksiin lukeutuvat taloudelliset, sosiaaliset ja terveydelliset haitat,
jotka voivat aiheuttaa ongelmia kuluttajalle yksilond, kuluttajan Iahipiirille ja yhteiskun-

nalle (Salonen ja muut, 2019, s. 52-53; STM, 2020). Suomessa vuoden 2019



loppupuolella kansalaisaloite, Pelikoneet kauPOISta!, rahapeliautomaattien poistami-
sesta kaupoista, kioskeista, ravintoloista ja huoltoasemilta oli ndkyvasti esilla sosiaalisen
median ohella myo6s Ylen MOT-ohjelmassa. Kansalaisaloite kerdsi |lahes 32 000 allekirjoi-
tusta vaaditusta 50 000 allekirjoituksesta (Sosped, 2019). Kertyneiden allekirjoitusten
maara oli kohtuullisen vahadinen ottaen huomioon Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen
(THL) tutkimuksen, jonka mukaan lahes 45 % suomalaisista piti rahapelien ongelmape-
laamista vakavana ongelmana Suomessa ja 124 000 suomalaisen kuuluessa rahapelion-
gelmaisiin (Salonen ja Raisamo, 2015, s. 50). Toisaalta Veikkaus on tehnyt viime aikoina
my0s konkreettisia toimenpiteitd vastuullisuuden nakokulmasta. Veikkaus teki muutok-
sia rahapeliautomaattien maaraan paatokselldan vahentda noin 3 500 hajasijoitettua ra-
hapeliautomaattia vuoden 2020 aikana ja pidemmalld tahtdimelld 8 000 rahapeliauto-
maattia olisi tarkoitus vahentdaa aiemmasta 18 500 kokonaismaarastda vuoteen 2025
mennessa (Veikkaus, 2019f; Veikkaus, 2019e). Lisaksi pakollinen tunnistautuminen Veik-
kauksen hajasijoitettuihin rahapeliautomaatteihin astuu voimaan vuodella aikaistetusti
vuoden 2021 alussa, mika auttaa kuluttajia pelaamisen hallinnassa ja korostaa Veikkauk-

sen vastuullista toimintaa ongelmapelaamisen ehkaisemiseksi (Veikkaus, 2019¢).

Urheilutapahtumien ja -seurojen seka yksittaisten urheilijoiden sponsoroinnissa rahape-
lipalvelun tarjoajat ovat nakyvasti mukana. Tama mahdollistaa rahapelipalvelun tarjo-
ajille laajan nakyvyyden ja tuo mukanaan huomattavan rahasumman my®os eri urheilu-
toimijoille. Nykyisista tai entisistd tunnetuista suomalaisista urheilijoista esimerkiksi Leo
Komarov toimii Nordicbet-sivuston ja Sami Hyypia Betsson Groupin brandilahettildana
(Nordicbet, 2017; Betsson, 2017). Urheilutapahtumissa, kuten Englannin Valioliigan ot-
telutapahtumissa eri rahapelipalvelun tarjoajat nakyvat kentan laidan mainoksissa seka
urheilijoiden pelipaidoissa. Moni suomalainen on varmasti huomannut vuonna 2019
Norwich-paidassa Englannin mestaruussarjan maaliporssin voittaneen Teemu Pukin pe-
lipaidassa rahapelisivusto LeoVegasin sponsorilogon, joka vaihtui seuraavalle kaudelle
toisen rahapelisivuston, dafabetin, sponsorilogoon. Veikkauksen mainoksia on voinut
puolestaan huomata muun muassa livevetokohteiden kertoimien muodossa esimerkiksi

Viaplayn lahettamissa jadkiekon KHL- ja NHL-otteluissa. Rahapelipalvelun tarjoajien nimi



ndkyy myos eri maiden urheilupaasarjojen nimissa. Esimerkiksi Suomessa jalkapallon

miesten padsarja tunnetaan nimelld Veikkausliiga ja Latviassa vastaavasti Optibet Virsliga.

Rahapelaamisessa liikkuu valtavat rahamaarat ja se on myos hyvin suosittua. H2 Gam-
bling Capitalin mukaan pelkastadan verkkorahapelimarkkinoiden arvo Euroopassa oli
vuonna 2018 yli 22 miljardia euroa ja selkeda kasvua on luvassa tulevina vuosina (Euro-
pean Gaming & Betting Association, 2019). Maailman kovimpiin rahapelikansoihin lu-
keutuva suomenkansa havisi hieman yli kaksi miljardia euroa rahapeleihin vuonna 2018,
mistd Veikkauksen peleihin havitty rahamaara oli noin 1,75 miljardia euroa, josta Veik-
kauksen toiminnan kuluerien jalkeen jaettavaa erilaisiin avustuskohteisiin jai yli miljardin
euron rahamaara (Veikkaus, 2019b, s. 5). Lisdksi Veikkaus kuuluu Suomen suosituimpiin
kuluttajaverkkokauppoihin yli kahdella miljoonalla rekisterdityneelld asiakkaallaan,
joista 1,4 miljoonaa asioi sielld vuoden 2018 aikana (Veikkaus, 2018; Veikkaus, 2019b, s.
6).

Teknologinen kehitys on mahdollistanut tilanteen, jossa rahapelien ja rahapelipalvelun
tarjoajien valinnanvara kuluttajalle on monipuolistunut myés monopolimarkkinoilla. Esi-
merkiksi Suomessa Veikkauksella on monopoli rahapelien tarjoamiselle ja mainostami-
selle (Veikkaus, 2019c). Veikkauksen monopoliasema koskee kuitenkin ainoastaan fyy-
sistd ymparistda rahapelien tarjoamiselle ja mainostamiselle. Kilpailu asiakkaista onkin
muuttunut huomattavasti, silld monopolimarkkinoiden rahapelipalvelun tarjoajat joutu-
vat kilpailemaan Internetissd rahapeleja tarjoavien yritysten kanssa, eikd monopolialu-
eeksi maaritelty fyysinen rahapelaamisymparisto valttamatta riita enaa pysyvalle kilpai-
luedulle ja kasvunlahteeksi. Fyysisen ympariston riittamattomyydesta pysyvalle kilpai-
luedulle ja kasvunldhteeksi osoituksena on esimerkiksi Veikkauksen paatos rahapeliau-
tomaattien vahentamisesta ja kuluttajan oman rahapelaamisen sadtelyn mahdollistami-
sesta Suomessa (Veikkaus, 2019f; Veikkaus, 2019e). Rahapelaamiskanavan muutoksesta
kertoo myos se, etta kotona pelaamisesta on tullut suomalaisten yleisin rahapelaamisen
ympadristo paivittdistavarakauppojen ja supermarkettien ohella (Salonen ja muut, 2018,

s. 220-222). Lisdksi rahapelaaminen Internetissa on kasvundkymiltdan fyysisessa
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ymparistossa tapahtuvaan rahapelaamiseen verrattuna suurempaa tulevaisuudessa, jo-
ten kuluttajien pelaamiskanavanmuutos luo kasvulle uusia puitteita (Statista, 2019; The

Business Research Company, 2020; Salonen ja muut, 2019, s. 82).

Kilpailu asiakkaista Internetin rahapelisivustoilla on kovaa, mika konkretisoituu esimer-
kiksi monien rahapelisivustojen markkinointitoimenpiteissa. Useat Internetissa toimivat
rahapelisivustot tarjoavat kuluttajalle erilaisia liittymis- ja asiakasetuja seka jatkavat
markkinointia jopa aggressiivisella mainonnalla nykyaikaisia viestintavalineita ja big da-
taa apuna kayttaen, jotta kuluttajalle voidaan tarjota entistd kohdennetumpaa, eli kulut-
tajalle resonoivampaa markkinointia. Rahapelipalvelun tarjoajan alkuperamaan merki-
tystd kuluttajakayttdaytymisessa on tutkittu vield melko vahdisesti rahapelaamisessa
(Gainsbury ja muut, 2018, s. 239). Viime vuosina on kuitenkin julkaistu tutkimuksia,
joissa huomio on kiinnittynyt kuluttajakayttaytymiseen kotimaisen ja ulkomaisen raha-

pelipalvelun tarjoajan kdyttamisessa.

Rahapelaamisella on seka positiivisia ettd negatiivisia vaikutuksia yhteiskunnalle. Positii-
visiin vaikutuksiin kuuluvat esimerkiksi tyollistava vaikutus ja valtavat tuotot. Veikkaus
tyollistaakin suoranaisesti Suomessa noin 1600 henkil6a (Veikkaus, 2020a). Lisdksi Veik-
kauspeleja fyysisessa ymparistossa tarjoavat myyntipisteet saavat tuottoja myydyista pe-
leista. Veikkauspelien myynti mahdollistaakin esimerkiksi kioskeille, huoltoasemille ja
kaupoille lisatuloja ja tuo mukanaan asiakasvirtaa, mika palautuu osittain valtion kassaan
verojen muodossa. Veikkauksen tuottoja jaetaan myos yleishyodyllisiin kohteisiin, kuten
terveyden, liikunnan, tieteen, taiteen, hevosurheilun seka veteraanien ja nuorison toi-
minnan edistdmiseen jarjestdjen ja sdatididen kautta (Veikkaus, 2020b). Pelaaminen ko-
timaisella rahapelipalvelun tarjoajalla mahdollistaakin kotimaiselle yhteiskunnalle hyo-
tya, kun taas pelaaminen ulkomaisella rahapelipalvelun tarjoajalla ei sitd samalla tavalla
tuota. Yhteiskunnalle aiheutuu myos kulueria rahapelien haittavaikutuksista esimerkiksi
terveydenhuoltosektorin kautta, mika voidaan toisaalta nahda myos valillisena tyollista-
vana tekijana. Lisdksi rahapelien haittavaikutukset voivat heijastua negatiivisesti kulutta-

jan tyokykyyn ja kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin sekd ulottua yksilon Idhipiiriin
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ongelmallisesti, mikd voidaan nahda rasitteena yhteiskunnalle (STM, 2020). Ongelmal-
liseksi tilanne voidaankin ndhda siitd ndkokulmasta, etta pelaaminen ulkomaisella raha-
pelipalvelun tarjoajalla ei tuota yhteiskunnalle tuloja, mutta voi aiheuttaa rahapelaami-

sen haittavaikutuksia, joiden hoitaminen jaa kotimaisen yhteiskunnan taakaksi.

Eettisesta nakokulmasta pohdittuna voi kysya, korvaako rahapelien hyodyt siitd aiheutu-
vat haittavaikutukset yksilon ja yhteiskunnan ndkdkulmasta Suomessa. Onko oikein, etta
riippuvuutta ja haittavaikutuksia aiheuttavalla liiketoiminnalla rahoitetaan toimintaa,
joka ei nykyiselld toimintatavallaan itsendisesti siihen pysty, eli karkeasti sanottuna ra-
hoitetaan taloudellisesti kannattamatonta toimintaa. Oman lisdmausteensa asiaan tuo
se, ettd Suomessa Veikkauksella on monopoliasema, jonka edellytyksena on rahapelien
haittavaikutusten minimointi (STM, 2020). Suomessa poliittista keskustelua aiheesta on
aiemmin kayty liian vahan, joten voisi ajatella politiikan ja rahapelien jarjestamisesta vas-
taavien toimijoiden antavan hiljaisen hyvaksynnan asialle. Se on jokseenkin ymmarretta-
vaa, silla rahapelaamisesta kertyy huomattava rahamaara, jolla katetaan osaltaan hyvin-
vointiyhteiskunnan toimintaa. Hyvinvoinnin nakdkulmaa kriittisesti pohdittaessa voi-
daan kutenkin todeta, etta sitad ei tosin huomioida riittavalla tasolla sille ryhmalle, joka
karsii rahapelien haittavaikutuksista. Kuluttajan rahapelaamisen hallinnan tyokalut kes-
kittyvatkin paasaantoisesti verkkorahapelaamisen hallintaan, ja rahapelihaittojen eh-
kdisyn ja hoidon kehittdmisen rahoittaminen on vahaista (Veikkaus, 2021). Taman vuoksi
rahapelaaminen fyysisessa ymparistossa helppouden ja saatavuuden seka osittain puut-
tuvien pelirajojen takia voidaankin nahda hyvin ongelmalliseksi kokonaisuudeksi rahape-

liongelmista karsiville kuluttajille Suomessa.

Viime aikoina politiikan toimijoista etenkin sisaministeri Maria Ohisalo (vihreédt) on otta-
nut kantaa rahapelaamisen jarjestamiseen Suomessa. Valtasen (2020) kirjoittamassa
Ylen uutisessa Ohisalo nosti esille tiukennetun mallin rahapelaamiselle, jossa pakollinen
tunnistautuminen koskisi kaikkien rahapelien ostamista myo6s fyysisessa ymparistossa
Suomessa. Lisaksi ulkomaisten rahapelisivustojen kayttdmisen estotoimenpiteend han

esitti  maksuliikennerajoitukset.  Ndiden  toimenpiteiden avulla  rahapelien
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haittavaikutuksia pyrittaisiin minimoimaan, mika korostaisi Veikkauksen monopoliase-
man edellytyksen vahvistamista. Pakollinen tunnistautuminen fyysisessa ymparistossa
kaikkien rahapelien ostamiselle voidaan ndhda hyvana askeleena kuluttajan rahapelaa-
misen hallinnan edistamiseksi, mutta ulkomaisten rahapelisivustojen kayttamisen esto-
toimenpiteet voidaan ndhda kuluttajan nakokulmasta jopa harmillisena. Onko Ohisalon
esille nostama malli kuitenkaan kuluttajien ndakokulmasta oikeudenmukainen ja heidan
etuaan huomioiva malli rahapelien jarjestamiselle vai turvataanko talla Veikkauksen
markkina-asemaa ja kilpailuetua verkkoymparistossa estamalla avoin kilpailu ja kulutta-

jan vapaaehtoinen ja nykyisen mallin mukainen laillinen valintaoikeus?

Rahapelaamisen markkinoiden suuruus ja kasvundkymat, yhteiskunnalliset vaikutukset
ja ajankohtaiset keskustelut sekd rahapelaamisen kanavanmuutos ovatkin taman tutki-
muksen oikeutukset. Lisdksi pelaaminen kotimaahan lisensioidulla rahapelisivustolla liit-
tyy kuluttajan pienempaan tasoon kokea rahapelaamiseen haittavaikutuksia perustuen
siihen, ettd ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa kadyttavien kuluttajien pelaamisen ak-
tiivisuus ja kdyttamien rahapelityyppien runsaus on korkeampaa verrattuna kotimaista
rahapelipalvelun tarjoajaa kayttaviin kuluttajiin (Gainsbury ja muut, 2018, s. 3007; Gains-
bury ja muut, 2018, s. 251). Sen vuoksi on olennaista, ettd kotimainen palveluntarjoaja
pystyy tunnistamaan ja ymmartamaan verkkorahapelaamisen kuluttajakayttaytymista,
jolla on vaikutusta kuluttajan pelaamiskayttaytymiseen etenkin palveluntarjoajan valin-
nassa ja arvioinnissa. Niiden avulla kotimainen rahapelipalvelun tarjoaja voi kehittaa
omia palveluitaan ja hyddyntaa kilpailuetujaan asiakkaiden palvelukokemuksen paranta-
miseksi sekd edistdd rahapeleistd aiheutuvien ongelmien ehkdisemistad. Toisaalta on
my0s tarkedd ymmartaa, miksi kuluttajat kayttavat sahkoista ulkomaista rahapelipalve-
lun tarjoajaa, jotta kotimainen palveluntarjoaja pystyy kilpailemaan naista asiakkaista.
Suomessa kotimaisella politiikalla voidaankin vaikuttaa rahapelien jarjestamiseen esi-
merkiksi estamalld tai hankaloittamalla kuluttajan ulkomaisten rahapelipalvelun tarjo-
ajien kayttoa, mutta yksi mahdollisuus olisi myos tarjota kuluttajalle entista kilpailuky-

kyisempi ja houkuttelevampi kotimainen vaihtoehto. Mielenkiintoinen kysymys onkin se,
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minkalainen merkitys kuluttajan kayttaman sahkoisen palveluntarjoajan alkuperamaalla

on rahapelien kuluttamisen muokkaajana.

1.1 Tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet ja tutkimusote

Tutkimuksen tarkoituksena on arvioida ja tulkita kuluttajan kdyttaman sahkoisen palve-
luntarjoajan alkuperamaan merkitysta rahapelien kuluttamisen muokkaajana. Tutkimuk-
sessa huomio kiinnittyy siihen, mikad merkitys kuluttajan kdyttdman sahkoisen rahapeli-
palvelun tarjoajan alkuperamaalla on kuluttajan valintakriteereihin, kulutuskokemuk-
seen ja kuluttamisen seurauksiin. Taman vuoksi tutkimukselle on méaaritelty kaksi tavoi-

tetta, joita hyddynnetaan tutkimuksen tarkoituksen saavuttamiseksi.

Ensimmdiisend tavoitteena on muodostaa teoreettinen viitekehys kuluttajan kayttaman
sahkoisen rahapelipalvelun tarjoajan alkuperdmaan merkityksesta kuluttajan valintakri-

teereihin, rahapelien kulutuskokemukseen ja rahapelikulutuksen seurauksiin.

Toisena tavoitteena on analysoida syviéllisesti kuluttajan kdyttaman eri alkuperaa edus-
tavien sahkoisten rahapelipalvelun tarjoajien kayttoon liitettavia valintakriteereita, kulu-
tusmotiiveja, rahapeliyhteis66n kuulumista elamantyylin ilmaisuna ja rahapelikulutuk-

sen seurauksia.

Tutkimus toteutetaan laadullisena tutkimuksena, koska kuluttajan rahapelien kulutus-
kayttaytymista pyritdan ymmartamaan syvallisesti ja kokonaisvaltaisesti todellisessa ela-
massa. Tutkimuksen tieteenfilosofiana on fenomenologis-hermeneuttinen tutkimusote,
silld tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita kuluttajan kokemuksen kautta rakentuvista
merkityksista rahapelaamiselle, eli tutkimuskohteena on kuluttajan rahapelien kulutus-
kokemus, josta tulkinnan kautta muodostetaan rahapelien kulutuskokemuksen merki-
tykset eri alkuperaa edustavien rahapelipalvelun tarjoajien kuluttamisessa. Aineistonke-
ruumenetelmand kdytetdan teemahaastattelua, jonka teemat pohjautuvat teoreetti-

sessa viitekehyksessa esitettyihin asioihin.
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1.2 Tutkimuksen rakenne ja rajaukset

Tutkimus koostuu viidesta paaluvusta, jotka ovat johdantoluku, teorialuku, metodologia-
luku, empirialuku ja johtopaatokset-luku (ks. kuvio 1). Johdantoluvussa lukija johdate-
taan tutkimusaiheeseen, perustellaan tutkimuksen oikeutukset seka esitelldan tutkimuk-
sen tarkoitus, tavoitteet ja tutkimusote. Lopuksi kdydaan lapi tutkimuksen rakenne ja ra-

jaukset.

Teorialuvussa syvennytdan rahapelien kuluttamiseen aiempien tutkimuksien avulla. Lu-
vussa kasitelldan kuluttajan sahkoisen palveluntarjoajan valintaa ja sen erityispiirteita
sekd sahkoisen rahapelipalveluntarjoajan valintakriteereja. Lisdksi luvussa kdydaan lapi
kuluttajan motivaatiota yleisen teorian ja rahapelien kulutusmotiivien osalta, joiden
avulla voidaan ymmartaa motivaation rooli kuluttamisen perustana ja kulutusmotiivien
kautta muodostuva rahapelaamisen kokemus. Rahapelaamisen kokemuksessa huomioi-
daan myos rahapelien kuluttaminen elaméantyylin ilmaisemisena. Luvun lopussa kasitel-
Iaan rahapelikulutuksen seurauksia tyytyvaisyyden, uskollisuuden, samaistumisen ja on-
gelmien pohjalta. Palveluntarjoajan alkuperamaan roolia liitetddn mukaan eri vaiheissa.
Edelld mainittujen asioiden pohjalta muodostetaan tutkimuksen teoreettinen viitekehys,

joka on maaritelty tutkimuksen ensimmaiseksi tavoitteeksi.

Metodologialuvussa kasitellaan tutkimuksen metodologisia valintoja. Tassa paaluvussa
esitelladn ja perustellaan tarkemmin kaytettdavaa laadullista tutkimusmenetelmaa seka
fenomenologis-hermeneuttista |ahestymistapaa. Lisdksi aineistonkeruumenetelméana
kdytettdavaa teemahaastattelua, haastateltavien valintaa ja haastateltavia kdydaan perus-
tellusti lapi. Analyysimenetelmana kaytettava laadullinen sisadllonanalyysi sekd paattely-
logiikkana kaytettava abduktiivinen paattely esitelladan myos. Lopuksi tarkastellaan tutki-

muksen luotettavuutta.

Empirialuvussa esitetdan ja analysoidaan tutkimuksen empiirisia tuloksia. Tama luku vas-

taa tutkimuksen toiseen tavoitteeseen, joka pohjautuu syvalliseen analyysiin kuluttajan
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eri alkuperda edustavien sahkoisten rahapelipalveluiden kdyttoon liitettavista

valintakriteereistd, rahapelien kulutuskokemuksesta ja rahapelikulutuksen seurauksista.

Johtopaatokset-luvussa kdaydaan lapi tutkimuksen keskeisimmat tulokset, hyddynnetta-
vyys, rajoitukset ja jatkotutkimusehdotukset. Johtopaatokset-luku kokoaa siten yhteen
tutkimuksen keskeiset havainnot, joiden avulla voidaan ymmartaa kuluttajan rahapelien
kuluttamisen kokonaisuutta, kun palvelun mahdollistaa joko kotimainen tai ulkomainen

palveluntarjoaja.

Kuvio 1. Tutkimuksen rakenne.

Tutkimus kasittelee rahapelaamista laajana kokonaisuutena eri rahapelityyppeja, joten
kuluttajan kayttamat rahapelityypit, kuten esimerkiksi raha-automaattipelit ja vedon-
lyonti eivat rajaa tutkimusta. Tutkimus rajataan kuitenkin koskemaan sahkoisessa kana-
vassa tapahtuvaan rahapelaamiseen, silla Suomessa fyysisessa ymparistossa toimii mo-
nopoliasemassa Veikkaus Oy, minka vuoksi vain sahkoisessa kanavassa kuluttaja voi va-
lita kotimaisen ja ulkomaisten rahapelipalvelun tarjoajien valilla sopivimman rahapeli-
palvelun tarjoajan. Tama rajaus mahdollistaa kuluttajan kayttaman rahapelipalvelun tar-
joajan alkuperamaan merkityksen tutkimisen kuluttamisessa Suomessa. Rahapelipalve-
lun tarjoajan alkuperamaa rajataan kahteen ryhmaan, jotka ovat kotimainen ja ulkomai-
nen. Kotimainen rahapelipalvelun tarjoaja sdahkoisessa ymparistossa on Veikkaus Oy ja

ulkomaisiin  rahapelipalvelun  tarjoajiin  lukeutuvat kaikki muut sdhkoiset
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rahapelipalvelun tarjoajat. Tutkimuksessa haastatellaan aktiivisesti rahapeleja pelaavia
taysi-ikaisia kuluttajia, koska oletuksena on se, ettd kiinnostuneisuus rahapelaamisesta
voisi liittya kuluttajan tietoon rahapelaamisesta. Taysi-ikdisyys puolestaan mahdollistaa
rahapelien kuluttamisen laillisesti Suomessa. Rajoituksena rahapelaamisen aktiivisuus
voi mahdollisesti vaikuttaa siihen, ettd tutkimuksen tulokset eivat ole valttamatta pate-

via, mikali kuluttajan rahapelaamisen aktiivisuus on vahainen.
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2 Rahapelien kuluttaminen verkkoymparistossa

Tassa teorialuvussa kasitelldan rahapelien kuluttamista verkkoymparistossa aiempien
tutkimuksien pohjalta. Ensiksi syvennytadn sahkoisen palveluntarjoajan valintaan, jotta
voidaan ymmartaa verkkoympariston luomat puitteet kuluttajan rahapelipalvelun tarjo-
ajan valinnalle. Seuraavaksi kdydaan lapi kuluttajan valintakriteereja sahkoisen rahapeli-
palvelun tarjoajan valinnassa. Kuluttajan kdyttdman rahapelipalvelun tarjoajan alkupe-
ramaan merkitysta tarkastellaan etenkin tdssa yhteydessa aiempien tutkimuksien poh-
jalta. Sen jalkeen syvennytadan rahapelien kulutusmotivaatioihin kuluttajakayttaytymisen
motivaatioteorian, rahapelien kulutusmotiivien ja rahapelien kuluttamista kuluttajan
elamantyylin ilmaisemisen avulla, jotta voidaan muodostaa ymmarrys rahapelien kulu-
tuskokemuksesta. Lopuksi tarkastellaan rahapelaamisen kuluttamisen seurauksia tyyty-
vaisyyden, uskollisuuden, samaistumisen ja ongelmien kautta. Edelld mainittujen asioi-
den kokonaisuuden pohjalta rakentuu tutkimuksen teoreettinen viitekehys, joka esite-

tadn ja kdydaan lapi luvun paatteeksi.

2.1 Sahkoisen palveluntarjoajan valinta

Teknologinen kehitys on mahdollistanut tilanteen, jossa kuluttaja voi toimivan Internet-
yhteyden avulla laajentaa ostoymparistodan fyysisen ympariston lisdksi verkkoymparis-
toon tai vaihtoehtoisesti kayttaa pelkdstaan verkkoymparistda tiettyjen palveluiden ja
tuotteiden hankkimiseen. Kuluttajan perinteiseen viisivaiheiseen ostopdatosprosessiin
kuuluvat Solomonin ja muiden (2016, s. 330—331) seka Kotlerin ja Kellerin (2016, s. 195)
mukaan ongelman havaitseminen, tiedon etsiminen, vaihtoehtojen vertailu, ostopaatos
ja oston jalkeinen kayttaytyminen (ks. kuvio 2). Ensimmaisessa vaiheessa kuluttaja ha-
vaitsee ongelman, kun hdanen havaitsemansa nykyisen tilan taso eroaa tavoitellun tilan
tasosta merkittavasti, ja drsykkeena ongelman havaitsemiselle on joko sisdinen tai ulkoi-
nen tekija. Sisdiseen tekijadn perustuva drsyke on kuluttajan itse havaitsema arsyke, ku-
ten naldn tunne. Ulkoisiin tekijoihin perustuvia arsykkeita ovat esimerkiksi yrityksen mai-

nokset ja markkinointiviestintd. Tiedonhaun vaiheessa kuluttaja etsii riittavasti tietoa
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pelkdstaan sisdisista tai sen lisdksi ulkoisista tietolahteistd, eli kuluttaja voi hyodyntaa
aiempaa muistiin perustuvaa tietoaan sekd hankkia lisaa tietoa ulkoisilla tietoldhteilla
erilaisista vaihtoehdoista ongelman ratkaisemiseksi. Vaihtoehtojen vertailun vaiheessa
kuluttaja jarjestda vaihtoehdot paremmuusjarjestykseen arviointikriteerien perusteella.
Ostopaatosvaiheessa kuluttaja hankkii arviointikriteerien perusteella muodostuneen
parhaimman vaihtoehdon. Viimeisessad vaiheessa kuluttaja arvioi ostopaatostdaan esi-
merkiksi valintaan johtaneiden arviointikriteerien avulla. Toisinaan myos rutiiniostami-
nen voi olla mahdollinen. Rutiiniostamisessa ostopaatosprosessin tueksi ei tarvita uutta
tietoa ja eri vaihtoehtoja ei siten tarvitse vertailla huolellisesti. (Solomon ja muut, 2016,
s. 330—333, 340342, 346; Kotler ja Keller, 2016, s. 195; Blackwell ja muut, 2006, s. 110;
Ylikoski, 1999, s. 109.)

Ongelman
havaitseminen

Vaihtoehtojen

Oston jalkeinen

arviointi kdyttdytyminen

‘ Tiedonkeruu ‘ Ostopdidtos

Kuvio 2. Kuluttajan viisivaiheinen ostopaatosprosessi (Kotler ja Keller, 2016, s. 195).

Verkkoymparistossa kuluttajan ostopaatdsprosessi saa erilaisia painotuksia, silld verkko-
ymparisto luo siihen uudenlaisia puitteita. Kuluttajat ovat kdyttaneet Internetid aiemmin
pddasiassa tuotteiden ja palveluiden informaation kerddamiseen, mutta verkkokaupan-
kdynti on kasvanut voimakkaasti (Chau ja muut, 2007, s. 171). Verkkoymparistod tuo mu-
kanaan suuremman riskin ja epavarmuuden kuluttajan ostopaatokseen, silla kuluttaja ei
pysty fyysisesti tunnustelemaan ja kokemaan tuotteita tai palveluita ennen ostopdatosta
(Li ja muut, 2020, s. 1). Van der Heijdenin ja muiden (2003, s. 42) mukaan verkkoympa-

ristossd  sahkodinen ostoymparistdo korvaa fyysisen ostoympdriston, joten
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tietojarjestelmat ovat tarkedssa roolissa. He toteavat myos, etta verkkoymparistossa vaa-
ditaan suurempaa luottamusta kuluttajalta palveluntarjoajaan fyysiseen ymparistoon

verrattuna.

Palveluiden osalta verkkoympariston aikaansaama kulutuksen muutos tuotteisiin verrat-
tuna on jopa radikaalimpi, silld palveluiden saatavuus konkretisoi kuluttajalle verkkoym-
pdristdn etuna palvelun nopeamman kayttéon saamisen, silld kuluttaja voi hankkia ja
kayttaa palveluita etdana ilman fyysista kontaktia yritykseen. Fyysinen ymparisto ei sen
vuoksi pysty tarjoamaan vastaavaa etua palveluiden kayttdon saamisessa, joka voidaan
ndhda olevan toisinaan mahdollinen fyysisessd ymparistossa tuotteiden osalta. Fyysi-
sessa ympadristossa kuluttaja voi saada hankkimansa tuotteen nopeastikin kdyttoonsa,
kun taas globaaleilla markkinoilla verkosta hankittujen tuotteiden toimittaminen voi
vieda hieman kauemman aikaa. Palveluiden kuluttaminen eroaakin tuotteiden kulutta-

misesta, silla se voi tapahtua kokonaan verkkoymparistossa.

Tuotteiden ja palveluiden monipuolisempi valikoima, informaation runsaus, verkkokau-
pan monikanavaisuus ja sahkdinen kommunikointi ovat myos vahvasti lasna kuluttajalle
verkkoymparistdssa. Verkkoymparisté mahdollistaakin monipuolisen alustan, jossa ku-
luttaja voi kdyda lapi mahdollisesti koko ostopaatosprosessin fyysisesta olinpaikastaan
riippumatta esimerkiksi tietokoneellaan tai mobiililaitteellaan toimivan Internet-yhtey-
den avulla. Toisaalta kuluttajan kasvokkain tapahtuva kommunikointi yrityksen henkilo-
kunnan ja muiden asiakkaiden vililla voi jadda taysin valiin sahkoisessa ostopaatdspro-
sessissa, mikd eroaa selkedsti fyysisessa ymparistossa tapahtuvasta kaupankaynnista.
Edelld mainittujen asioiden vuoksi verkkoymparisto luo ostopadatosprosessille ymparis-
ton, jossa sdhkdisen palveluntarjoajan valinnassa eri tekijat saavat kuluttajalta erilaisia

painotuksia.

Gainsburyn ja muiden (2018, s. 3000—3002) mukaan verkkorahapelaamisen edut ja hait-
tapuolet verrattuna fyysisessa ymparistossa tapahtuvaan rahapelaamiseen vaihtelevat

kotimaista ja ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa kayttdavien kuluttajien valilla.
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Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa kayttavat kuluttajat korostavat enemman verkko-
rahapelaamisen etuina fyysisessd ymparistossa tapahtuvan pelaamisen epadmukavuutta
seka verkkopelaamisen vaivattomuutta, kun taas haittapuolena korostuu se, ettei haitta-
puolia ole verkkorahapelaamisessa. Puolestaan ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa
kayttavat kuluttajat korostavat enemman verkkorahapelaamisen etuina hintaan liitetta-
via tekijoitd, runsaampaa pelivalikoimaa, ilmaispelaamisen mahdollistavien sivustojen
kdyttamista, sosiaalisia ominaisuuksia seka nautinnollisempaa pelikokemusta, mutta
verkkorahapelaamisen haittapuolina heilld korostuvat enemman teknologian ja Internet-
yhteyden toimivuuden epaluotettavuus, laittomuus, pelien oikeudenmukaisuuden var-
mistamisen vaikeus, huoli pelitilin ja henkilotietojen turvallisuudesta sekda vahemman
nautinnollinen rahapelaamisen kokemus. Taman perusteella voidaan huomata, etta ko-
timaista ja ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa kayttavien kuluttajien suhtautumisella
verkkorahapelaamiseen etuihin ja haittoihin on eroavaisuuksia, mikd puolestaan voi vai-
kuttaa kulutukseen rahapelaamisessa. Lisaksi verkkoympariston mahdollistaessa esimer-
kiksi monipuolisemman valikoiman rahapeleja ja rahapelipalvelun tarjoajia, helpon ja
vaivattoman paasyn etdyhteydelld rahapeleihin ajasta riippumatta, parempia rahallisia
etuja rahapelaamisessa ja jopa nautinnollisemman kokemuksen verrattuna fyysiseen ra-
hapelaamisymparistéon, on kuitenkin verkkorahapelaamisessa havaittavissa ongelma-
kohtia etenkin rahapelipalvelun tarjoajan luotettavuuteen, kuluttajan tietojen kasitte-
lyyn sekd Internet-yhteyden toimivuuteen liittyen. Seuraavaksi kdaydaan tarkemmin lapi

verkkoympariston luomia puitteita kuluttamiseen kuluttajan nakdkulmasta.

2.1.1 Verkkokaupan monikanavaisuus

Nykydan sahkoisen palveluntarjoajan valinnassa ja kayttamisessa voidaan hyodyntaa eri-
laisia Internet-yhteensopivia laitteita ja niiden kdyttdminen vaatii toimivan alustan naille
laitteille, joten puhutaan monikanavaisesta verkkokaupasta. Wagner ja muut (2020, s.
261-266) ovat tuoreessa tutkimuksessaan muodostaneet neljd kanavaluokkaa, joita ku-
luttajat kayttavat verkkokaupankadynnissa (ks. kuvio 3). Ensimmainen kanavaluokka on

perinteinen e-kanava, johon kuuluvat tietokoneet, kannettavat tietokoneet ja netbookit,
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joissa kdytetdaan padasiassa web-selainta ja kasittelyssa hiirtd ja nappaimistod. Toinen
kanavaluokka on mobiili e-kanava, joka koostuu kompakteista ja mobiilisti kdytettavista
dlypuhelimista ja tableteista. Kolmas kanavaluokka on puolestaan IETV-kanava, johon
kuuluvat esimerkiksi verkkokayttoiset pelikonsolit ja televisiot. Neljds kanavaluokka on
tdydentava e-kanava, joka kasittda paaasiassa harvoin kyseiseen tarkoitukseen kdytetta-
vat laitteet, kuten kannettavat mediasoittimet ja matkapuhelimet, joissa ei ole dlypuhe-
limelle tyypillisid ominaisuuksia. Perinteinen e-kanava ja mobiili e-kanava ovat nykypai-
vana kanavista eniten kdytettyja johtuen siitd, ettd kuluttajat arvioivat ne talla hetkelld
laadukkaimmiksi, mutta kuluttajien kayttotilanteet maarittavat kanavien kayttoa. Tutki-
muksessa todetaan, etta teknologisen kehityksen ansiosta kuluttajan kdyttamat kanavat
verkkokaupankaynnissa voivat muuttua, koska uusia innovaatioita tulee tilalle ja kana-

vien kayttolaitteiden elinkaari muuttuu.

¢ netbookit o tabletit e blu-ray-soittimet * e-lukijat

¢ kannettavat tietokoneet o dlypuhelimet ¢ pelikonsolit * kannettavat

* tietokoneet * televisiot mediasoittimet
* myymaldn

asiakaspaatteet

® perinteiset
matkapuhelimet

Kuvio 3. Verkkokaupan kanavat (mukaillen Wagner ja muut, 2020).

Salosen ja muiden (2019, s. 113) tutkimuksessa selvida, ettd Suomessa sahkdisen raha-
pelaamisen kanavista runsaasti kdytetty yhdistelma on pelaaminen tietokoneella ja mo-
biilisti, johon kuuluvat esimerkiksi alypuhelimella ja tabletilla pelaaminen. Huomionar-
voista tutkimuksessa on kuitenkin se, ettd pelkdstddan mobiilisti pelaavien kuluttajien
maara on kasvanut, kun taas vain tietokonetta pelaamiskanavanaan kayttavien kulutta-
jien osuus on vastaavasti vahentynyt tarkasteluajanjaksolla. Tama kertoo siita, etta ku-
luttajat kdyttavat entistd monipuolisemmin eri rahapelaamisen kanavia ja mobiilikanava
on yha tarkedmmassa roolissa sdhkoisena rahapelaamiskanavana. Esimerkiksi Veikkauk-
sen verkkokaupassa 45 % asiakkaista kaytti mobiilikanavaa pelaamiseen vuonna 2018

(Veikkaus, 2019b, s. 6).
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2.1.2 Luottamus keskiossa

Kuluttajan luottamus palveluntarjoajaan on aiempaa olennaisemmassa asemassa verk-
kokaupankaynnissd, silld palveluntarjoajan arviointi on hankalampaa ilman fyysisen ym-
paristdn laajempia sosiaalisia viitteita ja lisdksi tuotteet ja palvelut koetaan fyysiseen ym-
paristdon verrattuna vaihemman konkreettisiksi (Chau ja muut, 2007, s. 172). Wen (2009,
s. 759) korostaa luottamuksen tarkeda roolia verkkokaupankaynnissa, silla kuluttajien
luottamuksella on kriittinen rooli ostopaatosprosessin riskien vahentamisessa, kulutta-
jan vakuuttamisessa ja asiakassuhteiden luomisessa. My0Os Katawetawaraks ja Wang
(2011, s. 66) nostavat esille kuluttajien luottamuksen tarkeyden, koska sen puuttuminen
on yksi tarkeimmista syista siihen, etta kuluttajat eivat kdyta verkkokauppaa ostokanava-
naan. Ganguly ja muut (2010, s. 304, 322-323) toteavat tutkimuksessaan, etta luottamus
tai pikemminkin sen puute voi luoda merkittavan esteen verkkokaupankaynnille. Taman
vuoksi he mainitsevat, ettd syvallisen asiakasymmarryksen pohjalta saadut tiedot ovat
olennaisia palveluntarjoajan verkkosivujen suunnittelussa, silla niiden avulla voidaan
vahvistaa luottamusta ja vahentaa kuluttajan kokemaa riskia palveluntarjoajan kayttami-
sessd. He ovatkin havainneet tutkimuksessaan, ettad informaation, visuaalisuuden ja na-
vigoitavuuden suunnittelu verkkosivuilla toimivat kuluttajan luottamuksen rakentajina ja

ostopdatosprosessin tukena.

Chau ja muut (2007, s. 178-181) ovat havainneet, etta kuluttajien luottamus sdhkoiseen
palveluntarjoajaan on merkittdvassa asemassa kuluttajan poistumisessa palvelun tarjo-
ajan verkkosivuilta ilman ostotapahtumaa ja luottamukseen liittyvat tekijat vaihtelevat
ostopdatosprosessin eri vaiheissa. Tutkimuksessa keskityttiin ostopaatosprosessin vai-
heista tiedonhakuun, vaihtoehtojen arviointiin ja ostopaatokseen, sillda ne ovat tarkeim-
pid ja merkityksellisimpia vaiheita kuluttajan poistumiseen palveluntarjoajan verkkosi-
vuilta ilman ostotapahtumaa. Tiedonhaun vaiheessa kuluttaja kokee olevansa kykeneva
arvioimaan tdysin tuntematontakin palveluntarjoajaa seka sivuston helppokayttoisyys ja
navigoitavuus ovat tarkedssa roolissa kuluttajan luottamuksen rakentumisessa palvelun-
tarjoajaan, mutta luottamuksella ei ole kuitenkaan merkittavaa roolia vaihtoehtojen ar-

vioinnin vaiheeseen siirryttdessa. Vaihtoehtojen arvioinnin vaiheessa sivuston
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helppokayttoisyys ja navigoitavuus ovat edelleen tarkedssa roolissa, mutta luottamuk-
sessa korostuu rakenteellinen luottamus, joka sisdltad suojauskeinoja esimerkiksi mak-
samisen ja yksityisyyden turvaamiseksi. Ostopaatoksen vaiheessa luottamus on tarke-
dssd asemassa paatoksessa tehda osto verkkosivustolla. Etenkin rakenteellinen luotta-
mus ja kuluttajan hyoty liittyen verkkokaupankaynnin etuihin ja riskeihin korostuvat,
mutta sivuston helppokayttdisyys ja navigoitavuus sekd halukkuus luottaa palveluntarjo-
ajaan eivat ole merkittdvassa roolissa tassa vaiheessa. Tutkimuksessa havaittiin, etta os-
topaatosprosessissa kuluttajien poistuminen nopeutuu ostopaatdsprosessin vaiheiden
edetesss, silla kuluttaja tarvitsee subjektiivisen tuen sijaan enemman objektiivista tukea
luottamuksen rakentumiseksi. Taman perusteella voidaan todeta, ettd kuluttajan luotta-
musta vahvistavat elementit vaihtelevat, mutta niistd muodostuu kokonaisuus, jonka
avulla kuluttajan luottamusta voidaan vahvistaa, jotta ostopadtdsprosessi paattyisi tuot-

teen tai palvelun hankintaan.

2.1.3 Ostopaitoksen laajemmat apuvilineet

Verkkoympdristo tarjoaa kuluttajalle runsaan valikoiman tuotteita ja palveluita, mika on
kuluttajan nakokulmasta selked etu. Haublin ja Triftsin (2000, s. 17-18) mukaan kulutta-
jan kognitiivisten resurssien rajoite, eli kuluttajan tiedonkasittelyn rajallisuus, voi luoda
ongelman, silla vaihtoehtojen sisdltdma laaja informaatio voi tehda vaihtoehtojen ver-
tailusta hankalaa. Mahdollisena ratkaisuna he ehdottavat, etta kuluttajalle tulisi tarjota
interaktiivisia apuvalineitd, kuten suositteluagentteja ja vertailutaulukoita tiedon hallin-
taan ja hyddyntamiseen paatoksenteossa, jotta ndiden apuvélineiden avulla kuluttaja voi
helpommin valita kiinnostavimmat vaihtoehdot laajasta valikoimasta ja vertailla niita tar-
kemmin itselle merkityksellisten tekijoiden osalta. He toteavat, ettd nama apuvalineet
voivat lisatd kuluttajan tehokkuutta paatoksenteossa, eli kuluttaja voi pienemmalla vai-
valla tehdé paljon laadukkaampia paatoksid, mika lisda kuluttajan hyvinvointia. Nykydan
rahapelisivustoilla kdytetdankin suositteluagentteja, joiden avulla kuluttaja voi nopeasti
loytaa esimerkiksi suosituimmat pelit. Lisdksi rahapelipalvelun tarjoajan valinnan helpot-

tamiseksi on olemassa kolmansien osapuolien toteuttamia vertailusivustoja, joiden
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avulla kuluttaja voi l0ytaa itselleen katevasti parhaimmat edut ja ominaisuudet kasitta-

van rahapelipalvelun tarjoajan.

Verkkoarvioinnit mahdollistavat kuluttajalle mahdollisuuden saada tietoa erilaisista vaih-
toehdoista paatoksenteon tueksi. Verkkoarvioinneilla tarkoitetaan kuluttajan antamia
palautteita tuotteiden tai palveluiden ostamisesta tai kdyttamisesta verkkokaupan, va-
hittdiskaupan tai kolmannen osapuolen alustalla (Li ja muut, 2020, s. 1). Verkkoarvioin-
neista puhuttaessa elektroninen suusanallinen viestintd ja asiakaspalautteet ovat tapoja
tuoda esille kuluttajien arvioita. Arvioita eri tuotteista, palveluista ja palveluntarjoajista
voi l6ytyd verkkoympariston eri alustoilta, kuten vaikkapa Facebookin yhteisoista, In-
stagramin vaikuttajilta, YouTuben kayttdjien tekemista videoista, Internetin harrastaja-
foorumeilta ja verkkokauppojen sivuilta. Seka kuluttajan etta yrityksen nakdkulmasta ku-
luttajien tekemat verkkoarvioinnit voivat olla hyddyllisia, silld kuluttaja voi tehda parem-
pia valintoja vahemmalla vaivalla ja yritys voi puolestaan saada uusia asiakkaita ja tuloja

niiden avulla (Huang ja Chen, 2006, s. 425).

Kuluttajat voivat hyodyntaa verkkoarviointeja ostopdatosprosessin eri vaiheissa. Chen ja
muut (2004, s. 722) ovat tutkimuksessaan havainneet, ettd suurempi maara suosituksia
on yhteydessa suurempaan myyntiin kirjojen osalta etenkin vihemman suosituille kir-
joille. Tama tarkoittaa sitd, ettd verkkoarviointien maaran ollessa suurempi on silla myon-
teinen vaikutus kuluttajan valintaan. Samassa tutkimuksessa myos havaittiin, etta korke-
ammat arviot eivat valttamattad johda suurempaan myyntiin suosittujen kirjojen osalta,
silld kuluttajat tietdvat enemman niistd, joten muiden arviot eivat vaikuta suuresti osto-
valintaan. Kuluttajan tietotasolla on siten merkitys siihen, milla tavalla ja millaisia tuot-
teita ja palveluita tai laajemmassa nakokulmassa palveluntarjoajia kuluttaja valitsee.
Suosittelujarjestelmat niin kuluttajan kuin yrityksenkin nakékulmasta tulisi rakentaa si-
ten, ettd kuluttajalle olisi saatavilla suosittelujarjestelmia hdanen véhemman tuntemil-
leen ja kayttamilleen tuotteille ja palveluille, silla niiden avulla kuluttaja voi tehda kus-
tannustehokkaammin valinnan aikaa ja vaivaa saastden (Chen ja muut, 2004, s. 722).

Huang ja Chen (2006, s. 418-425) ovat puolestaan tutkineet kuluttajien
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laumakayttaytymistd verkko-ostoissa. He mainitsevat myyntimaaran ja verkkoarvioin-
tien olevan vihjeitd, jotka vaikuttavat kuluttajien valintaan verkkoymparistossa. Positii-
visten verkkoarviointien tulee olla maaraltdan riittavasti suurempi, jotta negatiivisten
verkkoarviointien negatiivinen vaikutus kuluttajan valintaan voidaan kompensoida. Ne-
gatiivisilla verkkoarvioinneilla on siten suuri merkitys kuluttajan ostokdyttdytymisessa
verkossa. He ovat havainneet myds, etta kuluttajan valinnassa myos kuluttajien verkko-

arvioinneilla on suurempi rooli valinnassa kuin asiantuntijoiden arvioinneilla.

Evasteilld tarkoitetaan Caudillin ja Murphyn (2000, s. 9) mukaan yksildidyn tunnisteen
sisdltavia tekstitiedostaja, joiden toiminta perustuu kuluttajan selaimen kayttoon. Kulut-
tajan vieraillessa verkkosivuilla annetaan hanelle evaste, joka sisaltaa yksildidyn tunnis-
teen. He mainitsevat, etta evaste tallennetaan kuluttajan selaimen hakemistoon tai kan-
sioon ja varastoidaan luku- ja kirjoitusmuistiin selaimen kayton yhteydessa. Toiminta pe-
rustuu kuluttajan vapaaehtoisuuteen, koska mennessdan verkkosivuille omalle se-
laimelle kutsutaan verkkosivustoja, joista useimmat kadyttavat kuluttajan hyvaksyttavissa
olevia evasteitad (Koivumaki ja Hakkanen, 2018, s. 340). Evasteiden pohjalta kuluttajan
verkkosivuvierailuista muodostuu siten kokonaisuus, jota voidaan hyddyntda etenkin
markkinoinnin tukena, jotta kuluttajalle voidaan evasteiden avulla muodostetun kulut-
tajaprofiilin perusteella esimerkiksi mainostaa kiinnostavia tuotteita Internetin valityk-
selld. Kuluttajan kayttaytyminen Internetissa verkkosivujen vierailujen pohjalta luokin
perustan kuluttajaprofiilille. Evasteiden kdyttdminen voidaan ndahda apuvalineend kulut-
tajalle, silla sen avulla kuluttaja voi saada yksiléllisempaa ja resonoivampaa markkinoin-
tia, mika voi toimia ostopaatosprosessin kdynnistdvana arsykkeena tai auttaa ostopaa-

tosprosessin eri vaiheissa, kuten valintavaihetta helpottavana informatiivisena tukena.

Evasteiden kaytto voi aiheuttaa myds epavarmuutta kuluttajalle. Miyazaki (2008, s. 20—
22, 29) toteaa evasteilld olevan useita kuluttajan yksityisyyden kannalta ongelmallisia
nakokulmia, jotka liittyvat kayttdjatietojen ja kayttdytymisen seurantaan, kolmansien
osapuolien mukana olemiseen, evasteiden peittelyyn verkkosivustolla, kestoon ja ylei-

syyteen sekd kuluttajan tiedon puutteeseen niiden kaytosta, tietoturva-aukon asteesta
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ja hallinnasta. Lisaksi verkkosivuston evasteiden kaytolla on heikentdva vaikutus kulutta-
jan luottamukseen, suunniteltuihin asiakassuhteisiin ja positiiviseen suusanalliseen vies-
tintaan verkkosivustosta. Hinen mukaansa tata vaikutusta voidaan lieventaa, kun verk-
kosivusto viestii kuluttajalle selkeasti, ytimekkaasti ja informatiivisesti evasteiden kay-
tosta ja kayton hyodyista. Lisdksi kuluttajan pidempiaikainen verkkokokemus vahentaa
evasteiden kayttoon liittyvia ongelmakohtia. Taman perusteella voidaan todeta, etta
verkkosivustojen tulisi tarjota kuluttajalle selkeaa, ytimekasta ja informatiivista viestin-
tad evasteiden kaytosta ja kayton hyodyistd, jotta evasteiden kdyton ongelmakohtia voi-

daan lieventaa kuluttajan luottamuksen ja ostokayttdaytymisen vahvistamiseksi.

Nykydan verkonkdyttaminen osana kuluttamista voidaan ndahda jo yleistyneen rutiiniksi
suurelle osalle kuluttajista, silla esimerkiksi Tilastokeskuksen (2019) mukaan 16—89-vuo-
tiaista suomalaisista kuluttajista puolet oli ostanut jotain verkosta viimeisen kolmen kuu-
kauden aikana. Taman voidaan ajatella heikentdvan evasteiden kayttoon liittyvia kulut-
tajan asenteeseen ja tietdamyksen tasoon perustuvia ongelmakohtia. Kuitenkin eviastei-
den kayton aiheuttamat ongelmakohdat ovat tdrkeda ottaa huomioon, silla kuluttajan
kokemat ongelmakohdat verkkokaupan kayttamisessa vaativat erityistd huomiota. Evas-
teiden kayttaminen onkin osa laajempaa kuluttajan tietosuojaan ja yksityisyyteen verk-
koymparistossa liittyvaa keskustelua. Erilaiset lainsdadannot, kuten direktiivit ja asetuk-
set ovat kuluttajan tukena ja turvana verkossa. Eurooppalaisen kuluttajan tukena on esi-
merkiksi Euroopan unionin tietosuojasaannot, joihin kuuluvat EU:n yleinen tietosuoja-

asetus ja sahkoisen viestinnan tietosuojadirektiivi (Euroopan unioni, 2020).

2.2 Kuluttajan valintakriteerit sahkoiselle rahapelipalvelun tarjoajalle

Valintakriteereilld tarkoitetaan kuluttajan valintaan vaikuttavia palvelun olennaisia omi-
naisuuksia, jotka voivat vaihdella kuluttajan ja kulutustilanteen mukaan. Kuluttajan va-
lintakriteerit voidaan ajatella perustuvan vaihtoehtojen vertailuvaiheessa muodostettui-
hin arviointikriteereihin, joiden perusteella kuluttaja aluksi vertailee ja lopulta valitsee

palveluntarjoajan. Kuluttaja tarvitsee syyn ostopaatokselle, joten samankaltaisten
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palveluiden ominaisuuksien eroavaisuudet ovat keskiossa. Lisdksi maaraavat tekijat ja
kdytetyt paatosmallit voivat korostua valintakriteerien arvioinnissa. Maaraavat tekijat
ovat palvelun ominaisuuksia, jotka ovat kuluttajalle tarkeimpia. Kompensoivissa paatos-
malleissa palvelua arvioidaan kokonaisuutena, joten palvelu voi tulla valituksi, vaikka ku-
luttaja arvioisi sen osassa ominaisuuksissa heikommaksi kuin toisen palvelun. Ei-kom-
pensoivat paatdosmallit puolestaan perustuvat siihen, ettd palvelun on taytettava kulut-
tajan vahimmaisvaatimukset ominaisuuksien osalta, jotta se voi tulla valituksi. (Solomon

ja muut, 2016, s. 346-348.)

Séhkoisen rahapelipalvelun tarjoajan valintaa on tutkittu vield melko vahan rahapelipal-
velun tarjoajan alkuperdmaan nakokulmasta, mutta viime vuosina on julkaistu joitakin
tutkimuksia aiheesta. Gainsbury ja muut (2018, s. 2999-3000) ovat tutkineet sahkdisen
rahapelipalvelun tarjoajan valintakriteereja kotimaista tai ulkomaista palveluntarjoajaa
suosivien kuluttajien keskuudessa ja havainneet eroavaisuuksia kyseisten kuluttajaryh-
mien valilla. Kotimaista palveluntarjoajaa kdyttavat kuluttajat arvostavat valintakritee-
reistd enemman rahapelisivuston laillisuutta ja lisenssid, vastuullisen pelaamisen tyoka-
luja ja resursseja seka olemassa olevaa tilid kayttamalldan sivustolla. Ulkomaista rahape-
lipalvelun tarjoajaa kayttavat kuluttajat puolestaan korostavat valinnassaan rahapelipal-
velun tarjoajan mainetta, henkilokohtaista suositusta, hintaan liitettavia tekijoita (bonuk-
set, ilmaispelit, kertoimet ja palautusprosentti), runsaampaa pelivalikoimaa tietyn raha-
pelityypin sisdlld, nopeita kotiutuksia, sivuston kdyttamaa ohjelmistoa, parempaa peliko-
kemusta, vahaista henkilotietojen vaatimusta sivustolla ja sivuston sosiaalisia ominai-
suuksia, kuten chattia. Taman perusteella voidaan todeta, ettd kotimaista palveluntarjo-
ajaa kayttavat kuluttajat arvostavat enemman rahapelipalvelun tarjoajan laillisuutta ja
vastuullisen rahapelaamisen mahdollistamista, minkad vuoksi he kayttavat luottamaansa
kotimaista palveluntarjoajaa, jossa heilld on jo olemassa oleva tili. Ulkomaista palvelun-
tarjoajaa kayttavat rahapelaajat vertailevat useampaa eri ominaisuutta valitessaan pal-
veluntarjoajaa ja vaativat enemman henkilokohtaista hyotya palveluntarjoajalta, mika

ndkyy esimerkiksi hintaan liitettavista tekijoissa, rahapelipalvelun tarjoajan maineessa,
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pelivalikoiman laajuudessa tietyssa rahapelityypissa, nopeissa kotiutuksissa ja parem-

massa pelikokemuksessa.

Gainsbury ja muut (2019, s. 244-245) ovat tutkineet sdhkoisen rahapelipalvelun tarjo-
ajan valintakriteerejd kotimaista tai ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa suosivien
saannollisesti pelaavien kuluttajien valilla. Esille nousee se, ettd suurin osa sdannollisesti
pelaavista kuluttajista kadyttaa ulkomaisia rahapelipalvelun tarjoajia, eikd rahapelien
saantelylla ja lisensseilla ole suurta merkitystd heille. Kotimaista rahapelipalvelun tarjo-
ajaa suosivien kuluttajien valintakriteereina korostuvat rahapeleja jarjestavan tahon luo-
tettavuus, kotimainen lisenssi ja maksuvaihtoehtojen monipuolisuus verrattuna ulko-
maista rahapelipalvelun tarjoajaa kayttaviin kuluttajiin. Ulkomaista rahapelipalvelun tar-
joajaa suosivat kuluttajat kiinnittavat puolestaan enemman huomiota rahapelipalvelun
tarjoajan mahdollistamaan rahapelikokemukseen ja palautusprosentteihin. Lisdksi ulko-
maista rahapelipalvelun tarjoajaa suosivat kuluttajat etsivat palveluntarjoajaa, joka tar-
joaa raataloityja palveluita, eli palveluntarjoaja ottaa huomioon esimerkiksi kuluttajan
kansallisuuteen perustuvan kielen ja valuutan. Palautusprosentit voidaan liittdd Gains-
buryn ja muiden (2018, s. 2999-3000) mainitsemista valintakriteereista hintaan liitetta-
viin tekijoihin, silld ne toimivat vihjeina siita. Lisdaksi parempi pelikokemus nousee esille
toistamiseen, mutta rahapeleja jarjestavan tahon luotettavuus, kotimainen lisenssi, mak-
suvaihtoehtojen monipuolisuus ja raataloidyt palvelut tulevat uusina valintakriteereina

mukaan.

Gainsbury ja muiden (2018, s. 2999-3000) mukaan muut sahkdisen rahapelipalvelun tar-
joajan valintakriteerit, joilla ei ole tilastollisesti merkitsevaa eroa joko kotimaista tai ul-
komaista palveluntarjoajaa suosivien kuluttajien valilla ovat mainonta ja markkinointi,
lainkdyttovalta rahapelisivuston sdantelyalueella, kuluttajan suojelu (pelien oikeuden-
mukaisuus, talletusten ja pelitilin tietojen turvallisuus) ja rahapelityyppien runsaus.
Gainsbury ja muut (2019, s. 244-245) mainitsevat rahapelisivuston valintakriteereina
my0s sivuston helpon kaytettavyyden, pelaamisen kotimaisella valuutalla, vedonlyénnin

tekemisen helppouden, rekisterditymisen helppouden, mainostarjoukset ja bonukset,
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rahapelisivuston maineen, rahapelivalikoiman runsauden, kuluttajan suojelustandardit,
vastuullisen pelaamisen tyokalut ja resurssit sekd reklamointiprosessin. Edelld maini-
tuista valintakriteereistd mainostarjoukset ja bonukset voidaan liittda hintaan liitettaviin
tekijoihin ja kuluttajan suojelustandardit kuluttajan suojeluun. Lisaksi vastuullisen pelaa-
misen tyokalut ja resurssit, rahapelisivuston maine ja rahapelivalikoiman runsaus tulevat
uudelleen esille. Muut edelld mainituista valintakriteereistd voidaan sijoittaa neutraa-

leiksi molemmille pelaajaryhmille.

Taulukkoon 1 on koottu kuluttajan valintakriteerit sahkoiselle rahapelipalvelun tarjo-
ajalle. Taulukossa valintakriteerit on jaoteltu perustuen siihen, mitka valintakriteerit ko-
rostuvat kotimaista tai ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa suosivien kuluttajien kes-
kuudessa. Lisaksi taulukossa on esitetty myds molemmille kuluttajaryhmille neutraalit
valintakriteerit, jotka eivat korostu kummallakaan kuluttajaryhmalla erottuvana valinta-

kriteerina.

Taulukko 1. Kuluttajan valintakriteerit sahkoiselle rahapelipalvelun tarjoajalle (mukaillen
Gainsbury ja muut, 2018; Gainsbury ja muut, 2019).

Kotimaista rahapelipalvelun Ulkomaista rahapelipalvelun | Neutraali molemmille pelaaja-
tarjoajaa kayttava kuluttaja tarjoajaa kayttava kuluttaja ryhmille
e  Kotimainen lisenssi e Henkilokohtainen suositus e  Kuluttajan suojelu
e  Maksuvaihtoehtojen mo- e  Hintaan liitettavat tekijat e lainkdyttovalta rahapelisi-
nipuolisuus e  Nopeat kotiutukset vuston sdaantelyalueella
e  Olemassa oleva tili raha- e Parempi pelikokemus e Mainonta ja markkinointi
pelipalvelun tarjoajalla e  Rahapelipalvelun tarjo- e  Pelaaminen kotimaisella
e  Rahapeleja jarjestavan ta- ajan maine valuutalla
hon luotettavuus e  Runsaampi pelivalikoima e  Rahapelityyppien runsaus
e  Rahapelisivuston laillisuus tietyn rahapelityypin si- e  Rekisterditymisen  help-
ja lisenssi salta pous
e  Vastuullisen pelaamisen e  R&ataloidyt palvelut e Reklamointiprosessi
tyékalut ja resurssit e Sivuston kayttama ohjel- e  Sivuston helppo kaytetts-
misto Vyys
e  Sivuston sosiaaliset omi- e Vedonlydnnin tekemisen
naisuudet helppous
e Vahdinen henkilttietojen
vaatimus
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2.3 Rahapelien kulutuskokemus

Rahapelien kuluttamiseen liittyy vahvasti kokemus, joka pyritadn saavuttamaan rahape-
laamisella. Rahapelien kulutuskokemusta kasitelladn téassa tutkimuksessa kuluttajakayt-
taytymisen motivaatioteorian ja rahapelaamisen kulutusmotiivien pohjalta, silld moti-
vaatio luo perustan kuluttamiselle ja on yhteydessa kulutuskokemukseen, eli kuluttajan
syihin pelata rahapeleja. Lisdksi rahapelien kulutuskokemuksen tarkastelussa huomioi-
daan myos rahapelien kuluttaminen elamantyylin ilmaisemisena. Ensimmaiseksi tutus-
tutaan kuluttajakdyttdaytymisen motivaatioteoriaan. Sen jalkeen syvennytaan tarkemmin
rahapelaamisen kulutusmotiiveihin ja kuluttajan eldamantyylin ilmaisemiseen rahapelaa-

misen avulla.

2.3.1 Motivaation maaritelma ja rooli kuluttamisessa

Motivaatiolla tarkoitetaan Solomonin ja muiden (2016, s. 198-199) mukaan prosessia,
joka auttaa ymmartamaan ihmisten kdyttaytymista, eli miksi ihmiset kayttaytyvat tietylla
tavalla. Psykologinen ndkokulma korostaa sitd, ettd motivaatio tulee esille ihmisen ha-
lusta tyydyttda tarve, joka voi olla utilitaarinen tai hedonistinen. Utilitaarinen tarpeen
tyydyttaminen johtaa kdytannolliseen hydtyyn, kun taas hedonistinen tarpeen tyydytta-
minen johtaa kokemukselliseen hyotyyn, johon liittyy vahvasti erilaisten tunnetilojen
tayttdminen. Kuluttajan motivaation taustalla on aina jokin syy kuluttamiselle, vaikka ku-
luttaja ei sitd itse pystyisi selittdmaan (Solomon ja muut, 2016, s. 198-199). Engel ja
muut (1995, s. 405) toteavat, ettd yleistesti ostotilanteessa seka utilitaariset ettd he-
donistiset tarpeet aktivoituvat yhtdaikaisesti, joten kuluttaja kasittelee ostoa niiden
muodostamana kokonaisuutena. Esimerkiksi rahapelipalvelun tarjoajaa valitessaan ku-
luttaja voi kiinnittdd huomiota esimerkiksi rahalliseen arvoon verrattavissa oleviin talle-

tusbonuksiin ja lisaksi viihtyvyyteen rahapelisivuston ulkoisen olemuksen muodossa.

Kuluttajan arvio nykyhetken tilasta ja oletetusta kuluttamisen avulla saavutetusta tilasta

toimii ldhtokohtana kuluttamiselle, johon vaikuttaa kuluttajan tarpeen tai halun
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tyydyttamisen henkilokohtainen tarkeys (Solomon ja muut, 2016, s. 199). Tama luokin
perustan sille, miksi kuluttajat toimivat eri tilanteissa eri tavalla tai valitsevat saman tuot-
teen tai palvelun eri syistd. Solomonin ja muiden (2016, s. 199) seka Engelin ja muiden
(1995, s. 404-405) mukaan motivaatio syntyy kuluttajan huomatessa nykyhetken tila
epamukavaksi, mika synnyttda tarpeen tai halun, joka toimii motiivina poistaa nykyhet-
ken tilan epamukavuus. Kuluttajan arvio nykyhetken ja oletetun kulutuksen jalkeisen ta-
voitellun tilan valisestd erosta luo ajurin tarpeen tyydyttamiselle, silld tilojen valilld on
jannite, jonka kuluttaja voi poistaa tarpeen tyydyttamisella. Kuluttajan tarpeen tyydytta-
misen taso riippuu kuluttajan henkilokohtaisesta kokemuksesta, eli kuinka tarkedksi han
kokee tarpeen tyydyttamisen. Kuluttajan tarpeet ja tarpeen tyydyttaminen voivat vaih-
della yksilollisten kokemusten ja arvojen mukaan, ja taustalla vaikuttavat kuluttajan hen-
kilokohtaiset ja kulttuuriset tekijat (Solomon ja muut, 2016, s. 199; Engel ja muut, 1995,
s. 404-405).

Kuluttajan motivaation ymmartaminen luo perustan kuluttamisen ja kuluttajakayttayty-
misen ymmartamiseksi. Barbopoulosin ja Johanssonin (2017, s. 118) mukaan kuluttami-
sen ymmartamiseksi onkin tarkedd ymmartda motiiveja, jotka toimivat ajureina kulutta-
misessa. Heidan mukaan kulutusmotivaatiot ovat kuluttajan tiedostamia tai tiedosta-
mattomia syitd, jotka tahtadvat kuluttamisen avulla saavutettavissa olevaan utilitaari-

seen hyotyyn tai hedonistiseen kokemukseen tai molempiin.

2.3.2 Motivaatiokonflikti

Kuluttaja voi kuluttamisen avulla pyrkid saavuttamaan joko positiivisen tavoitteen tai
valttdmaan negatiivisen paamaaran. Tavoitteella on siten valenssi, jolla tarkoitetaan sita
etta tavoite voi olla luonteeltaan joko positiivinen tai negatiivinen. Kulutuspaatos voikin
sisaltad useita motiiveja, jotka voivat olla luonteeltaan positiivisia tai negatiivisia, joten
kuluttaja voi joutua motivaatiokonfliktiksi kutsuttuun tilanteeseen, jossa kulutuspaatok-
sen motiivit aiheuttavat ristiriitaa kuluttajan mielessa. Motivaatiokonfliktin aiheuttavat

tilanteet on yleisesti jaettu kolmeen erilaiseen tilanteeseen, jotka ovat ldhestymis-
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lahestymiskonflikti (approach-approach conflict), Idhestymis-valttamiskonflikti (ap-
proach-avoidance conflict) ja valttamis-valttamiskonflikti (avoidance-avoidance conflict).

(Solomon ja muut, 2016, s. 202—-203.)

Lahestymis-ldhestymiskonflikti voi aiheutua tilanteessa, jossa kuluttaja valitsee kahdesta
halutusta vaihtoehdosta vain toisen vaihtoehdon. Kognitiivinen dissonanssi ilmenee ti-
lanteessa, jossa kuluttajalla on tarve, jolla on vaikutusta hdanen elamaansa. Tilanteessa
kuluttajan uskomukset tai kdytds muodostavat konfliktin, jolloin syntyy jannite, joka pe-
rustuu kahden halutun vaihtoehdon positiivisiin ja negatiivisiin ominaisuuksiin. Kuluttaja
voi poistaa jannitteen kognitiivisen dissonanssin poistamisella. Tahan liittyy vahvasti paa-
toksenteon jalkeinen dissonanssi, joka aiheutuu siita, ettad kuluttaja saa valitun vaihtoeh-
don negatiiviset ominaisuudet ja jad ilman toisen vaihtoehdon positiivisia ominaisuuksia.
Kuluttaja voikin paatoksenteon jalkeen vahvistaa tekemansa valinnan oikeellisuutta etsi-
malla jalkikateen paatosta tukevaa tietoa tai etsimalla valitsematta jddneen vaihtoehdon
negatiivisia ominaisuuksia. (Solomon ja muut, 2016, s. 203.) Rahapelaamisessa tallainen
motivaatiokonflikti on hyvin mahdollinen. Se voi ilmeta erilaisten motivaatioiden kautta.
Tallainen tilanne voisi ilmetd esimerkiksi tilanteessa, jossa kuluttaja saisi toiselta rahape-
lipalveluntarjoajalta rahamaaraltaan suuremman ensitalletusbonuksen, kun taas toisella
ensitalletusbonus olisi pienempi paremmilla kierratysehdoilla. Kysymyksessa olisi tassa
tapauksessa mahdollisesti rahalliseen hyotyyn verrattavissa oleva tilanne, jossa kulutta-

jan ensisijaisena motiivina olisi saada suurempi rahallinen hyoty vallinnallaan.

Lahestymis-valttamiskonfliktin voi aiheuttaa tilanne, jossa kuluttaja valitsee tuotteen tai
palvelun, joka sisaltaad kuluttajan ndakokulmasta sekd positiivisia ettd negatiivisia vaiku-
tuksia (Solomon ja muut, 2016, s. 204). Rahapelaamisessa téllainen tilanne voisi esimer-
kiksi olla sellainen, jossa kuluttaja saa rahapelaamisen avulla jannitystd ja mahdollisuu-
den voittaa rahaa, mutta rahapelaamisessa voi havita rahaa ja se voi aiheuttaa rahapeli-
ongelmia esimerkiksi koukuttavuutensa vuoksi. Tassd esimerkissa kuluttaja punnitsisi
kahden hanelle tiarkedn motiivin, raha- ja tunnemotiivin, saavuttamista ja mahdollisia

seuraamuksia.
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Valttamis-valttamiskonflikti voi ilmetd tilanteessa, jossa kuluttaja valitsee tuotteen tai
palvelun kahdesta ei-halutusta vaihtoehdosta (Solomon ja muut, 2016, s. 204-205).
Tama voisi tulla rahapelaamisessa esille kuluttajan pohtiessa pelaako han tapansa mu-
kaan aiemmin kayttamallaan rahapelipalveluntarjoajalla, jonka han on todennut luotet-
tavaksi ja toimivaksi, mutta han on voittanut sieltd harvoin. Toinen vaihtoehto olisi pelata
rahapelipalveluntarjoajalla, jonka luotettavuutta ja toimivuutta han epailee aiempien ko-
kemuksiensa perusteella, mutta hdn on voittanut sieltd viime pelikerralla. Tassa tilan-
teessa korostuu se, ettd vaikka pelaamisen motiivi olisikin positiivinen, ei kuluttaja kui-

tenkaan tunne valintatilanteessa kumpaakaan vaihtoehtoa haluamakseen vaihtoehdoksi.

Edelld mainitut motivaatiokonfliktit ovat hyvin mahdollisia rahapelaamisessa. Kuluttaja
voi mahdollisesti valttda naita tilanteita ennen ja jalkeen palvelun kuluttamista huolelli-
sella tiedonhaulla ja harkitulla paatoksenteolla, mutta sekdan ei kuitenkaan aina johda
positiiviseen lopputulokseen. Se voi jopa johtaa siihen, ettd kuluttaja tuntee epéavar-
muutta ja syyllisyytta kulutusvalinnastaan, mika voi olla esteena kuluttamiselle tai vaih-
toehtoisesti kuluttaja voi hyvaksya kulutuksesta aiheutuvat negatiiviset asiat. Longo ja
muut (2019, s. 771-773) ovat tutkineet tiedon lisddmisen merkitysta vastuullisen kulut-
tamisen kontekstissa, jossa tiedon lisdaminen ei johda aina positiiviseen lopputulokseen
kuluttamisessa. Heidan mukaan tiedon lisédminen voi aiheuttaa myos tilanteen, jossa
kuluttaja ei tieda kuitenkaan riittdvasti, mika voi johtaa kuluttajan passivoitumiseen
markkinoilla ja kuluttajan tyytymattomyyteen kulutusvalinnastaan perustuen kuluttajan
toiminnan ja tavoitteiden ristiriitaan. Taman vuoksi voidaan ajatella, ettd kuluttajan mo-
tivaatiokonfliktien ehkdiseminen onkin olennainen osa, johon seka kuluttaja ettd muut
viiteryhmat voivat toiminnallaan vaikuttaa. Motivaatiokonflikteja aiheuttavien motiivien
tunnistaminen seka lapindkyvan ja vakuuttavan tiedon esille tuominen kuluttajalle mo-
tivaatiokonfliktien ehkaisemiseksi ennen palvelun hankintaa seka palvelun valinnan ja
kdyttamisen jalkeen voidaankin nostaa jalustalle. Rahapelaamisessa tama voisi tarkoittaa
esimerkiksi sita, ettd vastuullisuuden ndkokulmaa korostettaisiin markkinoinnissa tai ra-

hapelisivuston palautusprosentit ja kotiutusajat olisivat selkeasti nakyvissa kuluttajille.
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2.3.3 Kulutusmotivaatioiden jaottelu rahapelaamisessa

Kulutusmotivaatioiden osalta on kehitetty erilaisia mittaristoja, joiden avulla kulutusmo-
tivaatioita voidaan jakaa erilaisiin ryhmiin, jotta erilaisien kulutusmotivaatioiden yh-
teyttd kuluttajakdyttaytymiseen voidaan ymmartdd paremmin. Barbopoulos ja Johans-
son (2017, s. 123-124) ovat luoneet aiempaan tutkimustietoon ja oman tutkimuksensa
pohjalta kuluttajamotivaatiomittariston (CMS), joka on moniulotteinen ja sovellettavissa
erilaisiin markkinoinnin tutkimuksiin. Se perustuu kuluttajan paatavoitteisiin ja niita tu-
keviin osatavoitteisiin. Mittaristo sisdltda kolme erilaista paatavoiteryhmas, jotka ovat
hyotyminen, hedonistinen ja normatiivinen, jotka kuvaavat kuluttajan tiedostamaa ha-
luttua kulutuksen jalkeista tilaa. Lisdksi se sisdltdd yhteensd seitsemdn osatavoitetta,
jotka tukevat eri paatavoiteryhmia. Hyotyminen sisaltda osatavoitteina rahallisen arvon,
laadun ja turvallisuuden. Hedonistisen paatavoitteen osatavoitteita ovat stimulaatio ja
mukavuus. Normatiivinen paatavoite sisaltda osatavoitteina puolestaan eettisyyden ja
sosiaalisen hyvaksyttdavyyden. Kun jokin pdatavoiteryhmistd on aktivoitunut kuluttajalla,
jaavat muut paatavoiteryhmat osatavoitteineen vihemmalle huomiolle. Tassa tutkimuk-
sessa rahapelien kulutusmotivaatioiden jaottelun apuna kaytetdaan edellda mainittua ku-

lutusmotivaatiomittaristoa, joka on esitetty taulukossa 2.

Taulukko 2. Kulutusmotivaatiomittaristo (mukaillen Barbopoulos ja Johansson, 2017).

Paatavoite Osatavoitteet

Hyotyminen Rahallinen arvo, laatu ja turvallisuus
Hedonistinen Stimulointi ja mukavuus
Normatiivinen Eettisyys ja sosiaalinen hyvaksyttavyys

Kulutusmotiiveja rahapelaamisessa on tutkittu kohtuullisen laajasti. Neighborsin ja mui-
den (2002, s. 366—367) korkeakouluopiskelijoille tehdyn tutkimuksen mukaan yleisimpia
rahapelaamisen motiiveja ovat rahan voittaminen, hauskuus, sosiaaliset syyt, jannitys ja
ajanviettaminen, mikd vahvistaa aiempien tutkimuksien perusteella sit3, etta tietyille va-
estoryhmille rahapelaamisen motiivit eivat ole ainutlaatuisia. Taman perusteella voidaan

todeta, ettd kulutusmotiivit rahapelaamisessa ovat vaestoryhmien osalta samankaltaisia,
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eli samat rahapelaamisen yleisimmat motiivit patevat eri vaestoryhmille. Lisdksi voitta-
misen motiivi nousee esille myos tutkimuksessa edelld mainittujen motiivien jalkeen
yleisimpéana. Puolestaan Salosen ja muiden (2019, s. 53, 84) suomalaisista rahapelaajista
Terveyden ja hyvinvoinnin laitokselle (THL) tekeman tutkimuksen mukaan yleisimmat en-
sisijaiset motiivit rahapelaamiselle ovat rahan voittaminen (54 %), jannitys, ajanviettd-
minen ja hauskuus (32 %), jotka ovat myos seurantajakson perusteella pysyneet saman-
laisina ja tukevat aiempia tutkimuksia ensisijaisista rahapelaamisen motiiveista. Kysei-
sessd tutkimuksessa sosiaaliset syyt rahapelaamiselle (2 %) jaa kuitenkin pienemmaéksi
ensisijaiseksi motiiviksi, ja edelle motiiveista mahtuu esimerkiksi hyvantekevaisyys (3 %)

sekd hyvan mielen saaminen rahapelaamisen avulla (3 %).

Fang ja Mowen (2009) ovat tutkineet neljan erilaisen rahapelityyppien pelaajien profii-
leita. Rahapelaamisen motiiveja maariteltiin toiminnallisten motiivien kautta, ja niista
nousivat esille raha, jannitys, sosiaalisuus, todellisuudesta pakeneminen ja itsetunto,
jotka korostuvat rahapelityyppien mukaan. Lamont ja Hing (2020, s. 192—-193) ovat puo-
lestaan tutkineet urheiluvedonlydnnin motiiveja nuorten miesten keskuudessa. He ovat
havainneet yhdeksan erilaista motivaatioryhmaa, jotka ovat viiteryhman vaikutus, pate-
vyyden osoittaminen, sosiaalisuus, rahan voittaminen, lisdantynyt osallistuminen, janni-

tys, kulttuurin vaikutus, tapa ja kannustimet.

Rahapelaamisessa kuluttajalla ei ole aina vain yhtd motiivia rahapelaamiselle, vaikka en-
sisijainen motiivi olisikin. Leen ja muiden (2007, s. 22) mukaan kuluttajalla voi olla yksi
tai useampia kulutusmotiivia rahapelaamiselle samanaikaisesti. Rahapelaaminen eroaa-
kin perinteisesta kuluttamisesta, koska kuluttajalla on konkreettinen mahdollisuus voit-
taa tai havita rahaa, kun perinteisesti tuotteen tai palvelun ostamiseen liittyy kuluttami-
nen (Cotte, 1997, s. 380). Rahapelaaminen sisaltadkin muiden tuotteiden ja palveluiden
ostamisen tapaan riskin, mutta riskin keskitssa voidaan ajatella olevan kuitenkin rahan
voittaminen tai haviaminen. Pitkalla aikavalilla todennakoisyys etenkin kasinopeleissa on
hadviaminen, silld yritykselle kannattavan rahapelitoiminnan jarjestamisen taustalla raha-

pelipalvelun tarjoajan palautusprosentti on pienempi verrattuna pelattuun rahamaaraan.
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Toisin sanoen on todenndkodisempaa, etta pitkalla aikavalilla rahapelipalvelun tarjoajan
palvelut tuottavat rahaa yritykselle, minka vuoksi liiketoiminta on ylipadtaan kannatta-
vaa. Taman vuoksi kulutusmotiivit eivat rationaalisesti ajateltuna jokaisella kuluttajalla
rakennu pelkdstdaan rahallisen hyédyn tavoitteluun, eli rahan voittamisen mahdollisuu-
den varaan, vaikka se onkin ymmarrettavasti aina rahapelaamisessa lasna. Rahapelaami-
nen voi tuottaa kuluttajalle myos kokemuksellista arvoa, joihin kulutusmotivaatiot pe-
rustuvat. Taman vuoksi hydtymisen, hedonistisen ja normatiivisen paatavoiteryhmaan

linkittyvia motiiveja rahapelaamiselle voidaan tunnistaa.

Kuten voidaan huomata kuluttajan motiivit rahapelaamisessa sisaltda laajan kirjon eri-
laisia motiiveja. Taulukossa 3 on koottu yhteen Barbopoulosin ja Johanssonin (2017, s.
123-124) kuluttajamotivaatiomittariston oheen paatavoitteita tukevat rahapelaamisen
motiivit. Seuraavaksi kdyddan perustellusti ldpi kuluttajamotivaatiomittariston paata-

voitteita tukevat rahapelaamisen motiivit.

Taulukko 3. Kuluttajamotivaatiomittaristo ja paatavoitteita tukevat rahapelaamisen mo-
tiivit (mukaillen Barbopoulos ja Johansson, 2017; Neighbors ja muut, 2002;
Salonen ja muut, 2019; Fang ja Mowen, 2009; Lamont ja Hing, 2020).

Paatavoite Osatavoitteet Motiivit rahapelaamisessa

Hyotyminen Rahallinen arvo, laatu ja turvallisuus e Rahan voittaminen
Kannustimet

Hedonistinen Stimulointi ja mukavuus Ajanviettaminen
Hauskuus

Hyvan mielen saaminen
Itsetunto

Jannitys

Lisdantynyt osallistuminen
Patevyyden osoittaminen
Sosiaalisuus / Sosiaaliset
syyt

e Tapa

e  Todellisuudesta pakenemi-
nen

Voittaminen

Normatiivinen Eettisyys ja sosiaalinen hyvaksytta-
vyys

Hyvantekevaisyys
Kulttuurin vaikutus
Viiteryhman vaikutus
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2.3.4 Hyotyminen

Hyotymisen paatavoite sisdltda osatavoitteina rahallisen arvon, laadun ja turvallisuuden.
Hyotymisen paatavoite kuvaa kuluttajan resurssien kehittdmista ja turvaamista (Bar-
bopoulos ja Johansson, 2017, s. 119). Hyotymiselld on siten kuluttajan kannalta talou-
dellinen nakdkulma. Aiemmat rahapelaamisen motiiveja koskevat tutkimukset (Neigh-
bors ja muut, 2002; Salonen ja muut, 2019; Lamont ja Hing, 2020; Fang ja Mowen, 2009)
sisaltavat rahallisen motiivin vahvistamaan tata paatavoitetta. Fangin ja Mowenin (2009,
s. 129) tutkimuksessa rahallista motiivia on maaritelty siten, ettd kuluttaja haluaa voittaa
rahaa, rahallinen voitto on syy pelata rahapeleja ja rahallinen voitto tekee rahapelaami-
sesta hauskaa. Lamontin ja Hingin (2020, s. 193, 195) tutkimuksessa puolestaan tulee
esille se, ettd rahan voittamisen motiiviin liittyy lisdtulojen ja helpon rahan hankkiminen,

keino parantaa eldmantapaa sekd havididen takaisin voittaminen.

Lamontin ja Hingin (2020, s. 193, 197) maarittelemista motiiveista myos kannustimet tu-
kee hyotymisen paatavoitetta, silla tutkimuksessa kuluttajat maarittelevat sen taloudel-
lisen hyodyn ja riskin ndkokulmasta, eli rahapelipalvelun tarjoajan kannustin pelaami-
selle esimerkiksi riskittéméan vedon muodossa tarjoaa kuluttajalle mahdollisuuden talou-
delliseen hyotyyn. Hyotymisen padatavoitetta tukeva rahallisen arvon osatavoite nakyy
my0Os Gainsburyn ja muiden (2018, s. 2999-3000) tutkimuksessa kuluttajan valintakri-

teereissa hintaan liitettavien tekijoiden osalta.

Aiemmat tutkimukset eivat kuitenkaan yhdistad laatua ja turvallisuutta rahapelaamisen
motiiveiksi. Kuluttajan motiiveina ei ole aiempien tutkimusten perusteella havaittu esi-
merkiksi laadukasta pelikokemusta tai turvallista pelikokemusta, jotka tukisivat hyotymi-
sen paatavoitetta laadun ja turvallisuuden osatavoitteiden kautta. Siitd huolimatta laa-
dun ja turvallisuuden osatavoitteet nakyvat kuluttajan valintakriteereina rahapelaami-
sessa. Gainsburyn ja muiden (2018, s. 2999—-3000) seka Gainsburyn ja muiden (2019, s.
244-245) tutkimuksissa esitellyista valintakriteereista olemassa oleva tili rahapelipalve-
lun tarjoajalla, rahapelisivuston laillisuus ja lisenssi, nopeat kotiutukset, rahapelipalvelun

tarjoajan maine, kuluttajan suojelu, lainkdyttovalta rahapelisivuston sdantelyalueella
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sekd mainonta ja markkinointi voidaan yhdistaa laatuun ja turvallisuuteen, mikali ndiden
valintakriteereiden avulla tuodaan esille kuluttajan hyotymista resurssien kehittdmisen
tai turvaamisen nakokulmasta. Toisaalta kdytdanndssa laatua markkinoinnissa tuodaan
esille erilaisilla sertifikaateilla ja turvallisuuden ndkokulmaa esimerkiksi vakuutuksien
osalta. Rahapelipalvelun tarjoajien sivuilla voikin huomata erilaisia sertifikaatteja ja suo-
ritettuja toimenpiteita, joiden avulla pyritdan varmistamaan kuluttajalle yrityksen vas-
tuullisuutta, turvallista rahaliikennettd, toimivaa tietoturvaa ja kaytettdavaa satunnais-

generaattoria.

2.3.5 Hedonistinen

Hedonistinen paatavoite sisaltda osatavoitteina stimuloinnin ja mukavuuden. Hedonisti-
nen paatavoite kuvaa kuluttajan tunnetta, eli kuluttamisen avulla kohotetaan vallitsevaa
tunnetilaa paremmaksi (Barbopoulos ja Johansson, 2017, s. 119). Aiemmissa tutkimuk-
sissa havaituista rahapelaamisen motiiveista ajanviettdminen, hauskuus, hyvdan mielen
saaminen, itsetunto, jannitys, lisdantynyt osallistuminen, patevyyden osoittaminen, so-
siaalisuus, tapa, todellisuudesta pakeneminen ja voittaminen (Neighbors ja muut, 2002;
Salonen ja muut, 2019; Lamont ja Hing, 2020; Fang ja Mowen, 2009) tukevat hedonis-
tista paatavoitetta. Neighborsin ja muiden (2002) seka Salosen ja muiden (2019) tutki-
muksissa havaituista rahapelaamisen motiiveista ajanviettaminen, hauskuus, hyvdan mie-
len saaminen ja voittaminen liittyvat suoraan tunnetilojen kohottamiseen rahapelien ku-
luttamisen avulla. Neighborsin ja muiden (2002, s. 365) tutkimuksessa ajanviettamista
on madritelty kahden erillisen motiivin, hauskuuden luomisen ja tylsyyden tayttamisen,
kautta. Voittamisen motiivia tutkimuksessa on puolestaan maaritelty voittamisen koke-

muksen kautta, mikd voidaan nahda kuluttajan tunnetilaa kohottavana motiivina.

Fangin ja Mowenin (2009, s. 129) tutkimuksessa on maaritelty sosiaalisuuden, itsetun-
non, jannityksen ja todellisuudesta pakenemisen motiivit tunnetilojen kautta. Sosiaali-
suuden motiivissa kuluttaja pelaa seurustellakseen muiden ihmisten kanssa, seurustelu

on syy pelata rahapeleja seka uusien ystdvien saaminen ja seurustelu ystdvien kanssa
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tekee rahapelaamisesta hauskaa. Itsetunnon motiivi puolestaan auttaa kuluttajaa yllapi-
tamaan itsetuntemusta, kohottaa itsetuntoa ja saa tuntemaan itsensa paremmaksi. Jan-
nitysmotiivissa korostuu se, ettd rahapelaaminen on hauskaa jannityksen vuoksi, auttaa
kokemaan positiivisia tunteita ja tuo jannitysta elamaan. Todellisuudesta pakenemisen
motiivissa kuluttaja pelaa rahapeleja paetakseen ongelmia, selvittdakseen henkilokoh-

taisia ongelmia ja unohtaakseen pahatkin tunnetilat.

Lamontin ja Hingin (2020, s. 193—-196) tutkimuksessa kuluttajat ovat maaritelleet janni-
tystd, patevyyden osoittamista ja sosiaalisuutta tunnetilojen kohottamisen nakokul-
masta. Jannitykseen liittyy riskinottamisen aiheuttama jannityksen tunne, joka saa ad-
renaliinin nousemaan ja nakyy jopa ahdistuksena, stressind ja uutuuden innokkuutena.
Patevyyden osoittamiseen liittyy pelikohteiden tutkiminen ja osaamisen taito, jotka voi-
tollisen pelaamisen jalkeen herattdvat kuluttajassa paremmuuden, saavutuksen ja tyyty-
vaisyyden tunteita seka toimivat egon vahvistajana. Egon vahvistaminen liittyykin kulut-
tajan oman identiteetin rakentamiseen. Sosiaalisuuden motiivi ndkyy pelaamisena sosi-
aalisissa olosuhteissa, jasentyneend vapaa-ajan viettona, kaveriporukoita yhdistdvana
ystdvyyssiteen tunteena ja keskustelunaiheena kaveripiirien sisalla. Samassa tutkimuk-
sessa on maaritelty myos lisddntyneen osallistumisen ja tavan motiiveja, jotka liittyvat
hedonistiseen paatavoitteeseen. Lisdantynyt osallistuminen viittaa siihen, etta panosta-
malla rahapanoksen urheilutapahtumaan kuluttaja saa enemman tunnetta ja sitoutunei-
suutta urheilutapahtumaan. Tapa puolestaan liittyy siihen, ettd urheilutapahtuma saa
aikaan tunnetilan, jossa tulee panostaa rahapanos, eli voidaan puhua kuluttajan rutiinin-

omaisen tunteen tayttamisesta kuluttamisen avulla.

Hedonistista paatavoitetta ja sen osatavoitteita tukevia valintakriteereitd on havaittu
my0Os rahapelien valintakriteereitd kasittelevissa tutkimuksissa. Gainsburyn ja muiden
(2019, s. 244-245) sekd Gainsburyn ja muiden (2018, 2999-3000) tutkimuksissa esitel-
lyista valintakriteereistd parempi pelikokemus, runsaampi pelivalikoima, raataloidyt pal-

velut, sivuston sosiaaliset ominaisuudet ja rahapelityyppien runsaus voidaan ajatella
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liittyvan hedonistiseen paatavoitteeseen, koska niiden avulla kuluttajan kokemuksesta

voidaan saada parempi.

2.3.6 Normatiivinen

Normatiivinen paatavoite sisdltda osatavoitteina eettisyyden ja sosiaalisen hyvaksytta-
vyyden. Normatiivinen paatavoite kuvaa kuluttajan toiminnan asianmukaisuutta ja oi-
keudellisuutta. Eettisyys kasittda kuluttajan omien moraalisten ndkokantojen tayttami-
sen. Sosiaalinen hyvaksyttavyys liittyy muiden ihmisten nakdkantoihin ja niistda muodos-
tuvien odotusten tayttamiseen. (Barbopoulos ja Johansson, 2017, s. 119-120, 124.) Ra-
hapelaamisen motiiveista hyvantekevaisyydelld, kulttuurin vaikutuksella ja viiteryhman
vaikutuksella (Salonen ja muut, 2019; Lamont ja Hing, 2020) voidaan nahda tata paata-
voitetta tukeva rooli. Hyvdntekevaisyys voi olla osana sekd eettisyyteen ettd sosiaaliseen
hyvaksyttavyyteen, silld osa rahapelipalvelun tarjoajista lahjoittaa pelituottoja hyvaan
tarkoitukseen, joten se voidaan nahda kuluttajan oman moraalin mukaiseksi motiiviksi
seka sosiaalisesti hyvaksyttdavana asiana. Lamontin ja Hingin (2020, s. 193, 196—-197) tut-
kimuksessa kuluttajat maarittelevat kulttuurin vaikutusta rahapelaamisessa, eli kuinka
eri kulttuureissa suhtaudutaan rahapelaamiseen. Myos viiteryhman vaikutus koetaan
hieman samalla tavalla, eli viiteryhmalla on rooli kuluttajan rahapelaamiseen rohkaise-

misessa ja sosiaalisessa hyvaksynndssa.

Normatiivista paatavoitetta ja sen sisdltamia osatavoitteita, eettisyytta ja sosiaalista hy-
vaksyttavyyttd, tukevia valintakriteereja voidaan tunnistaa aiempien tutkimuksien poh-
jalta. Gainsburyn ja muiden (2019, s. 244-245) ja Gainsburyn ja muiden (2018, s. 2999—
3000) maarittelemista valintakriteereista kuluttajan suojelu, mainonta ja markkinointi,
rahapelipalvelun tarjoajan maine ja vastuullisen pelaamisen tyokalut voidaan yhdistaa
suoraan tai vilillisesti normatiiviseen paatavoitteeseen ja sen osatavoitteisiin. Etenkin
kuluttajan suojelu ja vastuullisen pelaamisen tydkalut liittyvat eettisyyden nakékulmasta
normatiiviseen paatavoitteeseen, silla rahapelaamisella voi olla merkittava rooli yksilon,

[ahipiirin ja yhteiskunnan hyvinvoinnin tilaan, koska rahapeleillad on seka hyvia puolia etta
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haittavaikutuksia. Mainonta ja markkinointi seka rahapelipalvelun tarjoajan maine puo-
lestaan ovat laajempia kokonaisuuksia, joissa voidaan tuoda esille normatiivista paata-

voitetta tukevia tai heikentavia puolia esille.

2.3.7 Rahapelien kuluttaminen eldmantyylin ilmaisuna

Rahapelien kuluttaminen voi olla myos kuluttajan tapa elamantyylin ilmaisemiselle, silla
Solomonin ja muiden (2016, s.214) mukaan kuluttajat valitsevat erilaisia tuotteita, pal-
veluita ja toimintoja, joiden avulla voidaan maaritelld ja ilmaista omaa elamantyylia. Gor-
donin ja muiden (2015, s. 2169) mukaan elamantyylilla tarkoitetaan sosiokulttuurista re-
surssia, kuluttajan eldmisen tapaa, jota kuluttaja ilmaisee vapaa-ajan tai tyOtapojen
avulla. Se auttaa kuluttajaa rakentamaan yksilo- tai ryhmaidentiteettidan ja sisaltda mer-
kittavan roolin kulutuspaatoksissa. Solomon ja muut (2016, s. 215) maarittelevat ela-
mantyylin kuluttamisen mallin avulla perustuen kuluttajan valintoihin rahan ja ajan kayt-
tamiselle, mikd usein heijastaa suhtautumista ja arvoja eri asioihin. Elamantyylin ilmai-
semiseen liittyviin osa-alueisiin kuuluvat esimerkiksi itsensd maarittely, viiteryhmat ja
yhteiskuntaluokka. He mainitsevat, etta elamantyyli on kuitenkin laaja kokonaisuus,
jonka avulla kuluttaja maarittelee ja ilmaisee itseddn yhteiskunnassa tietyssa ajassa ja se

voi muuttua ajan kuluessa.

Rahapelaamisen tutkimuksessa kuluttajan elamantyylin liittdminen rahapelien kulutta-
miseen on ollut vield vahaista. Yksi aihepiirin tutkimuksista on ollut Gordonin ja muiden
(2015) tutkimus, jossa tutkittiin kuluttajan elamantyylin ilmaisemista elaméantyylikulu-
tusyhteisojen (lifestyle consumption communities) nakékulmasta rahapelaamisessa. Ky-
seisessa tutkimuksessa korostui ei-patologisten pelaajien nakdkulma, eli kyseiseen tutki-
mukseen osallistuneilla kuluttajilla ei ollut pakonomaista tarvetta rahapelaamiselle tai
peliongelmaa. Tutkimuksessa tunnistettiin jaetut kulttuuriset arvot ja arvostettujen tai-
tojen hankkiminen (desired acumen and skill) keskeisind teemoina kuluttajien tulkitse-
misessa, navigoimisessa ja osallistumisessa urheiluvedonlydnnin elamantyylikulutusyh-

teisoon. Tutkimuksessa huomattiin myds, etta elamantyylikulutusyhteis66n on sidottu
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yhteisollisyyttd ja intohimoa osoittavia jaettuja kulttuurisia arvoja. Arvostettujen taitojen
hankkiminen toimii puolestaan konfliktien ja keskustelujen luomisen valineen3, jotka liit-

tyvat kuluttajien aseman ja vallan neuvotteluun yhteisdssa.

Gordonin ja muiden (2015, s. 2167-2168) mukaan jaetut kulttuuriset arvot elamantyyli-
kulutusyhteisoissa tulevat esille kuluttajien kertomuksissa, joissa korostetaan elamantyy-
likulutusyhteison luomaa kokoavaa ja yhteistoiminnallista voimaa. Yhteison jasenilld on
siten yhteinen sisdinen yhteys, joka erottaa heidat muista yhteis66n kuulumattomista
kuluttajista ja vahvistaa yhteyttad yhteison jaseniin. Kyseisessa tutkimuksessa se ilmeni
jaettuina kulttuurisina arvoina, jotka puolestaan loivat yksildille yhteis6on kuulumisen
tunnetta edistamalla jaettuja maaritelmia intohimolle ja jaettuja kokemuksia yhteisolli-
syydesta. Urheiluvedonlyontiyhteisdssa kulttuurisina arvoina havaittiin olevan kilpailu ja
uskollisuus. Kilpailu tulee esille esimerkiksi kulutusyhteisén jasenien valisessa kilpailussa
siitd, kuka veikkaa urheilutapahtumasta oikein, jos yhteison jasenilld on eriavd ndkemys
asiasta ennen pelia. Kilpailussa on siten voittamisen tavoite, joka lisda kuluttajan mielen-
kiintoa urheilutapahtumaan ja sisaltaa vahvan sosiaalisen puolen. Uskollisuus tulee esille
kuluttajan mielenkiintona tiettyyn urheilulajiin ja joukkueeseen. Se vahvistaa sosiaalista
yhteenkuuluvuutta, toimii keskustelunaiheen herattdjana ja ikimuistoisten kokemuksien
rakentajana. Uskollisuus ndakyy myos siind, etta kuluttaja tukee omaa suosikkijoukkuet-
taan panostamalla sen voiton puolesta olosuhteista riippumatta. Toisaalta oman suosik-
kijoukkueen havion puolesta vedonlydminen on ainoastaan hyvaksyttavaa, mikali se vah-

vistaa uskoa oman suosikkijoukkueen voitolle.

Gordonin ja muiden (2015, s. 2168-2169) tutkimuksen mukaan arvostettujen taitojen
hankkimisessa (desired acumen and skill) urheiluvedonlyontiyhteisdssa esille nousevat
kertoimien navigointi ja pelin tunteminen. Kertoimien navigointi liittyy taitoon loytaa pe-
laamisen kannalta kannattavimmat kertoimet eri rahapelipalvelun tarjoajien muodosta-
milta markkinoilta. Pelin tunteminen liittyy puolestaan tietoon ja taitoon ymmartaa eri
urheilulajeja seka pelien kokoonpanoja kannattavien vedonlydntikohteiden I6ytamiseksi.

Nama taidot toimivat patevyyden ja asiantuntemuksen osoituksena yhteis0ssa. Taitoihin
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perustuen yhteison jasenet muodostavat statuksensa ja asemansa yhteisossa, eli kertoi-
mien navigointi ja pelintuntemus voivat toimia statuksen, aseman ja vallan vahvistajana
tai vdhentdjana suhteessa toisiin yhteison jaseniin, minka avulla hierarkia yhteisssa ra-

kentuu konfliktien kautta.

Rahapelipalvelun tarjoajan valinta elamantyylikulutusyhteisén kontekstissa voikin muo-
dostaa toisinaan esteen kayttaa tiettya rahapelipalvelun tarjoajaa, silla kannattavin vaih-
toehto taloudellisesta nakokulmasta on keskiossa. Taman vuoksi Barbopoulosin ja Jo-
hanssonin (2017) tutkimuksessa maaritellyistd kolmesta paatavoitteesta hyétyminen ja
siihen linkittyvat taloudelliset motiivit, hintaan liitettavat tekijat ja kannustimet, ovat
suuressa roolissa. Elamantyylikulutusyhteisdjen rahapelaamisen tutkimuksessa ei nouse
esille palveluntarjoajan alkuperdmaan merkitysta, joten silla ei ole valttamatta merki-
tystd tai todennakdisemmin sita ei ole vield tutkittu. Lisdksi kertoimien navigoiminen
edellyttad usean rahapelipalvelun tarjoajan vertailua, jotta kuluttajan kannalta taloudel-
lisesti kannattavin palveluntarjoaja rahapelaamiselle voidaan |6ytaa. Toisaalta markki-
noinnin avulla voidaan pyrkia kohdistamaan markkinointia elamantyyliin sitoutuneille
kuluttajille. Gordonin ja muiden (2015, s. 2170) mukaan markkinoinnin mahdollisuutena
on elamantyylin tuotemerkkien kautta toteutettu markkinointi, johon sisallytetdaan ela-
mantyylikulutusyhteison etuja, asenteita ja mielipiteita, jotka innostavat kuluttajia ela-

mantyyliin ja vahvistavat kuluttajan identiteettityota.

Elamantyylikulutusyhteisdissa voidaan kuitenkin huomata myods Barbopoulosin ja Jo-
hanssonin (2017) tutkimuksessa maariteltyjen hedonistisen ja normatiivisen paatavoit-
teita tukevia piirteitd. Etenkin jaetuissa kulttuurisissa arvoissa korostuva sosiaalisuus ja
siihen liittyva ryhman sisdinen vahva yhteisollisyys voidaan ndhda rahapelaamisen moti-
vaatioon liittyvina piirteina. Lisdksi arvostettujen taitojen hankkiminen nousee eldman-
tyylikulutusyhteisdssa arvoonsa, kun kuluttaja osoittaa ne kdytannossa jakamalla tieto-
aan muille kulutusyhteison jasenille. Taman vuoksi myos patevyyden ja asiantuntevuu-
den osoittaminen voi toimia kuluttajalle yksilo- ja ryhmadidentiteetin rakentajana, mika

korostaa hedonistista pdatavoitetta. Normatiivisen paatavoitteen ndkékulmasta voidaan
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taas ajatella, ettd taloudellisesti kannattavimman rahapelipalvelun tarjoajan valinta on
sosiaalisesti hyvaksyttavampaa. Lisaksi se voi olla myos eettisesta nakdkulmasta luonte-
vin valinta, mikali kuluttaja kokee sen asianmukaiseksi ja oikeaksi oman moraalisen néa-

kokannan mukaan.

2.4 Rahapelikulutuksen seuraukset

Rahapelien kuluttaminen voi johtaa erilaisiin seurauksiin. Tassa tutkimuksessa keskity-
tadn kuluttajan tyytyvaisyyteen, uskollisuuteen, samaistumiseen ja ongelmiin, jotka liit-
tyvéat suurelta osin kuluttajan oston jalkeiseen kayttaytymiseen. Seuraavaksi tarkastel-
laan, mihin edelld mainitut seuraukset pohjautuvat ja minkalainen rooli niilld on rahape-

lien kuluttamisessa verkkoymparistossa.

2.4.1 Kuluttajan oston jdlkeinen kdyttaytyminen

Kuluttajan oston jalkeiseen kayttaytymiseen kuuluu palvelun ja siihen liittyvdan ostokoke-
muksen ja palveluntarjoajan arviointi. Solomon ja muut (2016, s. 352) toteavat, etta ku-
luttaja arvioi hankkimaansa ja kokemaansa palvelua odotuksiensa perusteella, jotta ku-
luttaja voi arvioida palvelun vastaamista sille asetettuihin odotuksiin. Kuluttaja ei arvioi
siten pelkastdan ydinpalvelua, vaan sen ostoon liittyvaa kokonaisuutta, johon ostokoke-
muksen odotukset rakentuvat. Se voi johtaa tyytyvédisyyteen tai tyytymattomyyteen,
milld voi olla suuri merkitys kuluttajan tulevaisuuden kulutuskayttaytymisessd, kuten sa-
man tarpeen tai halun tyydyttamisessa. Tyytyvaisyydelld on siten vaikutus myos kulutta-
jan ostopdatosprosessin helpottumiseen, koska tyytyvdisen kuluttajan ei valttamatta tar-
vitse seuraavalla ostokerralla kdyda lapi kaikkia ostopdatoksen vaiheita ainakaan yhta

huolellisesti, joten voidaan puhua rutiiniostamisesta.

Kognitiivinen dissonanssi kuuluu olennaisesti oston jalkeiseen kayttaytymiseen, silla Na-

deemin (2007, s. 190) mukaan merkittdvd osa kuluttajista kokee eri muodoissa
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ilmenevaa dissonanssia. Solomonin ja muiden (2016, s. 353) mukaan kuluttaja ei arvioi
tyytyvaisyyden tasoa pelkdstddn ostetun palvelun osalta, vaan arviointiin heijastuvat
my0s vaihtoehtoisten palveluiden odotukset. Tama voi luoda kognitiivisen dissonanssin
kuluttajalle, eli aiheuttaa tiedollista epavarmuutta kuluttajassa, koska valittua palvelua
kyseenalaistetaan ja verrataan muihin vaihtoehtoisiin palveluihin. He toteavat, etta ku-
luttajan uskomukset ja toiminta voivat aiheuttaa kognitiivisen dissonanssin, silla valitun
palvelun yksi tai useampi ominaisuus voi olla ristiriidassa kuluttajan uskomusten kanssa,
joten kuluttaja voi kyseenalaistaa tekemansa valinnan oikeellisuutta. Kuluttaja voi omalla
toiminnallaan véahentda oston jalkeista kognitiivista dissonanssia esimerkiksi valinnan oi-
keellisuutta vahvistavan tiedon hakemisella, mutta myos myyntihenkilosto voi vahentaa
sita tarjoamalla kuluttajalle tukea myyntitilanteessa ja oston jalkeen, jotta kuluttajan al-
haisempi tyytyvaisyys ja koettu arvo eivat johda negatiiviseen suusanalliseen viestintdan
tai palveluntarjoajan vaihtamiseen (Solomon ja muut, 2016, s. 203; Nadeem, 2007, s.

190-191).

2.4.2 Tyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on paljon tutkittu ja merkittava aihepiiri kuluttajan ostokdyttaytymi-
sessd. Giese ja Cote (2000, s. 15—-16) maarittelevat asiakastyytyvaisyyden koostuvan kol-
mesta olennaisesta komponentista, jotka ovat yhteenveto vaihtelevan intensiteetin af-
fektiivisesti vasteesta, aikakohtainen maarityspiste ja rajoitettu kesto sekd olennaiset na-
kdkohdat tuotteen hankinnasta tai kulutuksesta tai molemmista. Asiakkaan tyytyvaisyy-
dessa on siten tarkeaa tunnistaa asiakastyytyvaisyyden fokus, ajoitus ja vasteet. Fokus
liittyy tarkeisiin ndkékohtiin tuotteen hankinnasta tai kulutuksesta tai molemmista, missa
tulee tiedostaa tyytyvaisyyden fokus ydintuotteeseen, sen tarkempiin ominaisuuksiin tai
hyotyihin. Ajoitus liittyy puolestaan maaritysaikaan ja kestoon, eli mihin ostopaatdspro-
sessin vaiheeseen keskitytdan ja missa vaiheessa sitd tulisi mitata. Vasteet liittyvat af-
fektiivisiin vasteisiin, jonka tilaa intensiteetti maarittda. Vasteiden tulisi mitata asianmu-
kaisesti asiakastyytyvaisyytta heijastavia kuluttajan tunnetiloja. Taman perusteella voi-

daan todeta, ettd asiakastyytyvadisyys rakentuu kuluttajan ostopaatdsprosessin eri
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vaiheissa eri ominaisuuksien kautta tunnetilojen kokonaisuutena. Asiakastyytyvaisyys
onkin kuluttajasidonnaisesti rakentuva laaja kokonaisuus, johon voidaan vaikuttaa tun-
nistamalla eri asiakassegmenttien tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat ostopaatosproses-

sin eri vaiheissa.

Asiakastyytyvaisyydellad on tarkea rooli asiakassuhteiden muodostumisessa ja kestossa,
silld Halsteadin ja Pagen (1992, s. 6) mukaan tyytyvaisen kuluttajan uudelleen ostamisen
aikomus on merkittavasti suurempi kuin tyytymattomalla kuluttajalla. Asiakasvalitukset
mahdollistavat kuitenkin tavan, jonka avulla kuluttaja voi antaa palautetta palveluntarjo-
ajalle ostokokemuksestaan. Tama mahdollistaa my0s yritykselle tilaisuuden oppia ja toi-
sen mahdollisuuden vaikuttaa kuluttajan tyytyvaisyyteen. Halsteadin ja Pagen (1992, s.
6—9) mukaan tyytyvdisen kuluttajan uudelleen ostamisen aikomus on merkittavasti suu-
rempi kuin tyytymattoman kuluttajan riippumatta tyytymattoman kuluttajan tyytyvai-
syydesta asiakasvalituksen hoitamiseen. Uudelleen ostamisen aikomus on puolestaan
matalin tyytymattomilla asiakkailla, jotka eivat tee asiakasvalitusta. Asiakasvalituksilla ei
ole siten uudelleen ostamisen aikomuksen kannalta niin suurta merkitysta tilanteessa,
jossa kuluttajat ovat tyytyvaisia. Tyytymattomien kuluttajien kohdalla asiakasvalituksen
merkitys on korostuneempi. Uudelleen ostamisen aikomus on huomattavasti korkeampi
tyytymattomilla kuluttajilla, jotka olivat erittdin tyytyvdisia asiakasvalituksen hoitami-
seen verrattuna asiakkaisiin, jotka olivat tyytyméattomia seka ostoon ettd asiakasvalituk-
sen kasittelyyn. Nyer (2000, s. 15-16) puolestaan korostaa asiakasvalituksen roolia tyy-
tymattomien kuluttajien osalta, silla tyytymattomia kuluttajia tulisi kannustaa tekeméaan
asiakasvalituksia intensiivisesti, koska se lisda kuluttajan tyytyvaisyytta ja tuotearviointia
seka vaikuttaa positiivisesti todelliseen ostokayttaytymiseen uudelleen ostamisen muo-

dossa.

Rahapelaamisessa asiakastyytyvaisyyden nakokulma tulee konkreettisesti esille etenkin
tyytymattomyytenad ja siitda kumpuavina asiakasvalituksina, jotka ilmenevat riitatilanteina
kuluttajien ja rahapelipalvelun tarjoajien valilla. Gainsburyn ja muiden (2013, s. 239-243)

tutkimuksessa esille nousee se, etta riitatilanteet kuluttajan ja rahapelipalvelun tarjoajan
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valilld ovat rahapelaamisessa kohtuullisen yleisia, silla 36 % kuluttajista oli joutunut riita-
tilanteeseen rahapelipalvelun tarjoajan kanssa. Vaikka tutkimuksessa lahes 84 % kulut-
tajista kokee rahapelipalvelun tarjoajan asiakaspalvelun olevan samalla tasolla tai pa-
rempi kuin muilla toimialoilla, riitatilanteista hieman alle puolet oli pystytty ratkaise-
maan. He pohtivatkin riitatilanteiden johtuvan osittain siitd, etta kuluttajat saattavat hui-
jata rahapelipalvelun tarjoajaa tai nostavat riitatilanteen perusteettomista syistd. Heidan
tutkimuksensa mukaan ongelmat riitatilanteiden taustalla ovat yleisesti luonteeltaan ku-
luttajan kokemusta alentavia teknisia ongelmia, joihin kuuluvat esimerkiksi yhteyden kat-
keaminen ja ohjelmiston toimintahdirio. Toisaalta myos kuluttajan epaluottamus sahkoi-
siin rahapelipalvelun tarjoajiin ja rahapelien jarjestamisen oikeudenmukaisuuteen on
yleista, mika voi johtaa riitatilanteiden syntymiseen ja rajoittaa kuluttajia kayttamasta
sahkoisia rahapelipalveluita. Esille ongelmista nousee myos henkilokunnan ammattitai-
toon, pelitilien kdyton estamiseen, kotiutusten maksamiseen, luvattujen rahapelaami-
sen kannustimien puuttumiseen, roskapostiin ja epdluotettavaan ohjelmistoon liittyvia
ongelmia. Edelld mainitut ongelmat voidaan ajatella olevan omiaan vahentamaan kulut-
tajan tyytyvaisyytta, johtavan riitatilanteisiin seka vaikuttavan kulutuspaatoksiin tulevai-
suudessa. Toisaalta ne voidaan nahda myos ominaisuuksina, joiden perusteella kulutta-

jan tyytyvaisyys rakentuu.

2.4.3 Uskollisuus

Kuluttajan uskollisuus muodostuu kulutuskokemuksen seurauksena kuluttajan arvioin-
nin pohjalta. Useissa tutkimuksissa sahkodinen uskollisuus (e-loyalty) maaritellaan kulut-
tajan uudelleen ostamisen aikomuksen ja kuluttajan palveluntarjoajalla pysymisen aiko-
muksen avulla (esim. Luarn ja Lin, 2003, s. 157; Anderson ja Srinivasan, 2003, s. 125).
Luarn ja Lin (2003, s. 161-163) ovat tutkineet asiakasuskollisuutta sahkoissa palveluissa
ja luoneet mallin, joka havainnollistaa luottamuksen, asiakastyytyvaisyyden, koetun ar-
von ja sitoutumisen suoraa vaikutusta asiakasuskollisuuteen seka luottamuksen, asiakas-
tyytyvaisyyden ja koetun arvon epdsuoraa vaikutusta sitoutumisen kautta asiakasuskol-

lisuuteen. Tutkimuksessa on havaittu, etta asiakastyytyvaisyys, luottamus, koettu arvo ja
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sitoutuminen ovat tarkeita tekijoita asiakasuskollisuudessa. Sitoutumisella on myoés mer-
kittava valittajarooli asiakastyytyvaisyyden ja koetun arvon vaikutuksesta uskollisuuteen.
Chang ja muut (2009, s. 438-440) ovat puolestaan tutkimuksensa pohjalta havainneet
sahkoisen palvelun laadun (e-service quality) positiivisen vaikutuksen asiakastyytyvai-
syyteen, jolla on merkittava yhteys asiakasuskollisuuteen. Lisdksi tutkimuksessa havait-
tiin asiakkaan koetun arvon saateleva vaikutus asiakastyytyvaisyyden ja asiakasuskolli-
suuden vdliseen suhteeseen. Koetulla arvolla havaittiin olevan olennainen vaikutus asia-
kasuskollisuuteen, silla tyytymaton asiakas, jolla oli korkea koettu arvo oli suurempi asia-

kasuskollisuus kuin tyytyvaisellad asiakkaalla, jolla oli matala koettu arvo.

Jolley ja muut (2006, s. 776—777) ovat havainneet, etta asiakastyytyvaisyydelld on vain
vahainen vaikutus kuluttajan rahapelipalvelun tarjoajalla pysymisessd, mutta kuluttajan
tavalla kdyttaa tiettyd rahapelipalvelun tarjoajaa on tarkea saateleva vaikutus asiakastyy-
tyvdisyyden ja asiakkaan pysymisen samalla rahapelipalvelun tarjoajalla valisessa suh-
teessa vahvistaen sitd. Taman vuoksi he ehdottavat, ettd uusille asiakkaille tulisi tarjota
heidan tarpeitaan vastaava arvolupaus ja vahvistaa kuluttajalle uudelleen ostamista ta-
van muodostumiseksi. Lisdksi asiakkaan tyytymattomyytta ja rahapelipalvelun tarjoajan
vaihtamista tulisi ehkaista tapansa mukaan tietylld rahapelipalvelun tarjoajalla pelaavien
kuluttajien keskuudessa. Asiakastyytyvaisyydelld voidaankin ndahda olevan tarkea merki-
tys asiakkaan tyytymattomyyden nakokulmasta, silla se liitetddn rahapelipalvelun tarjo-
ajan vaihtamiseen myos tilanteessa, jossa kuluttajalla on jo tapana kayttaa tiettya raha-
pelipalvelun tarjoajaa. Toisaalta tavan muodostuminen saman rahapelipalvelun tarjo-
ajan kayttamiselle ja kuluttajan tarpeita vastaava arvolupaus ovat kuitenkin yhtalailla
keskiossa, silld ne toimivat Iahtokohtana kuluttajan pysymisessa tietylla rahapelipalvelun

tarjoajalla.

2.4.4 Samaistuminen

Solomon ja muut (2016, s. 293) maarittelevat samaistumisen prosessina, jossa kuluttajan

asenteet muodostuvat siten, ettd kuluttaja voi olla samanlainen kuin toinen henkil6 tai



49

ryhma. Kuluttajan ostokayttdaytymiseen on sen vuoksi suuri rooli henkil6illa tai ryhmilla,
on myo6s samankaltaisia vaikutuksia kuluttajan kayttdytymisessa joka paivaisessa ela-
massa ja oman identiteetin rakentamisessa. Kuluttajan samaistumista yrityksiin on tut-
kittu yrityksen brandiin samaistumisen kautta. Tuskej ja muut (2013, s. 57) korostavat
brandin keskeisia ja aineettomia ominaisuuksia, kuten brandin arvoja kuluttajan brandiin
samaistumisessa. Mikali ne ovat yhdenmukaisia, merkityksellisia ja ajankohtaisia kulut-
tajan arvojen kanssa ja niista viestitdan yhdenmukaisesti, auttavat ne kuluttajaa brandiin
samaistumisessa. Stokburger-Sauer ja muut (2012, s. 415) ovat puolestaan muodosta-
neet aiempien tutkimuksien pohjalta kuuden ajurin mallin, jossa ajurit toimivat edelta-
jind brandiin samaistumisessa. Ajureista brandin samankaltaisuus kuluttajan kanssa,
erottuvuus muista brandeista ja maine ovat luonteeltaan kognitiivisia. Luonteeltaan tun-
teisiin perustuviin ajureihin kuuluvat brandin sosiaaliset hyodyt, brandin [amp6 ja mie-
leenpainuvat brandikokemukset. He ovat havainneet, ettd kaikki ajurit lukuun ottamatta
brandin mainetta toimivat merkittavinad edeltdjina kuluttajan brandiin samaistumisessa.
Kuluttajan sitoutumisen tasolla brandin tuotekategoriaan oli myos selked positiivinen
vaikutus, silla mita korkeampaa se oli, sitd voimakkaampi ajureiden vaikutus oli bréandiin

samaistumisessa.

Kuluttajan samaistuminen brandiin vaikuttaa kuluttajan kayttaytymiseen, mika voi puo-
lestaan vaikuttaa positiivisesti my6s yrityksen liiketoimintaan. Tuskej ja muut (2013, s.
57) ovat havainneet tutkimuksessaan, ettd kuluttajan brandiin samaistumisen tasolla on
vaikutusta brandiin sitoutumisessa ja positiivisen suusanallisen viestinnan tuottamisessa,
silld mitd voimakkaammin kuluttaja samaistuu brandiin, sitd voimakkaammin han sitou-
tuu siihen ja tuottaa positiivista suusanallista viestintaa. Tutkimuksessa on havaittu myos,
ettd suusanallinen viestinta korostuu tilanteessa, jossa kuluttajan sitoutuminen brandiin
rakentuu sosiaalisessa vuorovaikutuksessa. Stokburger-Sauer ja muut (2012, s. 416) ovat
puolestaan havainneet brandiin samaistumisen positiivisen vaikutuksen brandiuskolli-
suuteen seka brandin suosimiseen. Myods Coelhon ja muiden (2018, s. 108) mukaan ku-

luttajan brandiin samaistuminen vahvistaa kuluttajan luottamusta ja uskollisuutta
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brandiin, silld sen suhde perustuu kuluttajan arvoihin ja persoonallisiin ominaisuuksiin.
Heiddn mukaansa kuluttajan brandiin samaistuminen toimiikin hyvana pohjana sille, etta
kuluttajan ja brandin vélisessa viestinnassa voidaan vahvistaa kuluttajan positiivista kayt-
taytymista brandia kohtaan korostamalla kuluttajalle tarkeita asioita, joita hdn voi saa-

vuttaa sitd kayttamalla.

Rahapelaamisessa kuluttajan samaistuminen rahapelipalvelun tarjoajan brandiin voi na-
kya myos positiivisena suhtautumisena rahapelipalvelun tarjoajaa kohtaan. Jos esimer-
kiksi kuluttajalle on tdrkeaa, etta rahapelipalvelun tarjoaja osallistuu merkittavasti raha-
peleista aiheutuvien ongelmien ehkaisyyn, tulisi yrityksen kdytdnndissa ja markkinoin-
nissa kuluttajalle korostaa vastuullista rahapelaamista ja mahdollisesti yrityksen edella-
kavijyytta kyseisessa asiassa erilaisten innovatiivisten ratkaisujen muodossa. Toisaalta
kuluttajan arvostaessa esimerkiksi rahapelaamisen mahdollistamaa rahallista hyoty-
mista tulisi yrityksen korostaa markkinoinnissaan kuluttajalle yrityksen tarjoamia rahal-
lisen hyotymisen etuja, kuten vaikkapa ohittamattoman houkuttelevia bonustarjouksia
tai tuoda esille asiakkaiden voitokkaita pelikokemuksia tarinoiden muodossa muille asi-
akkaille. Naiden ratkaisujen pohjalta yritys voisikin muodostaa asiakassuhdetta vahvista-
vaa perustaa kuluttajan brandin samaistumisen pohjalta, mika voi edistaa esimerkiksi

kuluttajan positiivista suusanallista viestintdaa brandista ja brandin suosimista.

2.4.5 Ongelmat

Rahapelien kuluttamisen ongelmiin kuluttajan ndkokulmasta kuuluvat erityisesti rahape-
leista aiheutuvat haittavaikutukset yksilotasolla. Salosen ja muiden (2018, s. 221-222)
mukaan kuluttajalle mahdollisiin rahapelien haittavaikutuksiin lukeutuvat yleisimmasta
aloittaen taloudelliset, emotionaaliset ja psykologiset, terveydelliset, ihmissuhteisiin liit-
tyvat, tyohon ja opiskelun liittyvat sekd muut haitat. Tutkimuksessa havaittiin rahapelien
haittavaikutusten korostuminen pelaamisen takia apua hakeneiden kuluttajien ryhmassa.
Toisaalta tutkimuksessa esille nousseista suomalaisten kuluttajien rahapelaamisesta ai-

heutuneista ongelmista esimerkiksi taloudelliset haitat (7,8 %) sekd emotionaaliset ja
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psykologiset haitat (6,2 %) kertovat siitd, ettd haittavaikutukset eivat koske pelkastaan
pienta osaa kuluttajista, vaikka selkedsti suuremmalle osalle kuluttajista rahapelien ku-

luttaminen ei aiheuta haittoja.

Rahapelisivustot tarjoavat nykypdivana poikkeuksetta vastuullisen pelaamisen tydkaluja
kuluttajalle pelaamisen hallinnan tueksi, mutta rahapelaamisen rajoittaminen ei ole kui-
tenkaan valttamatta helppoa ja yksinkertaista toteuttaa kdaytannossa. Omien pelaamis-
rajojen ylittdaminen onkin yleinen kokemus sdaanndllisesti pelaaville kuluttajille (Hing ja
muut, 2015, s. 1090). Ongelmallinen tilanne voidaan ndhda olevan etenkin pelaajilla,
jotka kayttavat useita rahapelisivustoja. Gainsbury, Russell, Blaszczynski ja Hing (2015, s.
727) toteavat, ettd usean pelitilin kdyttdminen hankaloittaa kuluttajan menojen seuraa-
mista, mika voi johtaa suurempaan rahankayttéon rahapelaamisessa ja myohemmin il-
meneviin ongelmiin. Vaikka kuluttaja voi asettaa rahapelaamiselleen rajoituksia eri sivus-
toille, on uusien pelitilien avaaminen toisille rahapelisivustoille hyvin helppoa, joten ra-
joitukset eivat siten valttamattda muodosta toimivaa kokonaisuutta pelaamisen hallin-
nalle. Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa suosivat kuluttajat kayttavat suurimmaksi
osaksi useampaa pelitilia, kun taas kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa suosivat kulut-
tajat kayttavat paaasiassa vain yhta pelitilid (Gainsbury ja muut, 2018, s. 2999). Gainsbu-
ryn, Russellin, Blaszczynskin ja Hingin (2015, s. 727) mukaan usean pelitilin kdyttaminen
on yhteydessa kuluttajan suurempaan aktiivisuuteen pelaamisessa, silla tdhan ryhmaan
kuuluvat kuluttajat pelaavat useammin ja kdyttavat erilaisia rahapelityyppeja enemman.
Lisdksi tdma ryhma kokee myo6s todenndkdisemmin rahapelaamisen haittavaikutuksia.
Myos Gainsbury ja muut (2019, s. 251) toteavat, ettd ulkomaista rahapelipalvelun tarjo-
ajaa suosivat kuluttajat nayttavat edustavan ryhmaa, jolla on suurempi riski kokea uhka-
peleihin liittyvia ongelmia perustuen pelaamisen aktiivisuuteen ja eri rahapelityyppien

runsaampaan kdyttamiseen.

Verkkorahapelaamisen tutkimuksissa on keskitytty myos tekijoihin, jotka voivat osaltaan
edistaa kuluttajan hallinnan menettamista rahapelaamisessa rahan ja ajan kdyttamisen

ndkokulmasta. Hing ja muut (2015, s. 1080-1085, 1089-1090) ovat tutkimuksessaan
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havainneet aiempien tutkimuksien tapaan digitaalisen rahan kayton, luoton saamisen,
valvonnan puutteen ja rahapelien helpon saatavuuden kuluttajien useimmiten tunnista-
miksi tekijoiksi rahapelaamisen hallinnan menettamisessa verkkoymparistdssa. Digitaa-
linen raha koetaan psykologiselta arvoltaan vahdisemmaksi, eli se ei tunnu samalta kuin
kdteinen, mutta realisoituu todellisessa elaméssa tappioiden muodossa. Luoton saami-
nen on puolestaan ongelmallista, silld kuluttajalla on helppo mahdollisuus paasta kasiksi
my0Os rahamaaraltdan suuriin valittomiin luottoihin, jotka kdytetddn rahapelaamiseen.
Valvonnan puutteen osalta esille nousee se, ettd verkkoymparisté mahdollistaa yksityi-
syyden ja pidemmat peli-istunnot, silld sosiaalista valvontaa on vihemman verrattuna
fyysiseen pelaamisymparistoon. Rahapelien helppo saatavuus konkretisoi sen, etta verk-
kopelaaminen mahdollistaa sdannoéllisen pelaamisen ilman sosiaalista kanssakdaymista,
mika voi osaltaan vaikuttaa ongelmapelaamiseen tai sen kehittymiseen. He mainitsevat
tutkimuksessaan myos liiallisen ja vastuuttoman mainonnan, heikon tunnistautumisen
varmistamisen, voittojen koetun arvon vahentymisen ja alkoholin vaikutuksen tekijoina,

jotka voivat edistaa kuluttajan hallinnan menettamista verkkoymparistossa.

Rahapelien arkipaivaistyminen ja pelaaminen kotioloissa ovat myos mahdollisia tekijoita
rahapelaamisesta aiheutuvien ongelmien |dhteeksi. Cotten ja LaTourin (2009, s. 754, 756)
mukaan sdhkoinen rahapelaaminen voi muodostua arkipaivan helposti toteutettavaksi
budjetoimattomaksi rutiiniksi, jonka ymparille kuluttaja rakentaa paiviensa aikataulut.
He toteavat myos, ettad rahapelaamisesta voi tulla pakonomaista kayttaytymistd, jota
toistetaan rutiininomaisesti ja silhen kaytetdan ennalta maarittelemattomia rahasummia,
joten siita voi aiheutua suurempia rahallisia tappioita. Kotioloissa kuluttaja ei altista valt-
tamatta pelkdstaan itsedan rahapeleille, vaan myds muut perheenjdsenet ja ldhipiiri voi-
vat olla halustaan riippumatta sivullisina toiminnassa. Lapset voivat kokea normaalina
toimintana sen, ettd kotioloissa pelataan rahapeleja ja rahapelisivustoille siirretdan suu-
ria rahasummia (Cotte ja Latour, 2009, s. 756). Pelaamistottumukset voivat siten periytya
seuraaville sukupolville vanhempien tapojen mukaisesti. Subramaniam ja muut (2017, s.
695) toteavat tutkimuksessaan, ettad perheelld on tarkea rooli rahapelaamistapojen ke-

hittymisessa ja perheenjdasenen peliongelmien haitat heijastuvat my6és muihin
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perheenjaseniin. Aikaisella altistumisella on siten vaikutus siihen, etta rahapeleista tul-
laan tietoisiksi ja mallikdyttaytyminen rahapelaamiselle opitaan. Aikainen altistumisen
onkin yksi merkittava riskitekija peliongelmien kehittymiselle (Browne ja muut, 2019, s.
12). Subramaniamin ja muiden (2017, s. 695) mukaan taloudelliset haitat ovat puoles-
taan peliongelmien ensisijainen haitta, joka aiheuttaa ongelmia muissa ulottuvuuksissa,

kuten sosiaalisissa suhteissa.

Gainsburyn, Russellin, Hingin ja muiden (2015, s. 13) tekema tutkimus osoittaa, etta suu-
rin osa australialaisista rahapelaajista piti rahapelien aiheuttamia haittoja suurempana
kuin yhteiskunnan hyotya, vaikka verkkorahapelaajat nostivatkin esille hieman enem-
man positiivisia vaikutuksia verraten fyysisessa ymparistossa pelaaviin kuluttajiin. Salo-
sen ja Hagforsin (2020, s. 4) Terveyden ja hyvinvoinnin laitokselle (THL) tekeman tutki-
muksen mukaan vuonna 2019 suomalaisista kuluttajista 46 % oli taysin eri mielta tai jok-
seenkin eri mieltd siitd, ettd rahapelien pelaaminen on kaikkiaan hyvaksi yhteiskunnalle.
Tama voi kuvastaa sitd, ettd suomalaisista kuluttajista merkittdva osa kokee rahapelaa-
misen haittavaikutukset eri ulottuvuuksineen yhteiskunnan toimintaa heikentavana ko-
konaisuutena verrattuna rahapelaamisen yhteiskunnalle tuottamiin hyotyihin. Kuitenkin
samassa tutkimuksessa esille nousee myos se, ettd 79 % suomalaisista kuluttajista on
taysin eri mielta tai jokseenkin eri mieltd siita, etta olisi parempi, jos rahapelaaminen olisi
kokonaan kielletty. Tama voi mahdollisesti kertoa siitd, etta suurin osa suomalaisista ku-
luttajista arvostaa kuluttajan omaa valinnanvapautta enemman, vaikka se ei olisi yhteis-

kunnan kannalta valttamatta hyodyllista kokonaisuuden kannalta.

2.5 Teoreettinen viitekehys

Tassa teorialuvussa kaytiin lapi rahapelien kuluttamista verkkoymparistossa kirjallisuus-
katsauksen avulla, minka pohjalta rakentuu tutkimuksen teoreettinen viitekehys (ks. ku-
vio 4). Teoreettinen viitekehys toimii tutkimuksen empiirisen osion toteuttamisen perus-
tana, silla se ohjaa tutkimuksen aineistonkeruuta ja analyysia auttaen keskittymaan tut-

kimuksen kannalta olennaisiin asioihin. Teoreettisessa viitekehyksessa
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havainnollistetaan rahapelien kuluttamista verkkoymparistdssa neljan osion kautta. En-
simmainen osio sisaltda kuluttajan valintakriteerit sdhkoiselle rahapelipalvelun tarjo-
ajalle, eli kuluttajalle olennaiset ominaisuudet rahapelipalvelun tarjoajassa. Kirjallisuus-
katsauksen pohjalta tunnistettiin laajasti erilaisia valintakriteerejd, jotka auttavat kulut-
tajaa rahapelipalvelun tarjoajien vertailussa ja valinnassa. Lisdksi aiemmat tutkimukset
osoittavat, ettd joko kotimaista tai ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa suosivien kulut-
taryhmien vélilla on havaittavissa eroavaisuuksia valintakriteereissa, silla osa valintakri-

teereista korostuu nailla kuluttajaryhmilla.

Toinen osio on preferoitu rahapelipalvelun tarjoaja, jolla tarkoitetaan kuluttajan arvioin-
nin pohjalta valintakriteerien perusteella valikoitunutta sopivinta rahapelipalvelun tarjo-
ajaa. Preferoitu rahapelipalvelun tarjoaja maarittyy kuluttajasidonnaisesti ja voi olla joko

kotimainen tai ulkomainen sahkoisessa ymparistossa.

Kolmas osio pitda sisalladan rahapelien kulutuskokemuksen, joka rakentuu kuluttajan mo-
tivaation, rahapelaamisen motiivien seka peliyhteisoon kuulumisen elamantyylin ilmai-
semisen pohjalta. Kuten aiemmat tutkimukset osoittavat, voidaan kuluttajalle tunnistaa
hyotymisen, hedonistisen ja normatiivisen paatavoitteita tukevia rahapelaamisen motii-
veja. Rahapelaamisessa kuluttajalla voi olla useita motiiveja johtuen rahapelaamisen
luonteesta. Rahapelien tarjoaminen rakentuu kannattavan liiketoiminnan ymparille, jo-
ten rahapelien kuluttamisen motiivit eivat voi siten rakentua pelkastaan kuluttajan ta-
loudellisen hyodyn tavoittelemiseen, vaan rahapelaamiselle on ominaista myos koke-
muksellisuus. Toisaalta kuluttajan ensisijainen rahapelaamisen motiivi voidaan ndhda
maarittavan kuluttajan ensisijaista paatavoitetta rahapelien kuluttamiselle. Rahapelaa-
misessa voidaan tunnistaa myos erilaisia motivaatiokonflikteja, jotka voivat ilmeta raha-
pelien kuluttamisen motivaatiokonflikteina tai liittyd selkeammin rahapelipalvelun tarjo-

ajan valinnasta johtuviin motivaatiokonflikteihin.

Neljas osio kasittdaa rahapelien kuluttamisen seuraukset, johon kuuluvat tyytyvaisyys, us-

kollisuus, samaistuminen ja ongelmat. Rahapelien kuluttamisen seurauksista
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tyytyvaisyys, uskollisuus ja samaistuminen voivat edistdaa saman rahapelipalvelun tarjo-
ajan kayttoa, silla niiden avulla on mahdollista rakentaa seka kuluttajaa etta rahapelipal-
velun tarjoajaa hyodyttavia pidempia asiakassuhteita. Kuluttajalle tama mahdollistaa os-
topdatosprosessin helpottumisen rutiiniostamisen muodossa, mika voidaan nahda ku-
luttajan etuna esimerkiksi ajan ja vaivan saastamiseksi. Taman vuoksi rahapelien kulut-
tamisen seurauksilla on yhteys kuluttajan preferoimaan rahapelipalvelun tarjoajaan. Toi-
saalta rahapelien kuluttamisesta voi aiheutua kuluttajalle ongelmia, jotka voivat heijas-

tua myos kuluttajan lahipiiriin ja yhteiskunnan toimintaan ongelmallisesti.

- Hyétyminen
- Hedonistinen
- - Kotimainen - Normatiivinen - Tyytyvaisyys
- Kotimaista - Ulkomainen - Peliyhteiséén - Uskollisuus

suosivilla . . .
korostuvat kqull_J_mlnep - Samaistuminen
elamantyylin
- Ulkomaista ilmaisemisena
suosivilla
korostuvat

- Ongelmat

- Motivaatiokon-
flikti

Kuvio 4. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys.
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3 Metodologia

Tassa luvussa kaydaan perustellusti 1dpi tutkimuksen metodologiset valinnat, jotka luo-
vat pohjan tutkimuksen toteuttamiselle. Ensimmaiseksi esitelldan ja perustellaan tutki-
mukselle valitut laadullinen tutkimusmenetelma ja fenomenologis-hermeneuttinen tut-
kimusote. Seuraavaksi kdydaan lapi tutkimuksen empiirisen osion toteuttamisen aineis-
tonkeruu ja aineiston analysointi, eli esitelldan tarkemmin aineistonkeruumenetelmaksi
valittu teemahaastattelu, analyysimenetelmana kaytetty laadullinen sisallonanalyysi ja
paattelylogiikkana kdytetty abduktio. Lopuksi tarkastellaan tutkimuksen luotettavuuden

arviointia.

3.1 Tutkimusmenetelman kuvaus ja metodologiset valinnat

Tutkimuksessa kaytettiin laadullista tutkimusmenetelmasg, silla tutkimusaiheessa ollaan
kiinnostuneita ihmisten kokemuksista ja toiminnasta kumpuavista syista ja seurauksista
kuvaamaan todellisen elaman ilmiota. Tutkimuksessa se nakyy kuluttajan rahapelien ku-
luttamisen kokemuksellisessa merkityksessd, joka rakentuu ihmisen todellisessa ela-
massa yksilollisesti ympardivan maailman kautta. Rahapelien kuluttamista halutaankin
ymmartda kokonaisvaltaisesti todellisessa elamassa, eli ymmartaa kuluttajan kdyttaman
rahapelipalvelun tarjoajan alkuperdmaan merkitysta kuluttamisen muokkaajana rahape-
laamisessa. Hirsjarven (2009, s. 161) mukaan todellisen elaman kuvaaminen onkin lah-
tokohtana laadulliselle tutkimukselle, jonka pyrkimyksena on tutkimusaiheen kokonais-

valtainen ymmartdaminen lI6ytamalla tai paljastamalla tutkimusaihepiirin tosiasioita.

Tutkimusotteena kaytettiin fenomenologis-hermeneuttista tieteenfilosofiaa, joka sovel-
tuu Laineen (2018, s. 29-32) mukaan ihmisten yksil6llisesti kokemien merkitysten tutki-
miseen, tulkitsemiseen ja ymmartamiseen, missa ympardivassa maailmassa yksilolle 13-
heiset yhteis6t muovaavat yksilon todellisuutta kuvaavaa merkitysmaailmaa. Hanen mu-
kaansa keskeisia kasitteita ovat kokemus, merkitys ja yhteisollisyys tutkimuksessa, jota

ohjaa fenomenologinen ja hermeneuttinen ihmiskasitys. Huhtinen ja Tuominen (2020, s.
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297-298) painottavat fenomenologisessa tutkimuksessa olevan olennaista tutkimuskoh-
teena olevien henkildiden kokemusmaailman ilmenemisen ymmartaminen. Hermeneut-
tinen ulottuvuus yhdistyy fenomenologiseen tutkimukseen tulkinnan tarpeen vuoksi,
jotta voidaan ymmartaa ihmisten ilmaisuja ja siten oivaltaa niiden sisdltamia merkityksia

tutkittavasta ilmiosta (Laine, 2018, s. 33; Puusa ja Juuti, 2020, s. 73-74).

Laineen (2018, s. 37—-38) mukaan hermeneuttinen keha tarkoittaa tutkimuksellista dia-
logia tutkijan ja tutkimusaineiston valilla, mika auttaa tutkijaa tutkimusaineiston ymmar-
tamisesss, silla se tarjoaa mahdollisuuden korjata ja syventaa tulkinnan kautta muodos-
tuvaa ymmarrystda. Hanen mukaansa tutkija kdy kriittista reflektiota esiymmarryksen,
tulkintojen, hypoteesien ja paatelmien aikana, missa tulkintaa ja hypoteesia koetellaan
aineistoa apuna kayttden, jotta voidaan saavuttaa avoin asenne ilmion ymmartdmisen
saavuttamiseksi. Puusan ja Juutin (2020, s. 73-74) mukaan laadullisessa tutkimuksessa
hermeneuttinen keha kuvaa tutkimusprosessin etenemista, silld ymmarrys tutkimusai-
heesta alkaa tutkijan esiymmarryksestd ja muovautuu aineiston kanssa kaytavan dialogin
avulla kehamaisesti. Tama tarkoittaa sita, etta oivallukset ja ymmartaminen muovautu-
vat ja korjaantuvat kehdamadisesti, kun tutkija koettelee aiempaa tulkinnan kautta muo-

dostuvaa ymmarrystaan.

3.2 Aineistonkeruu

Tutkimuksessa kaytettiin aineistonkeruumenetelmana teemahaastattelua, joka on erityi-
sesti Suomessa yleinen menetelma laadullisen aineiston kerdamiseksi (Eskola ja muut,
2018, s. 29). Teemahaastattelulle on ominaista se, ettd haastattelussa lapikdytavat
teema-alueet ovat tiedossa, mutta tarkat kysymykset muotoineen ja jarjestyksineen
puuttuvat (Hirsjarvi, 2009, s. 208). Hirsjarvi ja Hurme (2008, s. 48) painottavat, ettd tee-
mahaastattelussa edetdan tutkimuksen keskeisten teemojen mukaan. Heiddan mukaan
teemahaastattelu tuo esille haastateltavien dantd, mika auttaa ihmisten asioiden tulkin-
tojen ja niiden vuorovaikutuksessa rakentuvien merkityksien huomioon ottamisessa.

Teemahaastattelu on vapaamuotoinen ja joustava tapa kerata laadulliselle tutkimukselle
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aineistoa, koska sen avulla voidaan mukauttaa haastattelua soveltumaan erilaisiin haas-
tattelutilanteisiin, jotka voivat edetd eri tavalla eri ihmisten kanssa. Tuomi ja Sarajarvi
(2009, s. 73) mainitsevat haastattelun etuna etenkin joustavuuden, silld se mahdollistaa
keskustelua muistuttavan tavan aineiston kerdamiselle, mika auttaa esimerkiksi kysymys-
ten ja vastauksien ymmartamisessa seka vaarinkdsitysten oikaisemisessa. Toisaalta en-
nen teemahaastattelua maaritellyt teema-alueet auttavat aihepiirissa pysymisessa. Ta-
man tutkimuksen teema-alueiksi ovat tutkimusaihepiirin esiymmarryksen kautta raken-
tuneen teoreettisen viitekehyksen pohjalta muodostuneet valintakriteerit séhkoiselle ra-
hapelipalvelun tarjoajalle, rahapelien kulutuskokemus ja rahapelikulutuksen seuraukset

(ks. liite 1).

Tutkimuksen aihepiirin keskiossa ovat ihmisten kokemuksien kautta rakentuvat merki-
tykset, joten teemahaastattelu on luonteva tapa keréata tietoa. Laine (2018, s. 39) nostaa
esille sen, ettad haastattelu on laaja-alaisin keino saada tietoa ihmisen kokemuksellisesta
maailmansuhteesta. Alasuutarin (1999, s. 83) mukaan merkitysrakenteiden tutkimuk-
sessa ihmisten omat ajatukset tulee olla tekstimuotoisessa aineistossa, mika puoltaa tee-
mahaastattelun valintaa taman tutkimuksen aineistonkeruumenetelmaksi. Eskola ja
muut (2018, s. 29) mainitsevat, etta ihmisten ajatuksia on yksinkertaisinta ja tehokkainta
kerata haastattelujen avulla. Hirsjarvi (2009, s. 205) painottaa, etta haastateltavan hen-
kilon tulisi pystya tuomaan esille hanta koskevia asioita vapaasti, aktiivisesti osallistuen
ja merkityksid luoden. Han nostaa esille haastattelun etuina muun muassa vastauksien
selventamisen ja saatavien tietojen syventamisen mahdollisuuden. Edelld mainitut haas-
tattelun edut tukevat myos tdman tutkimuksen aineistonkeruumenetelman valintaa,
silld tutkimuksessa pyritaan aihepiirin syvalliseen ymmartamiseen. Toisin sanoen se tar-
koittaa sita, etta haastateltava henkil® pystyisi avaamaan tutkimuksen teemojen asioita
perustellen ja tarvittaessa tarkentaen vastauksien tulkinnan ja tutkimusaihepiirin koko-

naisvaltaisen ymmartamisen edesauttamiseksi.

Teemahaastattelun tarkentavien kysymysten rakentamisessa huomioitiin se, ettad niihin

voisi vastata mahdollisimman avoimesti. Kaikkia kysymyksid ei ollut myoskdan
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valttamatontd kayda lapi samassa muodossa kaikkien haastateltavien kanssa, mikali tar-
peellinen tieto tuli haastattelussa keskustelunomaisesti esille. Laineen (2018, s. 39) mu-
kaan fenomenologinen haastattelu, jossa kokemukset ja merkitykset ovat kiinnostuksen
kohteena, on luonteeltaan avoin, luonnollinen ja keskustelunomainen. Taman vuoksi
haastateltaville mahdollistettiin se, ettd he pystyivat kertomaan aihepiirin asioista mah-
dollisimman vapaasti. Tavoitteena olikin se, ettd haastateltavat pystyisivat tuomaan
omien kokemuksiensa kautta rakentunutta tietoa aihepiirin eri teemoista. Tama pyrittiin
saamaan aikaan muotoilemalla haastattelukysymykset siihen muotoon, ettd haastatel-

tavat kuvailisivat teemojen asioita omien kokemuksiensa pohjalta.

Teemahaastattelujen onnistumista ja tutkimusaineiston laadukkuutta pyrittiin varmista-
maan siten, etta tutkijalla oli riittava esiymmarrys tutkimusaiheesta ennen teemahaas-
tatteluiden aloittamista. Ennen teemahaastattelujen aloittamista tutkimuksen teoreetti-
nen osuus oli kirjoitettu tutustumalla tutkimusaihepiiriin kirjallisuuskatsauksen avulla,
jotta teoreettinen viitekehys toimisi teemahaastattelun teemojen ja tarkentavien kysy-
mysten pohjana. Puusa (2020, s. 112—-113) nostaa esille teemojen suunnittelun yhtena
tarkeimpana tutkimusprosessin vaiheena teemojen pilkkoessa ilmion pienempiin osuuk-
siin, joiden sisaltoa ja merkityksia tutkija pyrkii ymmartamaan haastattelukysymysten

avulla.

Teemahaastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina paaasiassa etdyhteydelld hyddyn-
tden Google Meetin suojattua etdkokoustybdkalua, johon haastateltavalle annettiin liitty-
mislinkki hieman ennen haastattelun alkua. Liittymislinkin avulla tutkija hyvaksyi haasta-
teltavan liittymisen kokoukseen, joten haastattelun turvallisuus otettiin my6s siten huo-
mioon. Yksil6haastattelut ja mahdollisuus etdhaastatteluun olivat perustellut johtuen
vallitsevasta korona-ajasta (COVID-19) sekd my0s siitd, etta haastateltavia oli eri puolelta
Suomea. Etdhaastatteluissa haastateltavalle annettiin mahdollisuus valita, kaytetdanko
haastattelussa video- ja daniyhteyttd vai pelkkda daniyhteyttd, jotta haastattelu olisi
haasteltavalle mahdollisimman luonnollinen tilanne. Osa haastatteluista toteutettiin

my0Os kasvokkain haastateltavan niin halutessa. Haastatteluissa tutkija kaytti
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kasvomaskia ja tarpeen mukaan mahdollisti sen myds haastateltavalle. Yksi haastattelu

toteutettiin myos puhelimella, koska haastateltavalle se oli sopivin vaihtoehto.

3.3 Haastateltavien valinta ja haastateltavat

Tutkimuksen aineiston kerdamistd varten suoritettuihin teemahaastatteluihin osallistui
vapaaehtoisesti aktiivisesti rahapeleja kuluttavia henkildita eri ikaryhmista. Haastatelta-
vien valinnassa kaytettiin harkinnanvarannaista otantaa, jonka avulla rajattiin haastatel-
tavien kohdejoukkoa koostumaan tutkimuksen aihepiirin kannalta sopivista henkildista,
mika auttoi tutkimukselle olennaisen informaation kerdadamisessa. Tuomi ja Sarajarvi
(2009, s. 85—-86) kuvaavat harkinnanvaraista aineistonkeruuta siten, ettd sen paamaa-
réna on valita haastateltavien joukko, joka tietdd parhaiten tutkittavasta ilmiosta oman
kokemuksen pohjalta. Tarkoituksenmukaisesti valittu kohdejoukko on laadulliselle tutki-
mukselle tyypillinen piirre, silld pyrkimyksena on esimerkiksi kuvata, ymmartaa tai teo-
reettisesti tulkita tiettya ilmiota tai toimintaa (Hirsjarvi, 2007, s. 160; Tuomi ja Sarajarvi,

2009, s. 85).

Haastateltavien valinnassa tarkeitd kriteereja olivat ikd, rahapelaamisen aktiivisuus ja
pddasiallinen rahapelaaminen joko kotimaiselle tai ulkomaisella sdhkoiselld rahapelipal-
velun tarjoajalla. Haastateltavien tuli olla taysi-ikdisia, eli vahintdan 18-vuotiaita henki-
16ita, silla Suomessa arpajaislaissa on maaritelty, etta rahapeleja saa pelata laillisesti vain
taysi-ikaiset henkilot (Arpajaislaki 14 a §). Haastateltavan rahapelaamisen aktiivisuutta
ei analysoitu tarkasti ennen kohdejoukon valintaa, mutta haastateltavien henkildiden ta-
voittamiseen kohdennetussa viestissa kerrottiin, ettd tutkimushaastatteluun haetaan ak-
tiivisesti rahapeleja kuluttavia henkil6ita. Tutkimukseen osallistumisen kannalta rahape-
laamisen aktiivisuus ajateltiin olevan olennainen asia, silla sen ajateltiin vaikuttavan po-
sitiivisesti sekd haastateltavan kiinnostukseen ettd hanelta saatavan tietoon rahapelien
kuluttamisesta. Haastateltavan henkilon tuli kuitenkin itse maaritella, kuuluuko han ak-
tiivisesti rahapeleja kuluttavien ryhmaan. Joko kotimaisen tai ulkomaisen rahapelipalve-

lun tarjoajan padaasiallinen kayttdminen oli erittdin tarkea kriteeri haastateltavien
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valinnassa, silla tutkimusaiheessa ollaan kiinnostuneita kyseisen asian merkityksesta ra-
hapelien kuluttamisen muokkaajana, joten molempiin ryhmiin kuuluvia haastateltavia

tuli saada mukaan riittdva maara.

Haastateltavien valinnassa hyodynnettiin tutkijan sosiaalisten kontaktien ohella myos
Vaasan yliopiston tiedotuskanavia sekd Facebookin ryhmia, jotka koostuivat rahapelaa-
misen yhteisena kiinnostuksen kohteena jakavista henkildistd. Sosiaalisten kontaktien
avulla selvitettiin myos, olisiko kontaktoidulla henkil6lla suositella sopivaa henkil6a haas-
tateltavaksi. Tama kuvastaa sitd, ettd aineistonkokoamismenetelmand hyoddynnettiin
my0s lumipallo-otantaa muistuttavaa menetelmaa. Tuomi ja Sarajarvi (2009, s. 86) ku-
vaavat lumipallo-otantaa aineistonkokoamismenetelmana, jossa tiedetyn avainhenkilon
tai avainhenkil6iden kautta saadut kontaktit auttavat haastateltavien henkildiden tavoit-
tamisessa. Lumipallo-otannassa tutkija siis haastattelee ensin avainhenkil6a, joka joh-

dattaa tutkijan seuraavaan sopivan haastateltavan luo.

Haastatteluihin osallistui yhteensa 14 aktiivista taysi-ikdista rahapeleja kuluttavaa henki-
164, joista yhdeksan kaytti paaasiassa ulkomaista (H1-H9) ja viisi kotimaista (H10-H14)
sahkoista rahapelipalvelun tarjoajaa. Huomionarvoista on se, ettd yksi haastateltava
(H12) pelasi selkeasti harvemmin rahapeleja verkkoymparistossa, joten hanen rahape-
laamisen aktiivisuutta ei voi sen vuoksi kuvailla aktiivisesti rahapeleja kuluttavana. Haas-
tateltava hyvaksyttiin kuitenkin mukaan, silla han halusi vapaaehtoisesti osallistua tutki-
mukseen ja kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavia kuluttajia oli erit-

tain haastavaa saada mukaan haastateltavaksi.

Haastateltaville kerrottiin haastattelun aihepiiri ja teemat ennen haastattelua, jotta
heilld olisi mahdollisuus miettia teema-alueiden asioita jo ennen haastattelua. Tuomen
ja Sarajarven (2009, s. 73) mukaan haastateltaville olisi suositeltavaa kertoa etukateen
haastattelun aihepiirista, teemoista tai kysymyksista, jotta voidaan mahdollistaa rikkaan
tutkimusaineiston saaminen tutkimusaihepiirin asioista haastatteluissa. Ennen haastat-

teluiden alkua haastateltavilta henkilGiltd kysyttin - myOs lupa haastattelun
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nauhoittamiselle, jotta voitiin varmistaa luotettavan tutkimusaineiston kerdaminen seka

haastateltavan suostumus haastattelun nauhoittamiselle. Vastaajien taustatiedot on esi-

tetty tarkemmin taulukossa 4. Haastattelut suoritettiin 20.10.2020-10.12.2020 valisena

aikana. Haastattelut olivat kestoltaan reippaasta puolesta tunnista lahes puoleentoista

tuntiin.

Taulukko 4. Haastateltavien henkildiden taustatiedot.

H1 Mies 23 kolme kertaa | ulkomaisella 20.10.2020 34 min
viikossa

H2 Mies 27 kerran viikossa | ulkomaisella 26.10.2020 1 h5min

H3 Mies 25 paivittdin ulkomaisella 22.10.2020 1 h 29 min

H4 Mies 29 lahes paivittdin | ulkomaisella 21.10.2020 47 min

H5 Mies 27 kerran viikossa | ulkomaisella 22.10.2020 41 min

H6 Mies 26 paivittdin ulkomaisella 21.10.2020 45 min

H7 Mies 26 joka toinen | ulkomaisella 23.11.2020 46 min
paiva

H8 Mies 25 kerran viikossa | ulkomaisella 30.11.2020 1 h9 min

H9 Mies 25 kerran viikossa | ulkomaisella 1.12.2020 36 min

H10 Mies 57 paivittdin kotimaisella 20.10.2020 1 h 26 min

H11 Nainen 37 lahes paivittain | kotimaisella 24.11.2020 38 min

H12 Mies 19 pari kertaa | kotimaisella 27.11.2020 28 min
vuodessa

H13 Nainen 34 lahes  viikoit- | kotimaisella 3.12.2020 37 min
tain

H14 Mies 29 useamman kotimaisella 10.12.2020 40 min
kerran kuukau-
dessa

Aineiston riittdvyyden arvioinnissa pyrittiin noudattamaan saturaatiota, joka tarkoittaa

aineiston kylldisyytta (Hirsjarvi 2009, s. 182). Haastateltavien henkildiden lukumaaraa ei

siten paatetty etukateen, vaan haastatteluja tehtiin niin kauan kuin uutta tietoa saatiin
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tutkimusaiheen keskeisista teemoista kuvaamaan niita. Hirsjarvi (2009, s. 182) mainit-
seekin aineiston olevan riittava, kun on tapahtunut saturaatio, eli samat asiat nousevat
esiin haastatteluissa. Tuomi ja Sarajarvi (2009, s. 89) nostavat esille saturaation ongel-
man laadullisessa tutkimuksessa, silld aineistosta voidaan hakea samojen asioiden tois-
toa tai erilaisuutta. Heidan mukaansa saturaatiosta voidaan puhua, kun aineistosta hae-
taan samuutta teemojen kuvauksessa, mutta erilaisuuden kuvaamisessa saturaatiopis-
tettd ei puolestaan voida maaritella etukadteen. Hirsjarven (2009, s. 182) mukaan satu-
raatioajattelu on ohjenuora, jota monet tutkijat kayttavat laadullisen tutkimuksen aineis-
ton riittdvyyden varmistamiseksi. Hin mainitsee myos, ettd haastatteluissa toistuvat tee-
mat auttavat ymmartamaan tutkimusaiheelle merkitykselliset asiat, eli yksittdisissa

haastatteluissa toistuu yleisen tason merkitykset.

Vaikka saturaatioajattelu olikin ldhtékohtana tdman tutkimusaineiston riittavyyden var-
mistamiseksi, osoittautui aineiston kerdaminen haastavaksi, silld haastatteluun vapaaeh-
toisesti osallistuvia henkilditd oli haastavaa saada mukaan tutkijan kovasta panostuk-
sesta huolimatta. Haastateltavien tavoittaminen lukuisista eri kanavista seka osallistu-
mismotivaatiota nostattavana ajateltu lahjakorttien arvonta haastateltavien kesken eivat
kuitenkaan auttaneet siind, ettd haastateltavia olisi saatu enemman mukaan. Rajalliset
resurssit ajallisesti ja rahallisesti saattoivat myos vaikuttaa siihen, ettd enempaa osallis-
tujia ei saatu mukaan. Lisaksi Veikkaus Oy ei osallistunut edesauttamaan haastateltavien
tavoittamista tutkijan kyselyista huolimatta. Taman vuoksi aineistoa ei voida haastatel-
tavien lukuma&aran tai saturaation osalta kuvailla valttamatta rikkaaksi, mutta tutkimuk-

sen tarkoituksen ja tavoitteiden nakdkulmasta se on riittdvan monipuolinen.

3.4 Aineiston analysointi

Aineiston analysointimenetelmana kaytettiin laadullista sisallénanalyysia, jota Tuomi ja
Sarajarvi (2009, s. 91, 108) kuvaavat monenlaisiin tutkimuksiin soveltuvana laadullisen
tutkimuksen perusanalyysimenetelmand, jonka avulla tutkimusaineisto jarjestetaan tii-

viiseen ja selkedan informatiiviseen muotoon. Heiddn mukaan aineiston analyysin
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lopputuloksena tulee olla sanallinen ja selked kuvaus tutkimusaiheen ilmiosta. Koska tut-
kimuksessa ollaan kiinnostuneita ihmisten kokemusten kautta rakentuvista merkityksista,
on laadullinen sisdllonanalyysi aineiston analyysimenetelmaksi luonteva valinta, silla
analyysitapa tulee valita tutkimuksen tarkoitukselle parhaiten sopivaksi (Hirsjarvi, 2009,
s. 224). Tuomen ja Sarajarven (2009, s. 103—106) mukaan laadullinen sisadlldnanalyysi on
tekstianalyysid, jonka avulla aineiston tekstistd etsitdan merkityksid, joiden avulla tutkija

pyrkii sanallisesti kuvaamaan tutkittavan ilmion tiivistetyssa ja yleisessa muodossa.

Paattelyn logiikkana kaytettiin abduktiota, jota Hirsjarvi ja Hurme (2008, s. 136) kuvaavat
siten, etta tutkijalla on teoriasta kumpuavia johtoideoita, joita aineiston avulla pyritaan
todentamaan. Myo6s Tuomi ja Sarajarvi (2009, s. 95) korostavat abduktiivisessa padatte-
lyssa keskitssa olevan johtoajatukset tai johtolangat, joiden avulla teorianmuodostus on
ylipadansa mahdollista. He mainitsevat muina laadullisen analyysin paattelyn logiikkoina
induktiivisen ja deduktiivisen paattelyn, jotka eroavat toisistaan paattelyssa, eli ede-
taanko yleisesta yksittdiseen vai yksittaisesta yleiseen. Taman tutkimusaineiston analyy-
sissa korostuu teoriaohjaava analyysi, johon abduktiivinen péaattely yleisesti liitetdan
(Tuomi ja Sarajarvi, 2009, s. 97). Analyysissa korostuu teoreettiset kytkennat, eli analyy-
sin tekemisessa aiempi teoria auttaa aineiston analyysissd ja aukaisee uusia ajatusuria.
Lisdksi aineistolahtoisyys ja valmiit mallit pyritdan yhdistamaan ajatteluprosessin avulla

(Tuomi ja Sarajarvi, 2009, s. 95-97).

Aineiston analysoinnissa hyodynnettiin tutkimuksen tarkoitusta litteroidun aineiston ra-
jaamisessa, jotta teemahaastatteluista kertyneesta aineistosta saatiin tutkimuksen tar-
koitusta palveleva kokonaisuus aikaan. Metsamuurosen (2008, s. 48) mukaan aineiston
keradminen ja analysointi tapahtuvat laadullisessa tutkimuksessa ainakin osittain yhta-
aikaisesti, mutta ennen varsinaista analyysia tulee suorittaa aineiston litterointi. Teema-
haastatteluilla keratty aineisto on yleensa runsas, joten tutkimuksen tarkoitus auttaa ai-
neiston rajaamisessa (Hirsjarvi ja Hurme, 2008, s. 135; Tuomi ja Sarajarvi 2009, s. 92).
Aineiston litteroinnilla tarkoitetaan Hirsjarven (2009, s. 222) mukaan tallennetun laadul-

lisen aineiston puhtaaksi kirjoittamista sanasanallisesti, mikd edesauttaa tutkimuksen
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analyysin tekemista. Aineiston litteroinnin jalkeen aineistoa luokitellaan, teemoitellaan

tai tyypitelldan ja lopuksi kirjoitetaan yhteenveto (Tuomi ja Sarajarvi 2009, s. 92-93).

3.5 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuuden (trustworthiness) arviointi kuuluu tieteellisen tutkimuksen
tunnuspiirteisiin, sillad se luo pohjaa tutkimuksen totuudenmukaisuudelle ja luotettaville
tuloksille. Erikssonin ja Kovalaisen (2008, s. 290) mukaan laadullisen tutkimuksen luotet-
tavuutta voidaan arvioida erilaisten arviointikriteerien avulla tutkimuksen lapinakyvyy-
den, vahvuuksien ja rajoitteiden esiintuomiseksi. Tassa tutkimuksessa luotettavuuden ar-
vioinnissa hyodynnettiin Erikssonin ja Kovalaisen (2008, s. 292) esittelemaa Lincolnin ja
Guban vuonna 1985 julkaisemaa uraauurtavaa mallia, jossa tutkimuksen luotettavuuden
arvioinnissa hyodynnetdan neljaa arviointikriteeria. Ne ovat uskottavuus (credibility),
siirrettavyys (transferability), kiinnittyvyys (dependability) ja vahvistettavuus (confirma-
bility). Lisaksi tutkimuksen luotettavuutta pohdittiin Juutin ja Puusan (2020, s. 175) esit-
teleman kolmen oleellisimman kasitteen, uskottavuuden, luotettavuuden ja eettisyyden,

avulla.

Luotettavuuden arvioinnissa tulee huomioida Juutin ja Puusan (2020, s. 175) mukaan
tutkijan tutkimusongelman ratkaisuun ja tutkimuksen toteutukseen valitsemat ja kayt-
tamat lahestymistavat ja menetelmat perustellen valintojen oikeellisuus tutkimuksen jo-
kaisessa vaiheessa. Tama on huomioitu tassa tutkimuksessa, silla tutkimuksen eri vai-
heissa on kuvattu ja perusteltu valittuja ja kdytettyja lahestymistapoja ja menetelmia ot-
taen huomioon tdman tutkimuksen erityispiirteet. Tutkimuksen kulkua on myos pyritty
kuvaamaan lapinakyvasti ja yksityiskohtaisesti, jotta lukija voi havaita tehtyjen valintojen

perusteet.

Tutkimuksen uskottavuutta (credibility) arvioitaessa tulee pohtia tutkijan suhteen ldhei-
syyttd tutkimusaiheeseen, aineiston riittavyyttd vaitteiden tueksi, havaintojen ja katego-

rioiden yhteyden loogisuuden vahvuutta seka voisiko toinen tutkija paatya yhtenevaisiin
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tulkintoihin samojen materiaalien pohjalta tai hyvaksya tutkimuksessa esitetyt vaitteet
(Eriksson ja Kovalainen, 2008, s. 294). Juutin ja Puusan (2020, s. 175) mukaan uskotta-
vuutta tarkasteltaessa tulee arvioida ja perustella tutkimustulosten oikeellisuus ja aineis-
ton asianmukainen kerdaminen ja analysointi, jotta muut tutkijat ja lukijat voivat hyvak-
sya edelld mainitut asiat. Tassa tutkimuksessa tutkijan suhde rahapelaamiseen on har-
rastepohjainen. Tutkijalla on my6s lahes 15 vuoden kokemus rahapelaamisesta, joten
mielenkiintoa ja kdytannon kokemusta aihepiirista oli jo ennen tutkimuksen aloittamista.
Tama mahdollisti sen, etta tutkijalla oli etukateen tietoa esimerkiksi aineiston kerdamista
varten olemassa olevista sosiaalisen median rahapelaamisryhmistd sekd mahdollisista
haastateltavaksi sopivista henkildistd. Toisaalta etukdteen olemassa oleva tieto tutkijan
oman kokemuksen pohjalta rahapelaamisesta ei kuitenkaan ohjannut tutkimuksen tul-
kintojen kautta muodostuvia tuloksia ja johtopaatoksia. Tulokset muodostettiin huolelli-
sen ja kriittisen aineiston analysoinnin avulla tulkintojen kautta. Myos teoriaosuudessa
muodostettu ymmarrys aiempien tutkimuksien pohjalta sekd huolellisesti valmisteltu ja
suoritettu aineistonkeruu luovat vankan pohjan tutkimuksen uskottavuudelle. Aineiston
riittavyyttd arvioitiin jo aiemmin mainitun saturaation avulla aineiston riittavyyden var-
mistamiseksi tutkimusaiheelle. Edelld mainitut asiat mahdollistivat sen, ettd toinen tut-
kija voi paatya samojen materiaalien pohjalta yhtenevaisiin tuloksiin seka tutkija tai lu-

kija voi hyvaksya tutkimuksessa esitetyt vaitteet.

Siirrettavyydella (transferability) tarkoitetaan oman tutkimuksen tai sen osien samanlai-
suuden yhteyden arvioimista aiempien tutkimuksien tuloksiin (Eriksson ja Kovalainen,
2008, s. 294). Aaltio ja Puusa (2020, s. 181) mukaan siirrettavyyttd arvioitaessa tulee
pohtia tutkimustulosten patevyytta toisessa tutkimusymparistossa seka voisiko toisessa
tutkimusymparistossa aihetta tutkia uudelleen. Empiriaosuudessa aiempien tutkimuk-
sien tuloksia ja aineiston kautta muodostuvia tulkintoja verrattiin toisiinsa. Tassa tutki-
muksessa saatuja tutkimustuloksia voidaan tietyin varauksin siirtda myos toiseen tutki-
musymparistodon, mutta tutkimusymparistéjen ainutlaatuisuus tulisi kuitenkin huomi-
oida. Estetta tutkimuksen suorittamiselle toisessa tutkimusymparistossa, kuten esimer-

kiksi toisessa valtiossa ei ole havaittavissa. Toisaalta toisessa tutkimusymparistossa voi
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olla useampia kotimaisia tai kotimaahan lisensoituja rahapelipalvelun tarjoajia, joten tut-

kimustuloksien siirrettavyys voi olla sen vuoksi ongelmallista.

Kiinnittyvyydelld (dependability) tarkoitetaan tutkimusprosessin loogisuutta, jaljitetta-
vyyttd ja dokumentointia, joiden avulla tutkimuksen uskottavuutta vahvistetaan (Eriks-
son ja Kovalainen, 2008, s. 294). Tassa tutkimuksessa lukijalle pyrittiin kuvaamaan tutki-
musprosessin eri vaiheet yksityiskohtaisesti perustellen, jotta tutkimusprosessin loogi-
suus tulisi nakyville. Tutkimuksen loogisuus tuleekin esille esimerkiksi siing, etta tutki-
muksen eteneminen noudattaa hyvin pitkalti tutkimuksen siséllysluettelon jarjestysta
edeten tutkimusaiheen valinnan perusteluista ja kirjallisuuskatsauksen kautta empiiri-
seen osiossa havaittuihin tutkimustuloksiin ja tutkimuksen johtop&atoksiin. Keratty ai-
neisto on tallennettu sekd adnimuodossa etta litteroituna tekstitiedostona, joten doku-

mentointi on my06s otettu asianmukaisesti huomioon.

Vahvistettavuus (conformability) viittaa aineiston ja siita tehtyjen tulkintojen totuuden-
mukaisuuteen, joten loydokset ja tulkinnat tulee yhdistda aineistoon ymmarrettavalla
tavalla (Eriksson ja Kovalainen, 2008, s. 294). Tassa tutkimuksessa asia on huomioitiin
kdyttamalla aineistosta suoria sitaatteja tulkintojen ja 16ydoksien paattelyketjun vahvis-
tamiseksi empiriaosuudessa. Aaltion ja Puusan (2020, s. 184) mukaan tutkimuksen ra-
portoinnissa aineiston lainauksien runsas kaytto on tavallista, silla se auttaa lukijaa paat-
telyketjun etenemisen seuraamisessa. Aineistoesimerkit auttavatkin lukijaa ymmarta-
maan muodostettujen tulkintojen perustan, mika vahvistaa tulkintojen totuudenmukai-

suutta ja korostaa aineiston roolia tulkintojen lahteena Ioydoksille.

Eettisyyden arviointi on tarked osa tutkimuksen luotettavuuden arviointia, silld Juutin ja
Puusan (2020, s. 175) mukaan eettiset periaatteet ovat ohjenuora hyvin tehdylle tutki-
mukselle. Heidan mukaan eettisyyden periaatteet kasittavat tutkimuksen menetelmien
ja analyysitapojen valinnan siten, ettd tutkimukseen osallistuneiden henkil6ihin liittyvat
asiat otetaan huomioon turvaten ne siten, ettd tutkimuksesta ei aiheudu heille haittaa

tai pikemminkin se saa aikaan hyvida asioita heille. Tassd tutkimuksessa eettisyys
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huomioitiin siten, ettd haastateltavat henkil6t osallistuivat vapaaehtoisesti tutkimuk-
seen. Lisaksi tutkimukseen osallistuneiden henkildiden anonymiteetti sailytettiin tutki-
musprosessin eri vaiheissa. Ennen haastattelujen aloittamista haastateltavilta henkil6ilta
kysyttiin myos lupa haastattelun nauhoittamiseen ja heille kerrottiin my6s, mihin tarkoi-
tukseen aineistoa keratdan. Lisdksi haastattelut jarjestettiin haastateltavien toiveesta
kasvokkain tai etdand, silla koronavirustilanne (COVID-19) haluttiin ottaa huomioon asi-
anmukaisesti. Kasvokkain suoritetuissa haastatteluissa tutkija kadytti maskia ja tarjosi
haastateltavalle myds mahdollisuuden kdyttdd maskia varaten kayttamattomia maskeja

haastatteluun.
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4 Tutkimustulokset

Tassa tutkimuksen empiirisessa luvussa kdydaan lapi analysoidun tutkimusaineiston tul-
kinnan kautta muodostuneet tutkimustulokset. Luvussa vastataan tutkimuksen toiseen
tavoitteeseen, eli analysoidaan syvallisesti kuluttajan kdyttaman eri alkuperaa edusta-
vien sdhkodisten rahapelipalvelun tarjoajien kayttoon liitettavia valintakriteereitd, kulu-
tusmotiiveja, peliyhteis6on kuulumista elamantyylin ilmaisuna ja rahapelikulutuksen
seurauksia. Loytyyko kotimaista tai ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa
kayttavien kuluttajaryhmien valilla eroavaisuuksia ja yhtaldisyyksia edella esitetyissa asi-
oissa? Miten kuluttajan kayttaman sahkoisen palveluntarjoajan alkuperdamaa muokkaa

rahapelien kuluttamista?

4.1 Kuluttajan valintakriteerit séhkoiselle rahapelipalvelun tarjoajalle

Aineiston pohjalta tunnistettiin yksitoista valintakriteerid, jotka ovat hintaan liitettavat
tekijat, rahansiirtojen nopeus ja sujuvuus, runsaampi pelivalikoima, sivuston ja mobii-
lisovelluksen kaytettavyys, sivuston sosiaaliset ominaisuudet, rekisterditymisen help-
pous, rahapelipalvelun tarjoajan maine, rahapelipalvelun tarjoajan lisdsisalto, rahapeli-
sivuston laillisuus ja lisenssi, raataloidyt palvelut seka verkkoarvioinnit ja suosittelut.
Muodostetut valintakriteerit pohjautuvat suurimmaksi osaksi tutkimuksen teoreetti-
sessa osuudessa muodostettuihin valintakriteereihin (ks. taulukko 1), mutta aineiston
pohjalta osaa niistd muokattiin kuvaamaan tarkemmin valintakriteeria sekd uutena va-
lintakriteerind havaittiin rahapelipalvelun tarjoajan tarjoama lisasisalto. Toisaalta osa
teoreettisessa osuudessa esitellyistd valintakriteereistd ei noussut esille aineiston poh-
jalta omana valintakriteerindan tai ollenkaan, joten ne sisallytettiin muihin valintakritee-
reihin tai jatettiin pois valintakriteereistd. Taulukossa 5 on tiivistetysti koottu yhteen ku-
luttajan valintakriteerit sdhkoiselle rahapelipalvelun tarjoajalle ja niiden siséllolliset
eroavaisuudet ja yhtaldisyydet kotimaista tai ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paa-
asiassa kayttavien kuluttaryhmien valilla. Seuraavaksi kdydaan tarkemmin lapi esitetyt

valintakriteerit.
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Taulukko 5. Kuluttajan valintakriteerit sahkoiselle rahapelipalvelun tarjoajalle.

Hintaan liitetta-
vat tekijat: ker-
toimet, bonuk-
set, palautus-
prosentit

- Kertoimien vertailu korostuu valintakri-
teerina kuluttajien aiemmin kayttamien ra-
hapelipalvelun tarjoajien valinnassa, ulko-
maisilla rahapelipalvelun tarjoajilla yleensa
korkeammat kertoimet kuin kotimaisella
toimijalla, kertoimia ei aina vertailla rahape-
lipalvelun tarjoajien valilla.

- Bonukset yhdistetddn rahalliseen hyoty-
miseen, bonusten kierrattaminen voidaan
kokea haastavaksi ja tympeaksi.

- Palautusprosentit eivat toimi rahapelipal-
velun tarjoajan valintakriteerina.

- Ulkomaista suosivat: Kertoimet jopa tarkein va-
lintakriteeri, etsivat kierratysehdoiltaan ja raha-
maaraltdaan houkuttelevia tervetulobonuksia,
odottavat rahapelipalvelun tarjoajalta vanhoille
asiakkaille suunnattuja bonuksia ja kampanjoita.
- Kotimaista suosivat: bonukset harvinainen va-
lintakriteeri rahapelipalvelun tarjoajalle, bonukset
voivat kannustaa pelaamaan jotain pelimuotoa jo
valitsemallaan rahapelipalvelun tarjoajalla.

Rahansiirtojen
nopeus ja suju-
vuus

- Tarkea valintakriteeri, peruspalvelu, tulee
toimia nopeasti ja sujuvasti, verkkopankki-
siirto kateva talletustapa.

- Ulkomaista suosivat: odottavat jopa nopeampia
kotiutuksia (24/7 heti tilille), kertoo rahapelipalve-
lun tarjoajan luotettavuudesta, oma kokemus ja
verkkoarvioinnit toimivat vihjeina valintakritee-
rista eri tilanteissa, hitaat ja ongelmatilanteet ai-
heuttaneet kotiutukset rahapelipalvelun tarjoajan
kayton esteena.

Runsaampi peli-
valikoima

- Rahapelityyppien runsaus ei ole merkit-
tava valintakriteeri, voi lisata kayttomuka-
vuutta (ei tarvitse siirtya toiselle rahapeli-
palvelun tarjoajalle).

- Rahapelityyppien sisdinen runsaus on
olennaisempi asia pelivalikoimassa.

- Ulkomaista suosivat: vaihtavat helpommin raha-
pelipalvelun tarjoajaa, jos rahapelityypin sisalla
monipuolisuus ei tayty (esim. Veikkauksen peliva-
likoima puutteellinen).

- Kotimaista suosivat: arvostavat perinteisid/tut-
tuja rahapeleja (esim. Veikkauksen omat pelit).

Sivuston ja mo-
biilisovelluksen
kadytettavyys

- Tarkea valintakriteeri, jarjestelman tekni-
nen toimintavarmuus ja sivuston navigoita-
vuus kaytettavyyden avaimena.

- Ulkomaista suosivat: yhdistavat taman valinta-
kriteerin seka rahapelipalvelun tarjoajan vaihta-
miseen etta sivuston suosikkiaseman saavuttami-
seen.

- Kotimaista suosivat: yhdistavat valintakriteerin
saman rahapelipalvelun tarjoajan kayttamiseen
ongelmatilanteissa fyysisessd ymparistossad, pe-
laaminen voi vahentya tai jadda jopa kokonaan va-
liin.

Sivuston sosiaa-
liset ominaisuu-
det

- Ei yhtalaisyyksia.

- Ulkomaista suosivat: livechat-asiakaspalvelu
(24/7), asiakaslahtoisyys ja nopeus tirkeaa, vah-
vistaa kuluttajan saman rahapelipalvelun tarjo-
ajan valitsemista uudelleen.

- Kotimaista suosivat: automaattinen viestinta ku-
luttajalle ajankohtaisista asioista rahapelipalvelun
tarjoajalta oleellista.

Rekisteroitymi-
sen helppous

- Ei yhtalaisyyksia.

- Ulkomaista suosivat: uutta rahapelisivustoa va-
littaessa korostuva valintakriteeri, tulisi olla
helppo esim. “kaikki kerralla verkkopankkitunnis-
tautumisella”, monivaiheinen rekisteroitymispro-
sessi turhauttaa.

- Kotimaista suosivat: etsivat harvoin tai eivat ol-
lenkaan uutta rahapelisivustoa, ei tarkea valinta-
kriteeri.

Rahapelipalve-
lun tarjoajan
maine

- Olennainen valintakriteeri, kertoo rahape-
lipalvelun tarjoajan luotettavuudesta seka
sen kayttamisen turvallisuudesta.

- Ulkomaista suosivat: yrityksen organisaation
koko, asiakasmaara ja muiden kuluttajien arviot
kuvastavat rahapelipalvelun tarjoajan luotetta-
vuutta ja kdyttamisen turvallisuutta.

- Kotimaista suosivat: omakohtainen kokemus
maarittdd, suomalainen/kotimainen koetaan luo-
tettavaksi, turvalliseksi, kotoisaksi ja helpoksi.
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ton laillisuus ja | suliikenne yhdistavia tekijoita.
lisenssi

Rahapelipalve- - Ei yhtalaisyyksia. - Ulkomaista suosivat: eivat odota lisasisaltoa.
lun tarjoajan li- - Kotimaista suosivat: odottavat lisdsisaltona en-
sasisaltoé nakkoanalyyseja esim. urheilutapahtumista, vih-
jeita pelikohteista ja pelitapahtuman striimausta.
Rahapelisivus- - Turvallisen pelaamisen nakdkulma ja mak- | - Ulkomaista suosivat: sivuston laillisuus: verova-

paat voitot, rahat kotiutetaan / rahoja ei huijata.
- Kotimaista suosivat: maksuliikenteen turvalli-
suus, tietosuojan tarkeys, suomalainen/kotimai-
nen koetaan luotettavaksi.

nit ja suosittelut

Raataloidyt pal- | - Suomenkielinen palvelu koetaan helpoksi. | - Ulkomaista: suomenkielinen palvelu lisda luotet-
velut tavuutta rahapelipalvelun tarjoajaan.
Verkkoarvioin- - Ei yhtalaisyyksia. - Ulkomaista suosivat: valintakriteeri korostuu

uutta rahapelisivustoa valittaessa, nopeuttaa pe-
rustellun valinnan tekemisessa, arviointisivustoja
ja lahipiiria kaytetdan tietoldhteina.

- Kotimaista suosivat: ei nouse esille valintakritee-
rind, etsivat harvoin tai eivat ollenkaan uutta ra-
hapelipalvelun tarjoajaa.

4.1.1 Hintaan liitettavat tekijat

Kuluttajat vertailevat vedonlyontikohteiden kertoimia eri rahapelipalvelun tarjoajien va-

lilld, koska ne voivat vaihdella jopa huomattavasti. Ne toimivat hintaan liitettavina teki-

joing, sillda ne mahdollistavat kuluttajalle suuremman rahallisen hyétymisen. Kertoimien

vertailu valintakriteerind korostuu, kun kuluttaja valitsee rahapelipalvelun tarjoajaa nii-

den sivustojen valilla, mihin hanelld on jo olemassa oleva pelitili ja hdn on jo aiemmin

todennut sivuston muilta ominaisuuksiltaan toimivaksi. Tassa tilanteessa korkeammat

kertoimet voivatkin olla jopa tarkein valintakriteeri etenkin ulkoimaista rahapelipalvelun

tarjoajaa kayttaville kuluttajille.

“Kertoimet, ettd tietysti aina se mikd tarjoaa parhaimman kertoimen. Yksinkertai-

sesti parhaimman kertoimen mukaan.” (H5)

"Tdmmoaisessd pdivittdisessd vedonlyénnissd sitd tulee hyvin paljon tarkasteltua

esimerkiks kertoimia. Niissé on ylléttdvén paljon eroja, kun miettii ihan yksittéisié

pelikohteita, ettd sivusto voi antaa hyvinkin paljon pienemmdn tai isomman ker-

toimen jostain tietyistd kohteista, mitd md oon kytdnnyt pdivén aikana. Niin sehén

on tietysti se yks asia, mikd vaikuttaa siihen valintaan.” (H3)
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“Kylld niité [kertoimia] jonkun verran tulee [vertailtua], mutta taas menndén sa-
maan mikd mua vaivaa suoraan sanottuna, etté md teen sen vertailun niiden si-

vustojen vdlilld, missd mulla on tili.” (H14)

Yleinen kasitys joko kotimaista tai ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayt-
tavilla kuluttajilla on se, ettd ulkomaiset rahapelipalvelun tarjoajat tarjoavat poikkeuk-
setta jopa huomattavasti korkeampia kertoimia verrattuna kotimaiseen toimijaan. Koti-
maista rahapelipalvelun tarjoajaa kayttavat kuluttajat eivat kuitenkaan sen vuoksi valtta-
matta siirry pelaamaan ulkomaisille rahapelisivustoille, vaan he yrittavat |6ytaa kertoi-
miltaan sopivat pelikohteet kotimaiselta rahapelisivustolta, joten rahapelipalvelun tarjo-
ajan valinnassa muut valintakriteerit ovat silloin etusijalla. Kertoimet voivatkin toimia sil-
loin pelattavien pelikohteiden rajaamisen apuna. Myos ulkomaista rahapelipalvelun tar-
joajaa paaasiassa kayttavat kuluttajat eivat tassa tilanteessa valttamatta vaihda rahape-
lipalvelun tarjoajaa, mikali toisen rahapelipalvelun tarjoajan pelitililld on jo valmiiksi ra-
haa tai han ei koe sitd tarpeelliseksi perustuen siihen, etta kertoimet ovat ldhes saman
suuruiset kuin muillakin rahapelipalvelun tarjoajilla. Tassa tilanteessa pelaamisen help-

pous ja vaivattomuus koetaan tarkeammaksi ajan ja vaivan saastamiseksi.

”No siis jos tulee veikattua, niin tulee puhtaasti niitten kertoimien perésséd mentyd
pdd kolmantena jalkana ja myGés joskus sillé tavalla, et jos on jollain toisella pelisi-
vulla rahaa, niin ei jaksa sit tallettaa sille toiselle, vaikka olis pikkusen paskemmat
kertoimet. Ettd ei se nyt ihan niin pédsddntddstd roolia ndyttele tietenkddn ne ker-
toimetkaan. Ettd sitte taas se helppous on taas toinen juttu, et jos mulla on toisella
pelitilillé rahaa ja sitten taas niis kertoimis on ihan pieni heitto, niin emmd sinne
rupia tallettamaan sille toiselle tilille ja rupia pelaamaan sielld sen takia. Et sit pe-

laa sillé toisella tilillé, missd on sitd massia.” (H2)

“No ei niinkddn [tuu vertailtua kertoimia rahapelipalvelun tarjoajien viilillé]. Sen
mdi tieddin, ettd tdlld sivustolla, milld itse pelaan, niin sielld on pddsdéntéisesti pa-

remmat kertoimet kuin kotimaisella Veikkauksella, mutta sitten niité ulkomaisia
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sivustoja en niinkddn ole vertaillut. Et mun mielestd niilld on aika samat. Veikkauk-

sella tuppaa olemaan huonommat kertoimet.” (H7)

“No sanotaanko, ettd en md nyt niitd sillé lailla pelin tarjoajien kesken juurikaan
vertaa. Ei siihen riitd aika. Mutta enempi se pitdd itse rajata, ettd mihinkd ldhret,

mihinkd ei. Ettd mikéd on ns. pelikelvoton.” (H10)

Rahapelipalvelun tarjoajan tarjoamilla rahallisilla bonuksilla voi olla tarkead merkitys ku-
luttajan rahapelipalvelun tarjoajan valintakriteerina, silla rahalliset bonukset voivat olla
olennainen syy liittyd rahapelipalvelun tarjoajan asiakkaaksi ja jatkaa asiakassuhdetta
my0s tulevaisuudessa. Rahallisen bonuksen tulee kuitenkin olla reilu kierratysehdoiltaan
ja tarpeeksi suuri rahamaarallisesti, jotta kuluttaja kokee sen houkuttelevana ja saavu-
tettavissa olevana perustuen bonustarjouksesta hyotymiseen rahallisesta ndkokulmasta.
Tama liittyy vahvasti valintatilanteeseen, jossa kuluttaja huomioi jo kdyttdmiensa raha-
pelipalvelun tarjoajien lisdksi tai ainoastaan hanelle uudet rahapelipalvelun tarjoajat,
joissa kuluttajalla ei ole vield voimassa olevaa pelitilia. Uutta rahapelipalvelun tarjoajaa
valittaessa puhutaankin rahallisesti verrattavissa olevista tervetulobonuksista, joita ku-
luttajat jopa etsivat ja ulkomaiset rahapelipalvelun tarjoajat tarjoavat houkuttimena si-
vuston uusille asiakkaille ensirekisterdinnin ja ensimmaisen talletuksen yhteydessa. Ter-
vetulobonus on kuitenkin ainutlaatuinen, koska kuluttaja voi hyddyntaa sen ainoastaan
kerran liittyessaan jaseneksi uudelle rahapelisivustolle. Sen vuoksi tervetulobonus toimii
valintakriteerina kullekin sivustolle kertaluonteisesti, joten muut olennaiset asiat raha-
pelipalvelun tarjoajalla tulee toimia, jotta kuluttaja kayttda sitd myos jatkossa. Tervetu-
lobonusten hyédyntaminen ja etsiminen korostuu ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa

pddasiassa kayttavien kuluttajien valintakriteerina.

“Kylld md myénndn, etté oon md ainakin googletellukin niitd kaikkia [bonuksia] ja
sen takia mulla on noita pelisivustojakin niin térkién paljon, et md oon saanut niitd

avausbonuksia sun muita.” (H2)
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“Kylld mé IGhtisin siitd, ettd silld sivustolla olis vihintddn oltava se, ettd tdmménen
hyvin perinteinen malli, ettd saat sen 100 prosenttia sun ensimmdisen talletuksen,
ettd talleta vaikka 100 euroa ja saat sitten 200 euroa pelirahaa tyyppisesti. Ja
totta kai se riippuu sitten, ettd minkdlaiset on sitten pelifirman omat kierrdtyseh-
dot sille bonukselle, ettd mikd melkeen myds vaikuttaa siihen valintaan, koska niis-
sdkin on ylldttdvdn paljon eroja loppujen lopuks. [...]. Niin tota niissd on aika isoja
eroja, ettd se summa menee ylldttédvdn isoks siind kierrdtysmddrdssé, mikd sitten
luonnollisesti vaikuttaa siihen, ettd ottaa sen ikéddn kun sen helpomman kierrdtyk-

sen omaavan.” (H3)

“Ja sitten no viilil on tullut pelattua jossain firmas ihan vaan sen takia kun, koska
antaa jonkun hyvdn tervetulobonuksen tai jonkun tdllésen, niin sit saattaa kerran
tallettaa johonkin. Mut jos pddsddntoisesti jossain aikoo pelata, niin kyl siel pitdd

noi muut ominaisuudet olla aika hyvin kunnossa.” (H6)

Tervetulobonukset eivdt puolestaan nouse esille olennaisena valintakriteerind koti-
maista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavilla kuluttajilla. Tervetulobonuksien
kierrattaminen voidaankin nahda arsyttavana, silla pelitilin koko saldo ei ole kotiutetta-
vissa ennen kierratysehtojen tayttymista. Toisin sanoen tervetulobonus, joka yleensa si-
saltda bonusehtoina tervetulobonuksen kierrattamisen ei sen vuoksi toimi houkutti-

mena kuluttajalle liittya rahapelipalvelun tarjoajan asiakkaaksi.

“Muun muassa rahojen kotiuttaminen, ettd md oikeesti saan rahat sieltd pois, jos
siltd tuntuu, et pitdd saada. Se liittyy mulla muun muassa siihen, et en viitti avata
uutta pelitilid, kun sielld voi olla, ettd saa jotain liittymisetua ja sit rahaa pitdd

kierrdttdd, niin se mua drsyttdd.” (H14)

Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavat kuluttajat odottavat myos
saavansa toisinaan rahallisia bonuksia, jos he pelaavat tietylld rahapelipalvelun tarjo-

ajalla aktiivisesti tai ovat rahapelipalvelun tarjoajan vanhoja asiakkaita. Rahallisilla
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bonuksilla tarkoitetaan esimerkiksi talletusbonuksia tai kampanjoita, joiden avulla kulut-
taja voi saada enemman pelirahaa tai parempia rahallisia etuja kannustimena rahape-
laamiselleen. Vanhoille asiakkaille suunnatut bonukset ja kampanjat liitetdaan asiakas-
suhteen hoitamiseen, minka avulla voidaan vahvistaa kuluttajan positiivista suhtautu-
mista jo aiemmin kdyttamadnsa rahapelipalvelun tarjoajaan, mika voi konkretisoitua ra-

hapelipalvelun tarjoajan aktiivisempana kdyttamisend.

“Nijité yksittdisié bonuksia [odotan] vdlilld. Et sillee, et jos mé aktiivisesti pelaan
jossakin, niin totta kai md toivon, et mé hyddyn myds siitd, et mé pelaan niiden

kautta.” (H1)

“Mulla on muutamia sellaisia sivustoja, jotka jdrjestdd hyvid kampanjoita myés
vanhoille asiakkaille. Jotka niinku huolehtii vanhoista asiakkaista. Jérjestdd viikko-
tasolla hyvinkin mielenkiintosii kampanjoita, miké sitten houkuttelee myéskin pe-

laamaan.” (H3)

“Jotain bonuksia tai muita vdlilld, niin niitd tietenkin oottaa. Mutta eipd sitd oikein
osaa mitédén muuta oottaa, ku aikalailla tuo on, et pelataan niil omil rahoilla ja ei
siin niinku voi mitddn muuta oottaa. Mutta sellain ois kiva vilil saada jotain bo-

nuksia ja muuta.” (H6)

Padasiassa ulkomaisilla rahapelipalvelun tarjoajilla kasino- ja raha-automaattipeleja pe-
laavat kuluttajat suhtautuvat rahapelipalvelun tarjoajien tarjoamiin bonuksiin ja kam-
panjoihin kuitenkin hieman eri tavalla. He eivat juurikaan etsi tai kayta tervetulobonuksia,
ilmaiskierroksia tai muita rahallisia bonuksia, silla niiden bonusehdot koetaan huonoiksi
johtuen korkeista kierratysvaatimuksista tai ilmaiskierroksien pienista rahapanoksista.
Niiden avulla rahallisen hyédyn saavuttaminen koetaankin hankalaksi. Bonusrahoilla
voittaminen voi aiheuttaa jopa negatiivisia tunteita kuluttajan tiedostaessa kierratysvaa-
timusten tayttymisen vaikeus. Bonukset toimivatkin heille harvoin valintakriteering,

mutta toisinaan reilut bonusehdot voivat kuitenkin olla valintakriteerind myos heille.



76

“No tietenkin se, ettd mikd se kierrdtysehto siind on, ettd se on ehkd se kriteeri,
mitd siit kattoo. Ei niinkddn sitd kuinka paljon se antaa sité rahaa, ettd hyvin har-
voin md sitten oon niitd kdyttdnyt sen jilkeen, kun oon todennut, et kierrditykset
on niin isoja, ettd ei sieltd ikind jdd kéteen mitddn. Ja sit se vaan drsyttdd, jos niillé
bonusrahoilla voittaa jotain ja sit tietdd, ettd tds on semmoinen 35-kierrditys
edessd, mikd sit loppuu yleensd siihen, kun tililld ei oo endd mitddn jéljelld. Et ne

bonukset ei oo ehkd oikeastaan prioriteettilistalla, jos niin kun miettii kasinoita.

(H8)

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paadasiassa kdyttavat kuluttajat huomioivat myos
rahalliset bonukset hintaan liitettaving tekijoina rahallisen hyotymisen nakokulmasta.
Kuitenkaan tdma ei ndy valttamatta ollenkaan kuluttajan valintakriteerina rahapelipalve-
lun tarjoajan valinnassa, vaan ainoastaan tilanteessa, jossa kuluttaja valitsee sopivaa pe-
limuotoa esimerkiksi raviurheilun pelaamiseen jo valitsemallaan rahapelipalvelun tarjo-
ajalla. Esimerkiksi Veikkauksen laittaessa rahallisen bonuksen jakosummaan johonkin ra-
vipelimuotoon toimii tdma houkuttimena pelata sitd tuoden samalla vaihtelua myds ku-

luttajan omaan tyypilliseen tapaan pelata raveja.

“Joo kylld [rahapelipalvelun tarjoaja mahdollistaa tarjoomallaan rahallista voitta-
mista]. No esimerkiks ravipelien osalta laittamalla kaikenndkdisid tdmméisié bo-
nuksia, miké varmasti lisdd niittenkin liikevaihtoo, mutta ne on niin kun semmosta
vaihtelua ja sitten laittaa niin kun erilaisiin peleihin, kun Totoonkin kuuluu monen-
laista erilaista pelid, mité sielld voi pelata. Niin just etté ne vaihtelee niitd, niin
sitten tulee ehkd itekin kokeiltua, ku ite pelaa véhdén niin kun tietyntyylisid pelejé
tai niin kun 75:sia ja télldsii enempi eiké semmoisia pikkupelejé, niin kun ldhtékoh-
tasia pelejé. Niin sitten tulee ehkd enempi pelattua just niitéikin sitten, jos niissé

on joku bonus.” (H11)

Molemmat kuluttajaryhmat kiinnittdvat huomiota hieman esimerkiksi kasino- ja raha-
automaattipelien palautusprosentteihin. Tama hintaan liitettdva valintakriteeri ei kuiten-

kaan nouse esille valintakriteerina rahapelipalvelun tarjoajan valinnassa kummallakaan
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ryhmalla. Se liittyy pikemminkin tilanteeseen, jossa kuluttaja valitsee rahapelia jo valit-
semansa rahapelipalvelun tarjoajan valikoimasta. Kuitenkin palautusprosenttien esitta-
minen pelien yhteydessa koetaan jopa tarkeaksi asiaksi. Palautusprosentit koetaan ker-
tovan siitd, etta kuluttaja voi saada enemman vastinetta rahoilleen paremman pelikoke-
muksen muodossa. Toisaalta se kertoo my6s rahapelaamisen liiketoiminnan kannatta-
vuudesta. Lisdksi esille nousee se, ettad rahapelipalvelun tarjoajat eivat valttamatta voi
itse vaikuttaa palautusprosentteihin, vaan esimerkiksi rahapeliautomaattien tuottajat

paattavat pelien palautusprosenteista.

”Md en tiedd tarkalleen, miten noi esimerkiks tdmmdset palautusprosentit ja ndd
volatiliteetit niissd peleissd menee, et ne ei oo varmaan hirveesti niitten kasinoit-
ten pddtettdvissd vaan niitten pelifirmojen. Mutta tietenkin ne pelit on semmoisia,
ettd se raha ei mee ikddn kuin sukkana sinne siséiéin, vaan se tarjoo semmosta
nousu- ja laskusuhdannetta enemmdn. Tietenkin sit se tuntuu paljon miellyttd-
vammilté pelikokemukselta, kun saa sille rahalle vastinetta, ettd ne ei mee kaikki
sinne. [...]. Md en tiedd, kuinka paljon tuohon itse kasino voi vaikuttaa, ettd ne ei

vdlttdmdttd pddtd niistd pelien palautusprosenteista sen enempdd.” (H8)

“No [palautusprosentit kertoo] siitd, ettd se firma tekee voittoa, ettd se on sen pari
prosenttia. Etté periaatteessa se oot aina sind, joka hdvidd, ettei sité kannata ra-

han takia tehdd.” (H9)

”Sit md tietenkin odotan, et palautusprosentit pystyy nidkemddn. Se on tirkeetd

mulle myés.” (H12)

4.1.2 Rahansiirtojen nopeus ja sujuvuus

Hieman Gainsburryn ja muiden (2018, s. 2999-3000) kotiutusten nopeudesta poiketen
kuluttajat nostavat esille kotiutusten ohella myos talletukset esille, joten ne muodosta-

vat valintakriteerind rahansiirtojen nopeuden ja sujuvuuden kokonaisuuden. Kyseisen
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valintakriteerin tarkeytta kuvaa se, ettd molemmat kuluttajaryhmat kokevat sen 1dhto-
kohtaisesti kuuluvan sahkoisen rahapelaamisen olennaisena peruspalveluna, jonka tulee
toimia sujuvasti. Rahansiirtojen nopeus liitetadn sdhkoisen rahapelaamisen kayttomuka-
vuuteen perustuen kokemukselliseen helppouteen ja sujuvuuteen, jotta ylimaaraista vai-
vanndkoa ei tarvita rahapelaamisen aloittamisen ja mahdollisen kotiutuksen saapumisen
aikavalilla. Talletusvaihtoehtona etenkin suomalaisten verkkopankkien kautta suoritet-

tava valiton tilisiirto koetaan helpoksi ja toimivaksi tavaksi tehda talletus pelitilille.

”Tédd et sd voit tallettaa mahdollisimman nopeesti ja tietty et saa kotiutukset sa-

mantien tilille, niin ne on isoi plussii.” (H8)

“No ehkd helppous, sitten timmdoinen toimivuus sivustolla, etté se ei toki ja ettd
sellanen kokonaiskokemus on suurin piirtein jouheva. Eli esimerkiks rahantalletus
ja rahan saaminen ulos, jos tdimméstd tapahtuu, niin sen pitdd toimia hyvin. Sit
ehkd miettii myds maksuvaihtoehtoja, eli esimerkiks 16ytyy suomalaiset verkko-
pankit tai joku nettilompakkovaihtoehto, ettd nédéd on semmosia, mitd ehké mietin

siind sivustossa.” (H9)

“Rahan liikkkuminen on tuossa [helppokdyttdisyydessd ja toimivuudessa] tosi tér-
kee. Et se liikkuu tosi helposti tavallaan sen palvelun kautta vaan klikkauksella ja

tunnistautumisella.” (H13)

Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavat kuluttajat odottavat jopa no-
peampia kotiutuksia verrattuna kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kaytta-
viin kuluttajiin. Tarkedna asiana mainitaan se, etta kotiutukset pelitililta siirtyisivat pank-
kitilille saman paivan aikana tai heti kotiutuksen tekemisen jdlkeen viikonpaivasta tai kel-
lonajasta riippumatta, mika lisda kuluttajan positiivista suhtautumista rahapelipalvelun
tarjoajaan. Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavat kuluttajat kokevat,

ettd esimerkiksi kotimaisen toimijan, Veikkauksen, kotiutukset ovat jopa liian hitaita
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etenkin viikonloppuisin. Se onkin yksi syista siihen, miksi he kdyttavat mieluummin ulko-

maista rahapelipalvelun tarjoajaa.

“Tota niin ittelle ainakin térkee sitte ku tulee niitd voittoja, niin se kotiuttaminen.
Et joissakin menee useampi pankkipdivd, et ne voitot kotiutetaan ja joissakin ne
tulee asappina [heti] tilille. Se on isoon [asia, mitd odottaa tai tavoittelee

rahapelipalvelun tarjoajalta].” (H2)

“Kylld positiivinen fiilis tulee, ettd jos vaikka lauantai-illana sattuu voittaa vaikka
tonnin, niin tietdd et se tulee samana iltana suoraan tilille. [...]. Veikkauksella se

menee maanantain puolelle sitten.” (H7)

Nopeat kotiutukset liitetdan rahapelipalvelun tarjoajan luotettavuutta kuvastavaan asi-
aan, silla ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavilla kuluttajilla on joko
omakohtaista kokemusta tai muiden kuluttajien kautta saatua tietoa tilanteista, joissa
rahapelipalvelun tarjoajien kotiutusten maksamiset ovat kestaneet liian kauan. Hitaat ja
ongelmatilanteita aiheuttaneet kotiutukset vaikuttavat rahapelipalvelun tarjoajan valin-
taan, silla omakohtainen negatiivinen kokemus tai vaihtoehtoisesti muiden kuluttajien
negatiiviset kokemukset ovat syitd olla valitsematta tiettyd rahapelipalvelun tarjoajaa
enaa jatkossa tai sen palveluita ei ole sen vuoksi kaytetty ollenkaan. Esimerkiksi verkko-
arvioinnit rahansiirtojen helppoudesta ja sujuvuudesta nousevat esille tarkeina vihjeina
tilanteessa, jossa kuluttajalla ei ole aiempaa omakohtaista kokemusta hanelle uudesta

rahapelipalvelun tarjoajasta.

“Mut oon kylld kuullut monelta taholta, ettd on ndité pienempid, etté ku nditd
ulkomaalaisia sivustoja on miljoonia, mut oon kuullut, et joillakin sivustoilla kotiu-

tukset on kestényt viikkoja. Justiin sellaisia sivustoja yritén vélttdd.” (H7)

“Joo kyllé siis aika montaa kasinoo kokeillu, etté I6ytyy semmonen hyvéd oma. Niin

yleensd ne on aika nopeaa karsiutunut sen perusteella, jos kotiutuksissa on ollut
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ongelmia tai ruvetaan liikaa syynéddmddn sitd ettd. Et usein se just, ettd kaikki raha
mitd vaan sinne laitetaan otetaan heti vastaan, mut sit ku pitédd kotiuttaa jotain,

niin sit tulee ongelma. Se on semmonen merkki, et ei ldhetd siihen.” (H8)

“No ehkd nyt, jos miettii nettipelaamista niin se luotettavuus on ehkd se, ettd tulee
luettua, jos menee jollekin uudelle sivustolle, niin saattaa tulla luettua véhdn mitd
muut on siitd sanonut jo. Ettd esimerkiks jos on kolmetoista siitd, ettd ei oo rahan-
siirto toiminut sit takaisinpdin nopeesti, niin kylld sen nopeesti jéttdd sen sivun
pois, ettd enpd sitten mee ees kokeileen. Ettd kyllé sinne on jédnyt sellaset muu-
tamat sit, mitd kdyttdd, mitkd on itse todettu toimiviks. Ettd jos miettii uutta niin

semmonen.” (H9)

4.1.3 Runsaampi pelivalikoima

Etenkin ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavat kuluttajat kokevat
runsaamman pelivalikoiman tarkedna valintakriteerina, mikali silla tarkoitetaan tietyn ra-
hapelimuodon, kuten esimerkiksi vedonlydnnissa vedonlyontikohteiden, rahapeliauto-
maateissa pelivalikoiman ja nettipokerissa turnausmuotojen laajuutta. Vedonlydnnissa
kohdevalikoimasta tulisi 16ytya eri urheilulajeista ja eri maiden urheilusarjoista kattava
valikoima. Lisdksi yksittdisten vedonlyontitapahtumien sisélla tulee olla monipuolinen
valikoima vedonlyontikohteita. Nettipokerissa taas erilaisia turnausmuotoja tulee olla
runsaasti, eli turnauksissa huomioidaan osallistuvien pelaajien lukumaara, turnauksen

osallistumismaksu ja panostasojen eteneminen.

“Ite tosiaan tulee vedonlydntid harrastettuu aika pitkdlti monista eristd sarjoista.
Sielld on ihan Idtkdd, futista, e-sportsii ja néin, niin toivois, ettd niillé olis mahdol-
lisimman iso kirjo eri sarjoja sielld. Sitte myés, ettd niiden pelikohteiden sisdlté
16ytyisi mahdollisimman monta eri pelivaihtoehtoa, etté olis muitakin kuin ne yk-

sinkertaisimmat voittajavedot tai yli/alle-vedot, ettd olis niissd variaatioita.” (H3)
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“Sitten toki se, ettd kun md yleensd pelaan useampaa turnausta yhté aikaa, niin
sitten Veikkauksen tarjonta ei oo sitten taas niin laaja ja sitten se on taas koneelle
ja netille raskasta, jos mulla on useampi softa auki, ku mulla ei oo mitéén ammat-
tilaissettejd. Ettd ehkd senkin takia Pokerstars on hyvd, ettd ku sieltd md 16ydén

useamman mielenkiintoisen turnauksen, joita md voin pelata kerralla.” (H4)

Runsaampi pelivalikoima yhdistetddan myos erilaisten rahapelityyppien valikoiman moni-
puolisuuteen. Tama tarkoittaa sita, etta rahapelipalvelun tarjoajan valikoima kattaa esi-
merkiksi poytapeleja, nettipokeria, rahapeliautomaatteja ja vedonlyontia. Vaikka tarke-
ammassa roolissa paapiirteissdan molemmille kuluttajaryhmille onkin tietyn rahapelityy-
pin sisdisen valikoiman runsaus, voi kdayttomukavuutta kasvattavana tekijana olla erilais-
ten rahapelityyppien valikoiman monipuolisuus. Kuluttaja voikin samalla rahapelisivus-
tolla pelata esimerkiksi rahapeliautomaatteja ja vedonlyontia, eikd hdanen tarvitse kayt-
taa ylimaardista aikaa ja vaivaa sivuston vaihtamiseen tilanteessa, jossa mieli tekee pe-

lata jotain muuta rahapelityyppia.

“Kylld juuri ndin eli mité enemmdn [pelityyppejé] on, niin sité mukavampi. Ei tarvi
hyppid eri sivustojen vdlilld, jos haluaakin pelata vaikka véhén Black Jackia, niin
sitten menné samalla sivustolla tekeen molempia. Eli ei oo semmosta rajoitusta
siind, niin totta kai se isompi tarjoama on parempi siind vaiheessa. [...]. Mut kui-
tenkin, mitd sielté I6ytyy, niin voi tulla tehtyd joku betsi sitten vaikka johonkin illan

urheilupeliin tai muuhun, ettd semmonen monipuolisuus.” (H9)

Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavat kuluttajat kokevat pelivalikoi-
man runsauden tietyn rahapelityypin tarkedmmaksi kotimaisiin kuluttajiin verrattuna.
Tama ilmenee esimerkiksi siitd, etta kuluttaja voi kokea Veikkauksen tarjonnan olevan
lilan vahainen verrattuna ulkomaisiin rahapelisivustoihin. Lisdksi se on yksi oleellisim-
mista tekijoista siihen, jatkaako ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayt-
tava kuluttaja pelaamistaan tietyllad rahapelipalvelun tarjoajalla vai jattadko han sen jopa

kokonaan ulos valintavaihtoehdoistaan. Rahapelipalvelun tarjoajan tulisikin pystya
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tarjoamaan kuluttajan mieltymyksia vastaavan rahapelityypin sisaltd kattava valikoima
erilaisia pelivaihtoehtoja, eikad rahapelityyppien valikoiman runsaus ole niinkdan kriitti-
nen asia rahapelipalvelun tarjoajan valinnassa. Tama korostuu etenkin tilanteessa, jossa

kuluttajalla on jo aiempaa omakohtaista kokemusta sivustosta.

”Sen on niinku nopeesti huomannut tiettyjen sivustojen kanssa, etté ne tulee
jatettyd tavallaan taka-alalle tai vdhdn syrjddn, missd on alkanut tulee
tietynnékésii isompia tai pienempid ongelmia niinku just esimerkiks rahan

kotiutusten tai pelikohteiden véhyyden vuoksi. ” (H3)

“Enemmdnkin se pelivalikoiman laajuus, kun taas ne kertoimet [on vaikuttanut
siihen, miksi on siirtynyt ulkomaisille rahapelisivustoille]. Ei ne nyt niinkddn, mut

just et niin paljon valintoja yhteenkin peliin.” (H7)

“Itelle ehkd tdrkeempi se, ettd niitd kolikkopelei on paljon. No toki mé vedonlyén-
tiéikin harrastan, et se on tietenkin hyvd, et ne I6ytyis samalta, mut pokerit ja tdm-
modiset, et niillé ei oo mulle niin merkitystd I6ytyyké sieltd semmoisia, et se moni-

puolisuus ehkd siind tarjonnassa ei oo kriittinen omalle kohdalle.” (H8)

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavat kuluttajat eivat vaadi peliva-
likoiman runsautta rahapelityyppien sisdltd yhta voimakkaasti verrattuna ulkomaista ra-
hapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttaviin kuluttajiin. He arvostavat enemmankin
sita, ettd rahapelipalvelun tarjoajan pelivalikoimasta loytyvat tutut ja perinteikkaat pelit,
joita kuluttaja on tottunut pelaamaan. Lisdksi esille nousee se, ettd Veikkauksen peliva-
likoiman laajentuminen myds rahapelityyppien sisédlla mahdollistaa sen, etta pelattavaa
riittaa jo nykyiselld pelivalikoimalla tarpeeksi, vaikka toisinaan voikin olla piristavaa ko-
keilla rahapelipalvelun tarjoajan pelivalikoimaan tulleita uusia peleja. Vaikka kotimaista
rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kadyttavat kuluttajat arvostavat runsaampaa peli-
valikoimaa, kohdistuu tama ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttdvan

kuluttajan kanssa tietyn rahapelityypin monipuolisuuteen. Nykyiselldan kotimaista
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rahapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavat kuluttajat kokevat Veikkauksen pelivali-
koiman olevan riittdvan monipuolinen, eikd tama valintakriteeri edellyta vaihtamaan ra-
hapelipalvelun tarjoajaa ulkomaisiin rahapelipalvelun tarjoajiin, vaan pysymaan mie-

luummin tutulla kotimaisella sivustolla.

“No on se [pelikohteiden monipuolisuus vedonlyénnissé térkedd], mutta se tar-
jonta on niin kun mitd tdd on nyt aikaisemmin ollut Veikkauksellakin. Téd tarjonta
on niin kun md sanoosin, ettd se on loistava. Ettd sehdn on niin kun, ettd sd pystyt
nyt yhden matsin sisdllé jo tavallaan ennen pelin alkua, en tarkoita livekohteita,
mutta silld lailla ettd tyyliin maalintekijditd ja kaikkea sillai. [...]. Ettd jos kohteita

ei riité, niin se on huuhaa-puhetta se.” (H10)

“No siihen [runsaaseen pelivalikoimaan] kuuluu niin kun md pelaan raveja ja jo-
tain lottoa ja tdmmGisid arpoja joskus ostan, mutta sitten on just hyvd, ettd pystyy
pelata niin kun muuallekin [ravipelejéd]. Mun mielestd aina ei oo pystyny pelaa-
maan jonnekin ulkomaille [ravipelejé], niin pystyy kaikki pelaamaan Veikkauk-

sessa ite, et sitd ei tarvi seikkaileen johonkin ihmesivuille ja sielld pelata sitten.

(H11)

“Pelisivuston valinnassa on isokin merkitys, ettd muun muassa korttipelejé on pal-
jon erilaisia. On joitakin sivustoja, itse asiassa justiin tuo yks sivusto, jossa on tili,
niin md en sielld tykkdd pelata sen takia, ettd ne korttipelit on muokattu, niin ettd
ne on irtautunut siité klassisuudesta niin paljon. Klassisuudella md tarkoitan pe-
rinteistd esimerkiks jokeripokeripelié tai pikapokeria tai muuta ja sitten kun siellé
alkaa olla sama peli muokattuna useemmalla jokerikortilla ja néin esimerkiks, niin
sitten mulla alkaa kiinnostus lopahtaman. Ettd se vaikuttaa, 16yddnké md sieltd
sivustolta ihan sellaisia perinteisié pelejé ja jos en I6ydd, niin en md tykkdd sitten

sielld pelata.” (H14)
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4.1.4 Sivuston ja mobiilisovelluksen kdytettivyys

Hieman Gainsburyn ja muiden (2018, s. 2999-3000) sivuston kdyttdman jarjestelman va-
lintakriteerista poiketen molemmat kuluttajaryhmat nostavat esille myds sivuston ja mo-
biilisovelluksen jarjestelman teknisen toimintavarmuuden ohella navigoitavuuden help-
pouden, joten niistd muodostuu valintakriteerina sivuston ja mobiilisovelluksen kaytet-
tavyys. Varsinaisesti sivuston kdyttama jarjestelma ei nouse esille siind mielessa, etta se
tulisi olla joku tietty jarjestelma, mutta molemmat kuluttajaryhmat pitavat tarkeana jar-
jestelman teknista toimintavarmuutta ja navigoitavuutta, jotka ovat yhteydessa kulutta-

jan rahapelipalvelun tarjoajan mukavaan ja sujuvaan kayttokokemukseen.

“Sijoittelu [on tirked asia], eli miten ne on kaikki sijoiteltu, kuinka I6ytdé kaikki eri
pelityypit kasino, pokeri, sun muut tdmmd©iset niin. Joissakin sivustoilla on aika vai-
keen kautta haku. Pitdd hakia esimerkiksi jotkut tsémppdripelit [UEFA Champions
League], niin ne ei tuu suoraan siihen. Ettd siihen on nostettu vaan niité suosikki-
kohteita tai mitd pelataan eniten. Niin niit on nostettu, mut pitdd hakia aika pitkén
kaavan kautta. Eli se selkeys just, ettd sijootettu sinne lippujen alle, et mitd liigaa

haluaa veikata.” (H2)

“No ensimmdisendhdn, kun pelataan netissd, niin kdytettdvyys on semmoinen,
ettd se ratkaisee aika paljon. Helppokdyttdinen softa mitd siind kdytetddn ja se

toimii. (H5)

“Oikein tdrked esimerkiksi niin kun jérjestelmdt pelaa, eikd takkua. Se on raivos-

tuttavaa, jos ne kriittiselld hetkelld jumittaa. Se on tdrked.” (H10)

Kuitenkin ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavalle kuluttajalle tama
valintakriteeri voidaan nahda rahapelipalvelun tarjoajan vaihtamisen kannalta kriitti-
sempand, koska rahapelipalvelun tarjoajan vaihtamisen herkkyys tulee esille selkedam-

min esille tdssd yhteydessa. Lisdksi rahapelipalvelun tarjoajan internetsivuston ja
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mobiilisovelluksen navigoitavuuden helppous ja selkeys voi myos olla yksi syy siihen,
miksi tietysta rahapelipalvelun tarjoajasta tulee kuluttajan suosikki rahapelipalvelun tar-

joaja.

“Mydskin tédd [rahapelipalvelun tarjoaja] on ollut toimivin tietokoneella ja myéskin
mobiililaitteella. Et on helppo selata eri pelejd ja eri vetoja, ei tarvi kikkailla kau-

heesti. Se on ollut yks syy, miks md pelaan télld mun nykyiselld sivustolla.” (H7)

“Mutta onhan niissé sit ulkoisia seikkoja. Ehkd tdlldsid, et osa on niin kun helpompi
kayttdad, eli sieltd 16ytyy paremmat valikot tai muut, niin sekin saattaa vaikuttaa
[valintaan]. Et rupee ottaa pddhdn, jos ei jotain l6ydd, mitd ettii sieltd, ettd onhan

niilld merkitystd.” (H9)

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavat kuluttajat puolestaan kokevat,
ettad rahapelipalvelun tarjoajan sivuston tai mobiilisovelluksen kaytettdvyys on yhtey-
dessa pelikdyttaytymiseen siten, ettd pelaaminen esimerkiksi vedonlyontitapahtumaan
tulee tehda hyvissa ajoin varmuuden vuoksi, pelaaminen voi siirtyd saman kotimaisen
rahapelipalvelun tarjoajan kdyttamiseen fyysisessa ymparistossa tai pelaaminen voi va-
hentya tai jaada jopa kokonaan valiin esimerkiksi toimimattomien jarjestelmien vuoksi.
Toisaalta rahapelipalvelun tarjoajan tulisi myos pystya varautumaan siihen, ettd esimer-

kiksi ison ravitapahtuman aikaan jarjestelma toimisi hyvin.

“Mutta sitten niin kun tuota néd pelintuottajat, niin ne kerta kaikkiaan pitééd ndmd
jérjestelmdt pelata silld lailla, ettd md nddin, ettei siitd tuu mitéén, jos ne hiertdd.
[...]. Mulla on monta kertaa ruvennut joku prakaamaan just kriittisellé hetkelld,
niin aargh. Ettd sitd osaa véhén niin kun varoakin, jotta pelaat jonkun asian, jos

oot tehddkseen, niin teet sen ajois,” (H10)

“Joo kylld ja sitten monesti raveissa paikanpddlld ja tdlleen niin kun puhelimella

kuitenkin ja semmonen tota, ettd olis se kiva, ettd se toimii. Ku sitten joskus ei
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toimi ja sit sé et ehi endd luukullekaan ja sitten sulla jdd pelit siihen, kun se jotain
sekoilee se appi tai tdmméstéd kdvi ainakin tuossa kesdlld. Nyt on vihdn parempi

tilanne taas.” (H11)

“Ja sitten tuo tavallaan varmaan vois olla vield parempikin, mutta se heiddn pal-
velu on tosi intuitiivisesti suunniteltu, mité tavallaan kun on tottunut helposti kéy-
tettdviin applikaatioihin ja nettisivuihin niin kun Wolteihin ja muihin, niin mikéén
niin kun véhempi ei endd kelpaa. Ettd jos on monimutkaisempi, niin md olisin pal-

jon vihemmdin sielld.” (H13)

4.1.5 Sivuston sosiaaliset ominaisuudet

Sivuston sosiaalisista ominaisuuksista asiakaspalvelu livechat-muodossa nousee vahvasti
esille tarkeana asiana ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttaville kulut-
tajille tilanteissa, joissa kuluttajalla on ongelmia tai kysymyksid. Nopea vastaaminen,
helppo yhteydenotto vuorokauden ajasta riippumatta, asioiminen mielelldan oikean ih-
misen kanssa suomen kielelld ja asiakasta ymmartava suhtautuminen ovat asioita, joita

kuluttajat arvostavat rahapelipalvelun tarjoajan asiakaspalvelussa.

”No joo siis sanotaan, ettd Idhinnd IGhdetddn siitd, mitd on itte kohdannut eri pe-
lisivustoilla, niin nyt ensimmdiseks toivois ainakin, ettd sielld olis semmoinen asia-
kaspalvelu, jotka ylipddtddn vastais asiakkaiden kysymyksiin tietyn ajan kuluessa.
Koska md oon ndhnyt sellaisiakin pelisivustoja, joissa on saattanut joutuu kdydd
hyvin hankalanmoisia séhképostiketjuja, missd oot saattanut joutua oottaan vuo-
rokaudenkin vastausta. Niin toivoisin helppoo yhteydenpitoa, ettd olis 24/7 chat
vaihtoehtoa, ettd olis helppo ottaa niihin asiakaspalvelijoihin yhteyttd ja sieltd sais

nopeesti vastaukset sun ongelmiin.” (H3)

”No siis jos md mietin omaa kokemusta, niin ainakin se, ettd se on nopee vastaus

sieltd ja ainakin mitd ite on kdyttédnyt, niin ne chatit on toiminut hyvin, mitd niilld
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sivustoilla on. Ettd niille on mennyt jutteleen, niin nopeesti sieltd joku vastaa. Eka
vastaa ehkd joku robotti, mut sit on samantien oikeesti joku ihminen, joka rupee
sitd asiaa hoitaan. Ettd se on mun mielestd hyvd, ettd sielld joku oikeesti pdivys-
tdd ja on esimerkiks suomenkielelld monella sivulla nykyddn jo, ettd ei tuu sitd
englannin kieltd, ettd pystyy omalla didinkielelld hoitaan asioita, vaikka ulkomai-

sista sivuista kyse.” (H9)

Asiakaspalvelun tarkeys valintakriteerind korostuu etenkin silloin, kun kuluttajalla on jo
aiempaa kokemusta rahapelipalvelun tarjoajasta ja sen asiakaspalvelun kayttamisesta.
Mieluisampi vaihtoehto olisi kuitenkin se, ettd pelaaminen ja siihen liittyvat asiat sujui-
sivat ongelmitta ja asiakaspalvelun tukea ei tarvitsisi kdyttaa. Nopea ja asiansa hyvin hoi-
tava asiakaspalvelu voi kuitenkin kasvattaa kuluttajan positiivista suhtautumista rahape-
lipalvelun tarjoajaan ja toimia valintakriteerina valita sama rahapelipalvelun tarjoaja tu-

levaisuudessa.

“Mahdollisimman nopea asiakaspalvelu on semmoinen, mikd sitten nostaa sitd
kasinon osakkeita sitten, ettd sitd sopii kdyttdd jatkossakin. Ensinndkin, ettd ne
asiat hoidetaan. Mielellddn tietenkin olis, ettei tarvis kysyd mitddn sieltd aspasta,
mut jos tulee, niin sitten se hoidetaan kunnialla, ettei sieltd nouse mitédn, etté

sielld ymmdrretddn sitd asiakasta.” (H8)

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa kadyttavat kuluttajat eivat nosta esille sivuston so-
siaalisia ominaisuuksia samalla tavalla valintakriteerind rahapelipalvelun tarjoajalle.
Tama voi mahdollisesti kertoa siita, ettd ongelmatilanteita ei ole juurikaan ollut tai ne
ovat selvinneet omalla painollaan tai helposti esimerkiksi puhelimen tai sdhkdpostin va-
lityksella. Toisaalta tama voi kertoa myos siita, ettd kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa
kayttavat kuluttajat eivat ole niin vaativia asiakaspalvelun suhteen. He kuitenkin mainit-
sevat sivuston sosiaalisia ominaisuuksia sivuavana asiana rahapelipalvelun tarjoajan
viestinnan ajankohtaisista asioista kuluttajalle. Se tarkoittaa sitd, etta he pitavat tarkedna
esimerkiksi tiedottamista mahdollisista palvelukatkoksista, pelikohteiden tai pelitapah-

tumien peruutuksista ja muistuttamista paattyvista kestopeleista. Sosiaalisuus nakyykin
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siina, ettd rahapelipalvelun tarjoajalta odotetaan automaattista viestintad ajankohtai-

sista asioista kuluttajalle, jotta kuluttajan ei tarvitse erikseen kysya asioista.

“Joo ajantasaisuus [on] semmoinen, ettd esimerkiksi kun perutaan jotku ravit jos-
sain, ettd se tieto tulee. Se on kylld tullutkin heti, ettd lukee isolla punaisella sielld
sitten, jos on tdmm@istd kdynyt tai jotain muita poisjéddntejd ja tdlldsia. Etté se on
tdrkee. Joskus oon koittanut pelata jollain en muista nyt mikd se oli, mut jonnekin
muualle raveja, niin sit niissé nékyy hirveellé viiveelld, jos joku on jddnyt pois tai
jotain tdmméistd. Niin sitten se vaikuttaa siihen peliin ihan élyttémdisti ja sellasii.

Se toimii kylld hyvin Veikkauksella ja se on térkee.” (H11)

4.1.6 Rekisterditymisen helppous

Rekisterditymisen helppous pitda sisalldan nopean ja vaivattoman tunnistautumisen pe-
litilin vahvistamiseksi esimerkiksi verkkopankkitunnistautumisen avulla. Osa rahapelipal-
velun tarjoajista toimii nykyaan siten, ettd verkkopankkitunnuksilla kirjaudutaan pelaa-
maan, eika erillistd rekisterditymista enaa vaadita. Osa rahapelipalvelun tarjoajista taas
vaatii hieman pidemman rekisterditymisen kokonaisuuden, jossa kuluttajan taytyy syot-
taa erilaisia henkilotietoja, kdyda sahkopostissa klikkaamassa pelitilin aktivointilinkkia ja
varmistaa pelitili [ahettamallad henkilollisyystodistus seka liitteitd esimerkiksi pankkitiliot-
teesta tai laskusta. Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavat kuluttajat
pitavat rekisteroitymisen helppoutta olennaisena valintakriteerina, kun valitaan rahape-

lipalvelun tarjoajaa, johon kuluttajalla ei ole vield voimassa olevaa pelitilia.

“No siis ihan jos ldhdetddn [alkupisteestd], niin rekisteréityminen ja sen helppous,
ettd ei tarvi hirveesti tietoja syotelld, eikd tarvi montaa aktivointilinkkié kédydd klik-
kaamas, et pddsee sinne pelaamaan. Hyvé esimerkki tdstd on joku Ninja Casino,
mihnd ei tarvi ees omaa tunnusta luoda, ku sé pystyt vaan siirtdd sinne rahaa ja

pelaamaan, niin se on kova.” (H2)
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“Nykyddn monet firmat on tehnyt semmosen mahdollisuuden rekisteréinnille, ettd
pystyt esimerkiks vaan verkkopankkitunnuksilla kerran kirjautumaan sinne ja sit
se rekisteréityminen on kdyténndssd tehty ja sun ei tarvi sen kummemmin. Vield-
kin on pelisivustoja, jotka vaatii sen tietynlaisen henkiléllisyyden varmistamisruli-
anssin, missd pitdd sitte Idhetelld niille erilaisia dokumentteja henkilékorteista eri-
laisiin laskuihin ja tiliotteisiin ennen kun ne saa sen tilin varmistettua. Niin tété
meinaan télld, ettd olis kivaa, jos se olis mahdollisimman helpoks ja yksinker-

taiseks tehty.” (H3)

“No jos md nyt mietin, niin kyllé md varmaan kallistuisin sellaiseen sivustoon,

missd olis verkkopankkitunnistautuminen, koska siind olis se kaikki kerralla” (H9)

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavat kuluttajat eivat mainitse re-
kisteroitymisen helppoutta olennaisena valintakriteerina. Yksi heistd kuitenkin kertoo,
etta rekisterdityminen Veikkaukselle oli melko helppoa. Kaiken kaikkiaan se, ettd koti-
maista rahapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavat kuluttajat eivat nosta esille rekis-
terditymisen helppoutta rahapelipalvelun tarjoajan valintakriteerina voi johtua esimer-
kiksi siita, ettd he eivat ole tehneet pelitilia muille rahapelipalvelun tarjoajille tai he etsi-
vat hyvin harvoin uutta rahapelipalvelun tarjoajaa. Yksi heistd kokee pelitilin luomisen
rahapelipalvelun tarjoajalle olevan jo lahtokohtaisesti vaivalloista ja aikaa vievaa, minka
vuoksi pelaaminen tutulla rahapelipalvelun tarjoajalla, jossa hanelld on olemassa oleva

pelitili, on tarkedmpaa rahapelipalvelun tarjoajan valinnassa.

“No ehkd se, ettd mua drsyttdd ja se madaltaa [nostaa] mun pelikynnystd, jos
mun pitdd tehdd tili jonnekin uudelle sivustolle. Eli kyllé mé kéytdn sellasia sivus-
toja, mistd mulla I6ytyy tunnukset. Et en jaksa uhrata aikaa, et mé Iéhden vdéén-

tdmddn ja koen sen uuden tilin luomisen hankalaksi.” (H14)
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4.1.7 Rahapelipalvelun tarjoajan maine

Maineen merkitys valintakriteerinad ndkyy ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasi-
assa kayttavien kuluttajien siten, ettd se viestii yrityksen luotettavuudesta. Rahapelipal-
velun tarjoajan suurempi koko yrityksena kertoo siitd, ettd se on kykeneva maksamaan
my0s isommat voitot kuluttajalle. Lisaksi rahapelipalvelun tarjoajan asiakasmaara liittyy
siihen, ettd muut kuluttajat ovat todenneet kyseisen rahapelipalvelun tarjoajan luotet-
tavaksi ja rahapelaamisen hyvin jarjestavaksi toimijaksi. Taman vuoksi rahapelipalvelun
tarjoajan maine voi ndkya kuluttajan valintakriteerind jopa olennaisesti, silla kuluttaja voi
aistia yrityksen maineen kuvastavan sen luotettavuutta, mika liittyy rahapelipalvelun tar-

joajan kayttamisen turvallisuuteen etenkin kotiutusten maksamisen muodossa.

“Mydskin se, ettd se on tota, no tdd sivusto milld itse pelaan, niin se on vdhdn
suurempi organisaatio ja niilld on sitten varaa maksaakin, jos sattuu voittamaan
vahdn enempi. Mitd suurempi organisaatio, varmasti sillé on enemmdn pelagjia,
ettdé se on suosittu ja toimiva sivusto. Ettd ainakin semmoisen kuvan se antaa
mulle heti. Ettd muutkin on siellé pelaamassa ja todennut jonkun sivuston hyvdksi.”

(H7)

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavat kuluttajat lahestyvat mai-
netta tuttuuden, suomalaisuuden ja lapindakyvyyden kautta. Tuttuus tarkoittaa sitd, ettd
kuluttajalla on omakohtaisen kokemuksen kautta muodostunut kuva rahapelipalvelun
tarjoajasta. Suomalaisuus koetaan kotoisaksi, luotettavaksi ja turvalliseksi. Se voikin
muodostaa kasityksen siita, etta rahapelipalvelun tarjoaja toimii harkittujen sdannosto-
jen ja lakien mukaan seka palvelu on omalla didinkielella taysin saatavilla, mika vahvistaa
turvallisuuden tunnetta ja helppoutta kdyttaa kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa. La-
pindkyvyys liitetdan yrityksen taustan ja toimintatapojen tuntemiseen, eli esimerkiksi ra-
hapelipalvelun tarjoajan tapaan kayttda yritystoiminnasta saatuja voittovaroja. Yleis-
hyodyllisyyden ja palautusprosenttien korostaminen markkinoinnissa ndhdaan lapinaky-

vyyden takaamiseksi olennaisina asioina. Naiden asioiden pohjalta maineen merkitys
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korostuu myds olennaisena rahapelipalvelun tarjoajan valintakriteerina kotimaista raha-

pelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttaville kuluttajille.

”Sitten md odotan niin kun Ildpinékyvyyttd Veikkaukselta vihdn, ettd mitd ne tekee
niillé rahoilla. Sit mdé tietenkin odotan, et palautusprosentit pystyy nikemddn. Se

on tdrkeetd mulle myds.” (H12)

“No se oikeastaan linkittyy siihen luotettavuuteen tosi vahvasti, ettd suomalaisuus
tai ei niinkddn se kotimaisuus vaan suomalaisuus, kun jonkun toinen kotimaisuus
vois olla toista. Mutta suomalainen kotimaisuus on aika semmoinen, et siitd tulee
sellainen luotettavuuden jotenkin semmoinen, ettd asiat on selvillg ja selvitetty. Ja
jos on joku direktiivi, niin se on aivan satavarmasti mietitty Idpi, mitd varmasti nois
pelijutuissakin varmasti paljon on. Sit se lainmukaisuus ja sellainen niin se oikeas-
taan linkittyy siind tosi paljon siihen. Noi on ehkd ne tdrkeimmdit siin, mut tietenkin
on kiva, etté se pyérii tavallaan Suomessa, Suomen markkinoilla se raha. Et se ei
Iéhde niin mihinkddn niin kun muualle. Tietenkin Veikkauksessa on se, ettd se me-
nee sinne palveluille tavallaan, eikd kenellekddn yksittéiselle sijoittajille tai osak-

kaille.” (H13)

4.1.8 Rahapelipalvelun tarjoajan lisdsisalto

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kdyttavat kuluttajat odottavat rahape-
laamisen lisdsisaltoa rahapelipalvelun tarjoajalta. Lisdsisaltod kasittda esimerkiksi erilaisia
objektiivisesti kirjoitettuja ennakkoanalyyseja tulevista pelitapahtumista, jotka toimivat
mahdollisesti vihjeind voittavaan pelaamiseen ja edistdavat oman ennakkoanalyysin teke-
misessa pelitapahtumasta. Lisdksi raviurheilun seuraaminen Toto Tv:n kautta mainitaan
erittdin tarkeana asiana, silld sen avulla kuluttaja voi seurata ravitapahtumaa seka saada

arvokasta lisdtietoa ja oppia lisad mielenkiintoisesta aihealueesta.
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“Mun mielesté kaikenndkéiset analysoinnit joistakin joukkueiden esimerkiks Veik-
kauksella se Vakiorivi, mitd mé nyt en pelaa. Mutta kumminkin, jotta ku on Vakiorivi,
niin sielld on mun mielesté on kivat ne analyysit. Niin kun tavallaan joukkueiden ny-
kytilanteesta ja oletuksista sun muista ja sitten on niin kun mahdollisimman rehelli-
sen oloisia, etté ne ei oo kallellansa johonkin suuntahan vaan, ettd se olis niin kun

ikdvdd sellaanen.” (H10)

“Sielld [Veikkauksella] on tosi hyvin kans vihjeitd. Sielld on ne studiot ja ne on
sikahyvid, ettd niistd ne ei saa kylld luopua ikind. Sielld on kaikkia niité Toto Tv
studioita ja sitten on kaikkia vihjejuttuja ja vihjevideoita ja kaikkee tdlldstd, ettd
sieltd saa kylld aivan dlyttémdsti kaikkee tietookin, mitd tarvii. Ei tarvi endd tilata
kymmentd lehtee, mité ennen tarvi. Ettd piti 7-oikein ja hevosurheilua ja kaikkee,
ettd pysy niin kun kérryilld, ettd mitd niin kun kannattaa pelata sielld ja sitten niin

kun, ettd ne pystyy sellastakin tarjota. Ettd se on tdrkee ja hyvd.” (H11)

Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavat kuluttajat eivat puolestaan
korosta rahapelipalvelun tarjoajalta saatavaa lisasisaltoéa. Tama voi kertoa mahdollisesti
siitd, ettd he etsivat vihjeitd suurimmaksi osaksi muista kanavista, kuten esimerkiksi so-
siaalisesta mediasta. Mahdollisesti heiltd voi myos itseltdan |6ytya erilaisia kanavapaket-

tipalveluita, joita he kdyttavat esimerkiksi ottelutapahtumien seuraamiseen.

4.1.9 Rahapelisivuston laillisuus ja lisenssi

Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavat kuluttajat nostavat esille ra-
hapelisivuston laillisuuden ja lisenssin valintakriteerin siten, ettd rahapelipalvelun tarjo-
ajan kautta on turvallista pelata. Vaarana ei ole siis menettaa rahoja sen vuoksi, etta ra-
hapelipalvelun tarjoaja ei kotiuttaisi tai yrittaisi muuten huijata kuluttajan rahoja. Lisdksi
laillisuuden nakokulmassa korostuu rahapelipalvelun tarjoajan toimiminen tietylla li-

senssilld, joka mahdollistaa kuluttajalle verovapaat voitot. Rahapelisivuston laillisuuden
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ja lisenssin valintakriteeri korostuu etenkin silloin, kun kuluttaja etsii uutta rahapelipal-

velun tarjoajaa, johon hanella ei ole vield voimassa olevaa tilia.

“Jos md sattuisin voittamaan Olybetilté satatuhatta, niin mun ei tarvis maksaa
siitd niitd veroja, eikd Pokerstarsilta, mut md en ihan tarkkaan tiedd. Nddkin on

striimaajaan suusta kuultuja faktoja, ettd mulle ne on tullut faktoina (H4)

“No tietystihdn se pitdd [uutta palveluntarjoajaa valittaessa], no ensimmdisend
tietysti tulee mieleen, ettd se on laillinen sivusto, niin se nyt on ihan ensimmdinen.
[...]. Edelleenkin, ettd se on laillinen ja ettéd se ei yrité kusettaa sulta rahoja niin

sanotusti.” (H5)

“Kotiutuksis nois jossain ulkomaalaisis firmois, kun ne toimii jonkun sertifikaatin
mukaan, et niitten ei tarvi maksaa jotain veroo, jos voittaa isosti, niin se aika sillain
hyvié plussa, jos nyt sattuis joskus voittaa isomman potin, niin ei tarvis sit miettii

niité verohommii siind kohtaa.” (H8)

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavat kuluttajat korostavat laillisuu-
den ja lisenssin valintakriteerissa rahapelaamisen turvallisuutta maksuliikenteen ja tie-
tosuojan nakokulmasta. Naiden asioiden hoitamisessa kotimainen rahapelipalvelun tar-
joaja koetaan luotettavaksi ja turvalliseksi, minkad vuoksi kuluttaja valitsee mieluummin

kotimaisen rahapelipalvelun tarjoajan ulkomaisen rahapelipalvelun tarjoajan sijaan.

”Md odotan myéds, ettd mun tiedot pysyy turvassa sielld.” (H12)

“No se [luotettavuus] liittyy siihen rahaliikenteeseen ja siihen yksityisyydensuo-
jaan. Mdhdn en siis toki tiedd, ettd onko se suojattu kuinka, mutta se tietenkin kun
se on suomalainen, niin tulee sellainen olo, ettd tddlld on tietenkin kaikki mietitty
oikeesti super pitkdlle kuin ehkd jonkun muun jonka kotimaa olis Maltalla tai jos-

sain. Niin siit tulee vdhdn visimpi olo, et se tavallaan tekee siit sellasen, et
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oikeastaan kun rahalla pelataan ja tehddn, niin se on oikeastaan se kaikkein isoin

ja tdrkein syy.” (H13)

4.1.10 Raataloidyt palvelut

Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavat kuluttajat mainitsevat raata-
|6idyista palveluista suomenkielisyyden asiana, johon he kiinnittavat huomiota rahapeli-
palvelun tarjoajassa ja sen valinnassa. Rahapelipalvelun tarjoajan internetsivujen ja kayt-
toehtojen suomenkielisyys luo positiivista ja luotettavaa kuvaa rahapelipalvelun tarjo-
ajasta. Suomenkielisyys sivustolla helpottaa my6s kuluttajan toimimista sivustolla, koska
se edesauttaa kuluttajan ymmartamistd ja vahentdad mahdollisten vaarinkdsitysten syn-
tymista. Toisaalta suomenkielisyys tulisi olla oikeakielista, silla kankeat kddnndkset voivat
aiheuttaa myos vaarinkasityksia ja vahentaa kuluttajan luottamusta rahapelipalvelun tar-

joajaan.

“Ne on kdyttokokemukseen enemmdin sit, et toimii nopeesti. Se kotisivu ndyttdd
semmoselt fiksulta ja siel tietty mielellddn ois suomen kieli tarjolla ja télleen miet-
tii noita ulkomaalaisia. Ja sit tietenkin, jos se on kddnnetty suomeksi, et ei ndytd
siltd, et se on vedetty suoraan Google Kddntdjdl, vaan siind on oikeasti ollut joku
suomenkielinen tyéntekijd. No ehkd tdrkein, et muuten ei oo vdlid, et se on suo-
meks, mutta kdyttosddnndt ja tdmmdset niin kun lakiasiat ja kédyttéehdot ja ko-
tiustusehdot ja talletusehdot. Kaikki oikeestaan tdmmdnen, mikd liittyy siihen,
ettd saattaa tehdd jonkun virheen tai joutuu johonkin vastuuseen. Etté ne olis ihan
mukava, et vois lukea suomeks sitten, ettei tuu mitééin ongelmia tai vddrinkésityk-
sid. Mutta sitten pelien nimet ja tdmméset niin ei siind siind kohtaa oo silleen vdlid.”

(H8)

“Suomendkielisyys tietenkin antaa jollain tavalla myés luotettavuutta.” (H9)
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Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavat kuluttajat mainitsevat myos
réaataloidyista palveluista suomenkielisen palvelun olevan olennainen asia. Toisaalta
osalle heistd myos englanninkielinen palvelu olisi mahdollisesti sopiva, mutta suomen-

kielinen palvelu koetaan silti kdyttamisen helppoutta edistdvana ratkaisuna.

“Kylldhdn se kotimaisuus niin kun onhan se helppo. Kieliasiat tulee eteen vdikisin
jollain tapaa. Jos ajatellaan vaikka Veikkausta, niin onhan se siind niin kun

etulyéntiasemas.” (H10)

“No hyvin vihédn kylld [tulee kieliasioihin kiinnitettyd huomiota], kun noissa
kansainviilisissé tai muissa palveluissa, niin ne on englanniksi usein, niin mulle ei
taas oo mikddn probleema puhuu englantia tai md ihan hyvin pystyn toimimaan
englannin kielelld palveluissa ja muualla. Ettd se ei oo mulle tavallaan
kieliprobleema. Tietenkin jos ois sellanen, ettd en ehkd mihkddn vendldisille
sivustoille voi sen takia menné mutta se vois olla englanniksi se Veikkauksenkin ja

se olis ihan fine.” (H13)

“Aika monesti on niin, ettd pitdd olla kotimainen kieli suomenkielinen.” (H14)

4.1.11 Verkkoarvioinnit ja suosittelut

Verkkoarvioinnit ja erilaiset suosittelut voivat olla olennainen valintakriteeri pdaasiassa
ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa kayttaville kuluttajille. Vaikka kuluttaja etsisikin
verkkoarviointien ja suosittelujen pohjalta tietoa jostain muusta valintakriteerina toimi-
vasta asiasta, kuten rahansiirtojen toimivuudesta, voivat verkkoarvioinnit ja suosittelut
olla my0s itsessaan tarkea valintakriteeri kuluttajalle. Taméan vuoksi siitd on muodostettu
oma valintakriteeri, joka korostuu kuluttajan etsiessa uutta rahapelipalvelun tarjoajaa,
josta hanella ei ole viela omakohtaista kokemusta. Kuluttaja voi vertailla nopeasti eri ra-
hapelipalvelun tarjoajia toisten kuluttajien palautteen avulla tai hyodyntamalla Interne-

tista |0ytyvia arviointisivustoja, jotka ovat listanneet rahapelipalvelun tarjoajia



96

paremmuusjarjestykseen erilaisten ominaisuuksien perusteella. Tama auttaakin kulutta-

jaa tekemadan perustellun valinnan aikaa ja vaivaa saastaen.

“Niin no siind ehkd, jos ihan uuteen kasinoon, niin siiné kattoo enemmdn arvoste-
luja ja véhdn kommentteja jostain palstoilta, ettd mité muut on [kertonut siitd]. Et
jotain rankingeja l6ytyy kanssa, mitké on niin kun luotettavuusasteikolta ja muu-
tenkin korkeella. Niin ehkd ne on ne ja varmaan kaverit on ehkd suurin vaikutin
siind, ettd sieltd tulee usein niitd, mikd on hyvd ja mikd ei. Sitd kautta varmaan

tulee eniten sitten.” (H8)

”Md laittaisin sen suosittelut sinne [valitakriteeriksi] nyt, jos mietitéiéin ulkomaisia
sivuja, joista md valittisin. Niin kylld md katon aina suosittelut, mité ihmiset on

kirjoittanut siitd.” (H9)

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kadyttavien kuluttajien valintakriteerina
verkkoarvioinnit ja suosittelut eivat nouse esille. Tama voi johtua esimerkiksi siita, etta
he etsivat harvoin tai eivat ollenkaan uusia rahapelipalvelun tarjoajia, joten verkkoarvi-

oinnit ja suosittelut eivat korostu valintakriteerina rahapelipalvelun tarjoajan valinnassa.

4.2 Rahapelien kulutuskokemus

Tassa alaluvussa keskitytdan rahapelien kulutuskokemukseen. Taulukossa 6 on esitetty
tiivistetyssd muodossa aineiston pohjalta havaitut rahapelien kulutuskokemuksen ulot-
tuvuudet sekd niiden eroavaisuudet ja yhtaldisyydet kotimaista tai ulkomaista rahapeli-
palvelun tarjoajaa padasiassa kadyttavien kuluttajaryhmien valilla. Elamantyylikulutusyh-
teison kontekstissa havaittiin hyotymisen ja hedonistisen paatavoitteita tukevia piirteita,
mutta normatiivisen paatavoitteen erityispiirteet eivat nousseet esille. Elaméantyylikulu-
tusyhteisojen erityispiirteet on sisdllytetty sen vuoksi hyotymisen ja hedonistisen ulottu-
vuuden sisalle. Seuraavaksi kdydaan tarkemmin lapi eri ulottuvuudet ja niiden merkitys

molemmille kuluttajaryhmille.
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Taulukko 6. Rahapelien kulutuskokemus.

Hyétyminen

- Rahan voittaminen: etenkin taitopelaajien raha-
pelaamisen motiivi, koetaan realistiseksi, itsensa
kehittdaminen osana.

- Kannustimet: ei erillinen motiivi.

- Eldmantyylikulutusyhteis6issa pelivihjeet ja asi-
antuntijatiedot vahvistavat hydtymisen paatavoi-
tetta rahallisen motiivin kautta osana itsensa kehit-
tamista ja toimivat motiivina kuulua rahapelaamis-
yhteisoéihin.

- Ulkomaista suosivat: rahan voittami-
nen ensisijaisena motiivina korostuu,
kannustimet toimivat enemmankin va-
lintakriteerind ja elamantyylikulutusyh-
teison kuulumisen hyotyna koettavana
asiana.

- Kotimaista suosivat: rahan voittami-
nen rahapelien kulutuskokemuksen osit-
tainen kohokohta tai sivutuote mielek-
kaasta tekemisesta.

Hedonistinen

- Laaja kirjo hedonistista paatavoitetta tukevia mo-
tiiveja kuuluu molempien kuluttajaryhmien rahape-
lien kulutuskokemukseen.

- Ajanviettaminen: ajankulu, rentoutumiskeino,
hauskuus ja mielekkyys.

- Jannitys: adrenaliinin nousu rahallisen riskin otta-
misesta, hauskuus.

- Lisddntynyt osallistuminen: laajennettu kokemus
esim. urheilutapahtumaan, suosikkijoukkueen peli-
tapahtumaan vedonlyéminen.

- Voittaminen: hyvdn olon tunne, onnistuminen,
osaaminen, itsetunnon nousu, patevyyden osoitta-
misen perusta sosiaalisen statuksen vahvista-
miseksi.

- Sosiaalisuus: vahvistaa yhteisollisyyttad ja tekee pe-
laamisesta hauskempaa (keskustelu, tietojen jaka-
minen, yhdessa pelaaminen, yhteisilla rahoilla pe-
laaminen)

- Elamantyylikulutusyhteisoissa sosiaalisuus, haus-
kuus, yhteisollisyys. Itsetunnon vahvistaminen ja
patevyyden osoittaminen osana hedonistista paata-
voitetta ja toimivat motiiveina kuulua rahapelaa-
misyhteisdihin.

- Ulkomaista suosivat: hedonistista paa-
tavoitetta tukevat motiivit kuuluvat
oleellisina asioina rahapelien kulutusko-
kemukseen, mutta eivat kuitenkaan ko-
rostu ensisijaisina motiiveina.

- Kotimaista suosivat: korostavat he-
donistista paatavoitetta tukevia motii-
veja ensisijaisina rahapelaamisen motii-
veinaan.

Normatiivinen

- Oman vastuullisen rahapelaamisen motiivi yhdis-
tda molempia kuluttajaryhmia, maarittyy yksilota-
son ongelmana (voi heijastua myos kuluttajan lahi-
piiriin ja olla siten osa yhteiskunnallista ongelmaa),
eettisyys ja sosiaalinen hyvaksyttavyys liittyvat ta-
han motiiviin, on yhteydessa myos muihin motiivei-
hin.

- Kotimaista suosivat: hyvantekevaisyy-
den motiivi osana omaa rahapelien ku-
lutuskokemusta (yhteiskunnallinen mer-
kitys).

Motivaatiokon-
flikti

- Ei koeta kummassakaan kuluttajaryhméssa palve-
lun tarjoajan valinnasta johtuvaksi (kuluttaja itse
vastuussa valinnastaan ja pelaamisestaan), valittu
rahapelipalvelun tarjoaja pystyy vastaamaan kulut-
tajan motiiveihin.

- Rahapelien kuluttaminen voi aiheuttaa rahapeli-
palvelun tarjoajasta riippumattoman motivaa-
tiokonfliktin (rahan voittaminen vs. rahan haviami-
nen), riskinottaminen kuuluu kuitenkin rahapelaa-
miseen luonnollisena osana mahdollistaen muita
motiiveja.

- Ei eroavaisuuksia.
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4.2.1 Hyotyminen

Rahan voittaminen hyotymisen paatavoitetta tukevana motiivina tulee esille molempien
kuluttajaryhmien rahapelaamisen motiivina etenkin taitopeleja pelaavien kuluttajien
keskuudessa. Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavat kuluttajat maa-
rittelevat rahan voittamisen jopa ensisijaisena motiivina. He kokevat, ettd taitopelien
avulla lisdtienestien tai ylimaaraisen rahan hankkimisen jopa realistiseksi tavoitteeksi,
vaikka sattumalla nahdaan olevan kuitenkin oma osuutensa asiassa. Rahan voittamisessa
onkin selkedsti havaittavissa Lamontin ja Hingin (2020 s. 193, 195) tutkimuksessa esille

noussut lisatulojen hankkiminen.

“No on se [rahan voittaminen tdrked asia] totta kai varsinkin, kun puhutaan ve-
donlyénnistd, mitd nyt voi sanoa, ettd tulee sellaisella suht asiantuntevuudella vei-
kattua noita kohteita. Niin koen semmoseks asiaks sen, ettd siitd pystyy realisti-

sesti jopa tienaamaan.” (H3)

“Periaattees md piddn ittedni ihan ok pokerinpelaajana silleen. [...]. Kylld mdé koen,
ettd md pelaan voittavaa pokeria kuitenkin. Md vaan odotan sitd, ettd md voitan
sen oikeen turnauksen. [...]. Ettd ku pokerihan on puoliksi tuuria ja siind tarvii sitd

onnea myds.” (H4)

Rahan voittamisen edellytyksena taitopeleissa koetaan olevan oma asiantuntemus ja tai-
totaso, joiden kehittaminen liittyykin olennaisesti siihen, ettd rahapelaamisesta voidaan
hyotya rahallisesta ndkokulmasta. Taman vuoksi itsensa kehittaminen liittyy myos hyoty-
misen paatavoitteeseen osana rahallista voittamista. Rahan voittaminen nahdaan pal-
kintona tyOnteosta ja oman pelaamisen jarkiperusteisesta hallinnasta. Tyontekoa voi-
daan kuvata tutkimustyoksi, jossa erilaiset tilastot ja ennakkotiedot auttavat kuluttajaa

esimerkiksi kannattavien vedonlydntikohteiden arvioinnissa ja |0ytdmisessa.
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“Kylld se siihen liittyy aika paljon, et kylld siind Idhdetddn niinku tilastoja ja faktoja
ja tdmméisii analyysei kattoon. Et jos huomataan, et sielld on ifk:lla vaikka nyt ku

sielld on 12 pelaajaa poissa, niin totta kai nyt pistetddn ifk:ta vastaan.” (H1)

“No tuo [itsensd kehittdminen] on itse asiassa hyvin sanottu, koska kylldhédn sitd
tdssd vuosien varrella, kun on vedonlydntié harrastanut, niin kylldhdn téssd on just
kehittynyt eri lajien parissa. [...]. Toisekseen nykydién sité on tullut paljon var-
mempi tatsi tohon vedonlydntiin muutenkin, mitd se ei ehkd ollut nuorempana
vield. [...]. Niin nyt siihen on saanut tdssé vanhempana semmost varmuutta ja just
tdtd asiantuntevuutta, ettd pystyy jopa miettimddn aika paljon etukéteen ennen

sitd pelidi, ettd mitd tdsté kannatta oikeesti ly6dd.” (H3)

Kuluttajat eivat kuitenkaan nosta esille rahapelaamisen motiivinaan rahallisia kannusti-
mia, kuten rahapelipalvelun tarjoajan kuluttajille tarjoamia rahallisia bonuksia. Kannus-
timet hintaan liitettavina valintakriteereina ilmenee hydtymisen paatavoitetta tukevana
valintakriteerina etenkin paaasiassa ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa kayttavien ku-
luttajien keskuudessa, kuten valintakriteereja kasittelevassd osuudessa mainittiin. Kan-
nustimia ei siten koeta kuluttajan erillisend motiivina pelata rahapeleja, vaan hyétymisen

pdatavoitetta tukevana valintakriteerina.

Rahapelaamisen eldamantyylikulutusyhteisot, jotka muodostuvat rahapelaamisen yhtei-
sena mielenkiinnon kohteena jakavista kuluttajista ovat sosiaalisen median aikakaudella
kasvattaneet suosiotaan. Molemmat kuluttajaryhmat nostavat esille elamantyylikulutus-
yhteis6on kuulumisen syyksi hydtymisen paatavoitetta tukevina asioina kuluttajien jaka-
mat pelivihjeet ja asiantuntijatiedot rahapelaamisyhteisdissd. Nama havainnot ovat yh-
tenevaisid Gordonin ja muiden (2015, s. 2168-2169) havaitsemiin urheiluvedonlyontiyh-
teison arvostettuihin taitoihin, eli kertoimien navigointiin ja pelin tuntemiseen. Pelivih-
jeet pitavat sisalladn esimerkiksi kertoimeltaan kannattavat pelikohteet ja perustellut en-
nakkoanalyysit ennen pelitapahtumaa. Asiantuntijatiedolla taas viitataan esimerkiksi po-

kerissa kdsianalyyseihin sekd raviurheilussa hevosen kenkien kayttéon ja sen
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vaikutukseen hevosen suoritukseen. Pelivihjeet ja asiantuntijatiedot voidaankin liittaa
motiiveista rahalliseen voittamiseen osana itsensa kehittamistd, mika tukee hyétymisen

paatavoitetta.

“Lédhinnd se mitd siind ite arvostaa, jos joku viittii kirjottaa oikeasti jonkun perus-
telluin syin, ettd mitd kohteita on ja mitd niihin kannattaa pelata. Niin kun sem-
mosia analyysejd, ettd se ei oo sitd pelkkdd paskaa, mitd sinne kirjoitetaan vaan

sellaista oikeasti jérkevdd asiaa. Faktoihin perustuvaa asiaa tavallaan.” (H5)

Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavien kuluttajien keskuudessa
hyotymisen pdatavoitetta tukevana asiana mainitaan myos rahapelipalvelun tarjoajien
talletusbonukset ja kampanjat, jotka ovat esimerkiksi kohdennettu elamantyylikulutus-
yhteison jasenille. Taman vuoksi kannustimet voidaankin liittda ulkomaista rahapelipal-
velun tarjoajaa padasiassa kayttavien kuluttajien ominaispiirteeksi ja erottavaksi tekijaksi
verrattuna kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttaviin kuluttajiin ela-

mantyylikulutusyhteison kontekstissa.

“Heilld [rahapelaamisen kulutusyhteis6lld] on erilaisii yhteistéitd eri firmojen
kanssa joista sitten tulee ensimmdisend tietysti tieto yleensd meille [yhteisén
jésenille]. Et hei nyt olis tdmménen uus sivusto jossain jolla on tdmménen
kampanja tai tén tyyppinen tai jotain sivustojen omia kilpailuja, mihin kannattais
kdydd osallistumaan. Et se on omalla tavallaan semmonen niin kun pelisivustojen

epdvirallinen tiedotuskanava.” (H3)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa pddasiassa
kayttavien kuluttajien keskuudessa korostuvat hyotymisen paatavoite ja rahan voittami-
sen kokeminen rahapelaamisen ensisijaisena motiivina. Rahallinen motiivi on molem-
milla kuluttajaryhmilld rahapelaamisen keskitssé enemman tai vihemman. Se on ym-
marrettavaa perustuen ensinnakin rahapelaamisen luonteeseen ja toiseksi rahan voitta-

misen motiivin yleisyyteen ja patevyyteen eri vdestoryhmien valilla (Cotte, 2007;
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Neighbors ja muut, 2002; Salonen ja muut, 2019). Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa
pddasiassa kayttavien kuluttajien keskuudessa rahan voittaminen maarittyy paapirteis-
saan rahapelien kulutuskokemuksen osittaisena kohokohtana tai sivutuotteena mielek-
kaasta tekemisesta, joten hyotyminen rahapelaamisen paatavoitteena ei ndyta patevan

heille.

“Ja totta kai md toivon myés isoja voittoja ettd. Et se on vdhdn semmoinen sivu-

tuote siind.” (H11)

“No md siis suhtaudun silleen, et jos md laitan sinne rahaa, et se pitéd olla valmis
hévidmddn sitte. Sit tota, et se on plussaa, jos siité tulee jotain takas. Mut md en

niin kun oleta, et tulis yhtédn mitddn takas.” (H12)

4.2.2 Hedonistinen

Molemmat kuluttajaryhméat mainitsevat rahapelaamisen hedonistista paatavoitetta tu-
kevana motiivina ajanviettamisen. Ajanviettamiseen liittyy se, ettd rahapelaamisen
avulla kuluttaja saa elamaansa hauskuutta ja mielekasta tekemistd tylsyyden korvik-
keeksi, kuten myos Neighborsin ja muiden (2002, s. 365) tutkimuksessa ilmenee. Raha-
pelaaminen toimii myos rentoutumiskeinona, joka auttaa kuluttajaa esimerkiksi irtautu-
maan arjesta. Rahapelaaminen koetaankin viihteellisend ajanviettdmisen muotona,
jonka avulla kuluttaja kohottaa vallitsevaa tunnetilaa, joten ne tukevat hedonistista paa-

tavoitetta.

“Niin silleen ettd se on mukavaa ajanviettoa ja siind pdédsee véhdn irti arjesta. Mekin
asutaan pienes kaksios, niin se on ihan kiva heittdd luurit korvaan ja pelata pokeria

ja juoda bissed.” (H4)
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“No uhkapelaaminen on aina hauskaa omast mielestd, kunhan se pysyy tietenkin ra-
jojen sisdlld ettd ei pelaa yli sen mité on varaa. [...]. Kunhan se pysyy sellaisena haus-

kana ajanviettona vihdn.” (H7)

”Se on kylld tosi usein tylsind harmaina iltoina saattaa olla ihan viihteellinen, ettd

meen ja kulutan téhén hetken aikaa.” (H13)

Jannitys nousee esille molemmissa kuluttajaryhmissa yhtena kuluttajan hedonistista
pdatavoitetta tukevana rahapelaamisen motiivina. Jannitykseen kuuluu kuluttajan raha-
pelaamisen avulla aikaansaama adrenaliinin nousun kokemus, joka liittyy kuluttajan epa-
tietoisuuteen rahallisen panoksen menettdmisen ja mahdollisen voiton valill3, joten ra-
hallinen riskinottaminen luo pohjan jannityksen kokemiselle. My6s Lamont ja Hing (2020,
s. 193, 196) ovat havainneet edelld mainitut erityispiirteet jannityksen motiivissa. Haas-
tatteluissa mainitaan esimerkiksi tiukalle menevat vedonlyontitapahtumat ja raha-auto-
maattipelien bonuspelit tapauksina, jotka tyydyttavat kuluttajan jannityksen motiivia ra-
hapelaamisessa. Jannitys tekeekin rahapelaamisesta hauskan kulutuskokemuksen, kuten

Fangin ja Mowenin (2019, s. 129) tutkimuksessa on myds maaritelty jannityksen motiivia.

“Pitddhdn pelaamisen olla hauskaa omalla tavalla silleen, et saa véihdén jénnitet-

tdvdd eldmddn.” (H1)

“Ehkdé se kaikista suurin on se adrenaliiniryéppy, minkd siitd saa aina. Ettd varsin-
kin veikkaamisessa, kun on joku iso rekka tulos sieltd, useempi kohde ja monta on
osunut jo. Sitten se on siité viimeisestéd pelisté kiinni ja viimeisid minuutteja ele-

tddn johnain jalkapallossa, niin se jénnitys ja huuma.” (H2)

”Sd saat sitd jénnittdvyyttd, kun sulla on joku panos sielld. Jos sd et pelaa rahalla,
niin se on ihan turhaa painaa sitd pelaa. Ettd ei mua sitten kiinnosta kattoa niité

hedelmdirivid, kun ne pyérii, jos mulla ei 0o siind mitddn rahallista menetystd. (H14)
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Lisdantynyt osallistuminen molemmissa kuluttajaryhmissa liittyy vahvasti vedonlyontia
ja raviurheilua pelaavien kuluttajien hedonistista paatavoitetta tukeviin motiiveihin. Sen
keskiossa on se, etta kuluttaja kokee mielekkdammaksi seurata esimerkiksi urheilutapah-
tumaa joko paikanpaalld katsomossa tai eténa livelahetyksen kautta, mikali han on aset-
tanut siihen rahallisen panoksen. Rahallinen panostaminen tuo mukanaan lisdjannitysta,
mielenkiintoa, sitoutuneisuutta ja kannatusta urheilutapahtumaan, joten voidaan puhua
kuluttajan kokemasta urheilutapahtuman laajennetusta kokemuksesta, jonka rahapelaa-
minen mahdollistaa. Lamont ja Hing (2020, s. 193, 195-196) ovat myos tutkimuksessaan
havainneet lisdantymisen osallistumisen motiivin ja sen erityispiirteet, jotka tulevat ilmi
yhtélailla tdssa tutkimuksessa. Esimerkkind haastatteluissa mainitaan oman suosikki-
joukkueen ottelutapahtumaan rahallisen panostamisen olevan yksi tapa lisdtd omaa
mielenkiintoa seurata sen ottelutapahtumaa. Panostaminen oman suosikkijoukkueen
voiton puolesta voi saada aikaan sen, ettd oman suosikkijoukkueen voittaminen tuntuu
vield paremmalta, kun siitd saa myos itse rahallisen voiton. Toisaalta panostaminen
oman suosikkijoukkueen havién puolesta voi saada aikaan sen, ettd oman suosikkijouk-
kueen haviaminen voi tuntua neutraalimmalta tai ainakin vihemman negatiiviselta asi-

alta, kun havion hetkella kuluttaja saa kuitenkin itse rahallisen voiton.

"Tykkddn itsekin kattoo urheilua, et on se nyt kivempaa, ku sielld on vaikka vitonen

kiinni jossain samalla kun kattoo ottelua.” (H7)

“Noi omat suosikkijoukkueet on ihan hauska betsailla ja niitéd tulee katottua niit
pelei kuitenkin, niin se tuo siihen ite livetapahtumaan semmosen jénnityslisdn.
Mukavampi vield seurata sitd itse tapahtumaa. Tuossa vedonlyénnissd se
rakentuu ihan vaan sille riskin ottamiselle, et on hauska lyédd vaikka Suomen
maajoukkueelle tai Pittsburgh Penguinsille 50 euroo siihen kylkeen, kun haluaa,
ettd ne voittaa joka tapauksessa ja se niiden voitto tuntuu astetta paremmalta,

kun siitd saa myés rahaa.” (H8)
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”Se [panostaminen oman suosikkijoukkueen ottelutapahtumaan] toimii myés vas-
takkaisesti, eli jos se kotijoukkue voittaa, niin tulee hyvi fiilis, mut jos se ei voita-
kaan, niin tulee rahaa. Se toimii niinkin péin, mutta se riippuu ihan pelistd, ettd

kuinka tdrked ottelu on kysees, niin sen mukaan se menee.” (H14)

Voittaminen maarittyy myos hedonistista paatavoitetta tukevaksi motiiviksi, joka nousee
esille molemmissa kuluttajaryhmissa. Voittaminen luo kuluttajalle hyvan olon ja onnis-
tumisen tunnetta. Lisaksi se vahvistaa taitopeleissad kuluttajan osaamisen tunnetta. Ku-
luttaja voikin esimerkiksi pokerissa voittaa sekd muita ihmisia etta itsensa. Edelld maini-
tut voittamiseen liittyvat tunteet voivat kohottaa kuluttajan itsetuntoa. Kuluttaja voi
mahdollisesti myos jakaa voitoistaan tietoa tai kuvakaappauksen muille kuluttajille, ku-
ten esimerkiksi kavereille, mika voi osaltaan liittya itsetunnon tai patevyyden osoittami-

sen motiiveihin sosiaalisen statuksen vahvistamiseksi.

“Ohan siind [voittamisessa] se hyvdn olon tunne ja sitte se, ettd luulee tietdvédnsd
taas urheilusta pikkuusen enemmdin. Ja sitte pystyy jakaan niitd omii vinkkei muille
noist kohteista, ku voi todentaa, ettd katto taas osui aika iso monni. Etté pddsee

hevostelemaan.” (H2)

“Kokemus no onnistuminen, saavuttamisen tunne ehkd liittyy sieltd arpaonnen
kautta, ettd onnistaa jossakin. Siité haetaan ehkd sitd hyvdd fiilistd, ettd nyt tuli

voitto tai menee tuplaus hyvin ja kokee, etté se on jotenkin omaa ansiota.” (H14)

Rahapelaamisen sosiaalinen motiivi tulee myos esille kuluttajan hedonistista paatavoi-
tetta tukevana motiivina seka ulkomaista ettd kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paa-
asiassa kayttavilla kuluttajaryhmilld. Sosiaalisessa motiivissa voidaan havaita yhtymakoh-
tia Lamontin ja Hingin (2020, s. 193—-195) tutkimuksen sosiaalisen motiivin erityispiir-
teistd keskusteluaiheeseen, pelaamiseen sosiaalisissa olosuhteissa ja pelaaminen sosi-
aalisuutta vahvistavana tekijand. Rahapelaaminen nahdaankin sosiaalisena kokemuk-

sena, johon liittyy keskustelu ja tietojen jakaminen, yhdessa pelaaminen ja yhteisilla
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rahoilla pelaaminen. Rahapelaaminen sosiaalisena tapahtumana tekeekin siitd hauskem-
paa, kun sitd tehddan yhdessa esimerkiksi kaveriporukan kanssa. Rahapelaamisessa on
siten yhteisollisyyttd vahvistava ominaisuus mukana, minka vuoksi sosiaalinen motiivi ra-

hapelaamiselle korostuu.

“Joo siis onhan se omalla tavallaan myds jonkinlainen sosiaalinen kokemus, ku me
esimerkiks kavereiden kanssa vaikka katotaan just jotain ottelua. Niin sitten sitd
tulee yleensd porukalla lyétyy vetoa siitd pelin jostain kohteesta. Niin tuohan se

tietylld tavalla yhteiséllisyyttd siihen sosiaaliseen tilanteeseen.” (H3)

“Sitten kans sellainen yhteiséllisyys, etté kylld me kdydddn paljon kavereiden kans
raveissa ja pelataan keskenddn. Ettd niin kun sellainenkin siihen liittyy periaat-

teessa. (H11)

Rahapelaamisen kulutusyhteisdssd nousee esille hedonistista paatavoitetta tukevina asi-
oina rahapelaamisesta keskustelu, hauskuus ja yhteisollisyys molemmissa kuluttajaryh-
missd. Gordonin ja muiden (2015) tutkimuksessa havaituista hedonistista piirteista raha-
pelaamisen elamantyylikulutusyhteisoissa l0ytyykin yhtymakohtia, kuten yhteisollisyys,
sosiaalisuus sekd arvostettavina taitoina pelin tunteminen ja sen perusteella jaetut vih-
jeet. Rahapelaamisesta keskustelu pitda sisalladan esimerkiksi vapaamuotoista keskuste-
lua aihepiirista, pelivihjeiden jakamista ja voittavista pelitapahtumista tietojen jakamista.
Hauskuus puolestaan muodostuu siitd, ettd edelld mainitut asiat tekevat siita hauskaa.
Yhteisollisyys tulee esille esimerkiksi siind, ettd kulutusyhteison jasenet kannustavat
muita jasenia onnistumaan rahapelaamisessa, onnistumisista onnitellaan ja hyvista peli-
vihjeista kiitetdaan. Muiden kulutusyhteison jasenten onnistumiset voivat myds vahvistaa
yhteison jasenten uskoa siihen, ettd rahapelaamisessa on mahdollista voittaa isojakin
summia jopa pienilld panoksilla. Rahapelaamisesta keskustelu, hauskuus ja yhteisollisyys
voidaankin liittdd rahapelaamisen motiiveista hauskuuteen, itsetuntoon, patevyyden

osoittamiseen ja sosiaalisuuteen. Patevyyden osoittamisen ja itsetunnon kohottamisen
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motiivi tuleekin esille siing, ettd yhteison jasenet pitavat arvostettavina taitoina hyvien

vihjeiden jakamista ja asiantuntijatietoja.

"Aina jos joku viittii jotain muutakin perustellusti kirjoittaa, ettd minkd takia
valitsee jonkun kohteen ja minkd takia siihen kannattaa juuri silld lailla pelata, niin

kylld se yleensd positiiviset kommentit siitd saa.” (H5)

“Niin kun sanoin alussa, ettd sielld on yhdistdvdnd tekijéiné urheilukiinnostus ja
urheilusta vapaa puhuminen. Tietysté matsista puhutaan, analysoidaan, niin se

on mun mielestd kiva tommoisessa ryhmdssd, et sen takia md oon sielld.” (H7)

“Varmaan just postailen joskus jotain voittoja ja ldheltd piti voittoja ja sitten on-
nittelen Idhes aina jos jollain on jotain onnittelemisen aihetta. Joskus kyselen
vaikka 75, ettd mitd pelataan ensimmdiseen 75-kohteeseen ja semmoinen kysely

siihen perdén.” (H11)

Edelld mainitut hedonistista paatavoitetta tukevat motiivit tulevat esille molemmilla ku-
luttajaryhmilla. Yhteenvetona voidaan todeta, ettd hedonististen motiivien laaja kirjo
kuuluu tarkedna osana rahapelien kulutuskokemukseen kuluttajan paaasiassa kaytta-
man rahapelipalvelun tarjoajan alkuperdamaasta riippumatta. Kuitenkin kotimaista raha-
pelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavat kuluttajat korostavat hedonistisen paatavoit-
teen motiiveja ensisijaisina motiiveinaan, mika eroaakin ulkomaista rahapelipalvelun tar-

joajaa padasiassa kayttavien kuluttajien rahapelien kulutuskokemuksesta.

“No tavoittelen [ensisijaisesti] yhdessd jénnittimistd ja hauskuutta tavallaan kyl

siind.” (H12)

“Mun tekis mieli sanoa, ettd sitd rahaa, mut md luulen, et se on kyl varmaan
viihde oikeesti. Tietdd kuitenkin, ettd se raha ei oo kuitenkaan aina mahdollista.

Et kyl se on se viihde, mitd sillé oikeesti tavoittelee.” (H13)
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4.2.3 Normatiivinen

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavien kuluttajien keskuudessa hy-
vantekevaisyyden motiivi rahapelien kuluttamisessa nousee esille, mika liittyy normatii-
viseen paatavoitteeseen. Rahapelaamisella voidaan vaikuttaa osaltaan positiivisesti suo-
malaisen yhteiskunnan toimintaan, vaikka valttamattd yksittdainen kuluttaja ei koe ole-
vansa suuressa roolissa asiassa ja rahapelaaminen ndhdaan voittoa tavoittelevana liike-
toimintana. Hyvantekevaisyydestd muodostuu kuitenkin yksittdisille yleishyodyllisille yh-
teisoille toimintaan merkittavasti vaikuttava asia rahapelipalvelun tarjoajan voittovaro-
jen kautta saatavan rahoituksen muodossa. Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paa-
asiassa kayttavat kuluttajat eivat puolestaan nosta esille hyvantekevaisyyden nakokul-
maa rahapelien kuluttamisessa. Hyvantekevaisyyden motiivissa yhdistavana tekijana ku-
luttajaryhmien valilla voidaan nahda se, ettd se ei ole kummallekaan ryhmalle varsinai-
nen motiivi rahapelien kuluttamiselle. Toisaalta erottavana tekijana on se, ettd koti-
maista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavat kuluttajat tiedostavat sen osana

kulutuskokemustaan ja sen vaikutuksen yhteiskunnallisesti.

“Sitten vield tietenkin, jos hdvii, niin siitd ei tuu mikddn dlyttémdn paha mieli, kun
se ei mee jonkun yritysporhon taskuun kaikki, vaan siit menee osa johonkin hyviin

kohteisiin.” (H12)

Molemmissa kuluttajaryhmisséd oman rahapelaamisen hallinta korostuu kuluttajalle
olennaisena asiana. Se voidaan ndhda normatiivisen paatavoitteen osatavoitteista eetti-
syyttd ja sosiaalista hyvaksyttavyytta tukevana asiana, silla ongelmallinen rahapelaami-
nen koetaan paapiirteittain yksilotason ongelmaksi, joka voi heijastua ongelmallisesti ku-
luttajan lahipiiriin ja mahdollisesti myos yhteiskunnan toimintaan. Voidaankin puhua
oman vastuullisen rahapelaamisen motiivista, jossa kuluttajan oman rahapelaamisen
rooli ja sen hallinta on keskiossa. Silla on myos tarked merkitys suoraan kuluttajan yksi-
[6tason hyvinvointiin, mutta myos vilillisesti kuluttajan |ahipiirin ja yhteiskunnan hyvin-

vointiin.
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“No kylléhdn se fakta on se, ettd kylldhdn toi on sellainen maailma, etté kyllé to-
hon hyvin herkdsti jéé koukkuun sillé tavalla, ettd saa itsensd hyvinkin vaikeisiin
rahallisiin ongelmiin. Niin mullakin on parille kaverille kéiynyt ja se melkeen sitten
myés rinnastuu sitten tdmm©isessd ihan sosiaalisessa elimdssd. Kun tavallaan se
pelaaminen ottaa tietyilld ihmisillé ehkd vihdn liikaa roolia niiden eldmdssé, niin

sitten siind jéé ulkopuolelle hyvinkin paljon tidrkeempidkin asioita.” (H3)

“Md paan kuitenkin aika pienelld panoksella, niin ei se rahan menettiminen tim-
mdselle toissdkdyvdille ihmiselle, sen kympin menettdminen viikossa, nyt oo tota

semmonen taloutta kaatava.” (H5)

“Kato ku panokset pitdd olla sellaiset, mitkéd sé pystyt niin kun hédvidmddn, ettei
sulla nitkahda mikdiéin, eikd niin ku mihinkddn vaikuta mitédn. Ettd sé voit sen niin

kun havitd.” (H10)

4.2.4 Motivaatiokonflikti

Kumpikaan kuluttajaryhma ei koe motivaatiokonfliktia syntyvan rahapelipalvelun tarjo-
ajan valinnasta. Tama perustuu siihen, etta kuluttajat kokevat valitsemansa rahapelipal-
velun tarjoajan mahdollistavan kuluttajan rahapelaamisen motiivit omalla tarjoomallaan,

ja kuluttaja on itse vastuussa valinnastaan ja pelaamisestaan.

“No ei oikeastaan [ole valitsemani rahapelipalvelun tarjoaja ristiriidassa
motiivieni kanssa], koska aina md kuitenkin ite valitten sen turnauksen ja mulla on

useempi softa, misté lopulta kuitenkin voin sen valita.”

“No kyl md sanoisin, ettd se on nykyddn niin kova tarjonta, et sieltd aina I6ytdd
sellasen hyvién ja ne tota noin pystyy vastaamaan niihin [motiiveihin]. Ei oo aina-
kaan mitddn sellaista, mitd tulee mietittyd, et pitdis olla tdlld sivulla, mut sit ei oo.

Jos silleen kdéivis, niin sit ettis uuden sivuston, mitd kdyttdd. Tosi hyvin ne vastaa
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siihen kysyntddn. Jos I6ytyis sellanen kasino, mis voittais joka kerta, niin sithén se

ois sellanen tdydellinen, mutta tdmméstd ei ehkd saata olla olemassa.” (H8)

”Se vastaa sen takia mun motiiveja, ettd kun mé haluan nyt sitten esimerkiksi
rentoutua tai haluan lisdd jénnitystd, niin se tuo pelkéstddn se pelitapahtuma sen.

Mun mielestd ne kohtaa omat motiivit ja palveluntarjoajan tuotteet.” (H14)

Molemmissa kuluttajaryhmissd mainitaan kuitenkin se, ettd rahapelien kuluttamisessa
ilmenee rahapelipalvelun tarjoajasta ja sen valinnasta riippumaton motivaatiokonflikti.
Tama voi tulla esille siina, ettd kuluttaja haluaa voittaa rahaa, mutta rahapelien kulutta-
minen voi johtaa rahan haviamiseen. Tassa voidaan havaita yhtymakohta Solomonin ja
muiden (2016, s. 204) lahestymis-valttamiskonfliktiin, silla rahapelaaminen sisaltda seka
positiivia ettd negatiivisia vaikutuksia kuluttajan nakokulmasta. Rahan voittamisen ja
mahdollisen rahan hdvidmisen muodostama motiivien ristiriita koetaan kuitenkin luon-
nollisena osana, riskinottamisena, rahapelaamisessa. Riskin ottaminen liittyy taas esi-
merkiksi siihen, ettd rahapelaaminen on jannittavaa ja hauskaa, kuten aiemmin hedonis-

tisen paatavoitteen motiiveja kasittelevassa osuudessa mainittiin.

“No tietenkin se, et jos hdvii sitd rahaa, niin onhan se nyt ristiriidassa sen kanssa,

et jos haluu voittaa. Mut se ei nyt oikeastaan riipu siitd palveluntarjoajasta.” (H6)

“No tota ristiriidassa ehkd se koko konsepti on omalla tavallaan siind, etté ei halua
hévitd rahaa tai menettdd rahaa ja tiedostaa sen, ettd kasinopelaamisessa pit-
kdssd juoksussa kaikki hdvidd. Niin siind mielessé se on ehkd vastoin omii motiiveja.
Jos md en haluu rahaa hdévitd, niin miks md sit tavallaan meen niitd sinne kasinolle
kdyttdmddn. Siind mielessd siind on semmonen oman intressin ristiriita. Ettd miké
saa sit sinne menemdéin, mut sit ne on just noi motiivit mité tuossa aikaisemmin
on tullut kdsiteltyy. Mut ei ehkd itessddn sivuston kannalta, ei oo ehkd mitddn sel-

laista tekijdd, mikd ois ristiriidassa. Ei tuu ainakaan mieleen.” (H8)
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4.3 Rahapelikulutuksen seuraukset

Tassa alaluvussa keskitytdan rahapelikulutuksen seurauksiin tyytyvaisyyden, uskollisuu-

den, samaistumisen ja ongelmien pohjalta. Taulukossa 7 on koottu tiivistetysti yhteen

kotimaista tai ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavien kuluttajaryh-

mien valilld havaitut yhtalaisyydet ja eroavaisuudet edellda mainituissa rahapelikulutuk-

sen seurauksien ulottuvuuksissa, joita avataan tarkemmin tdssa alaluvussa.

Taulukko 7. Rahapelikulutuksen seuraukset.

Tyytyvaisyys

- Sivuston ja mobiilisovelluksen kaytetta-
vyys (tekninen toimintavarmuus ja navi-
goitavuuden helppous) seka nopeat ja su-
juvat rahansiirrot tyytyvaisyyden
avaimena.

- Tyytyvaisyys vahvistaa sitoutumista ja us-
kollisuutta rahapelipalvelun tarjoajaan.

- Tyytymattomyys voi johtaa rahapelipal-
velun tarjoajan vaihtamiseen.

- Ulkomaista suosivat: korostavat asiakas-
palvelua, hintaan liitettavia tekijoita
(esim. kilpailukykyiset kertoimet), pelivali-
koiman runsautta, rahallista voittamista.
- Kotimaista suosivat: korostavat tuttua
sivustoa ja hyvantekevaisyytta. Tyytymat-
tomyys voi johtaa saman rahapelipalve-
lun tarjoajan kayttamiseen fyysisessa ym-
paristdssa tai pelaaminen voi jaada valiin.

Uskollisuus

- Rakentuu péadosin tyytyvaisyyden ele-
menteista.

- Tyytyvaisyys ja tapa kayttaa tiettya raha-
pelipalvelun tarjoajaa (pidempi asiakas-
suhde) vahvasti yhteydessa uskollisuu-
teen.

- Uskollisuus vahvistaa rahapelipalvelun
tarjoajalla pysymista ja immuniteettia kil-
pailevien yritysten mainonnalle ja tarjon-
nalle.

- Ulkomaista suosivat: rahapelipalvelun
tarjoajan kilpailukykyisyys (korkeimmat
kertoimet, pelivalikoiman runsaus), palve-
lun tasainen ja korkea laatu sekd asiakas-
palvelun rooli korostuu. Uskollisuus edis-
tda positiivista suusanallista viestintaa ku-
luttajien valilla esim. suosittelu kavereille.
- Kotimaista suosivat: rahapelipalvelun
tarjoajan kilpailukykyisyys (ainutlaatui-
suus, kotimaisuus, hyvdntekevaisyys, pa-
rempi palvelu).

Samaistuminen

- Ei varsinaisesti oman identiteetin raken-
nuskappale.

- Ulkomaista suosivat: samaistumisen
puuttuminen korostuu (ei I6ydy syvempaa
yhteyttd tai samaistupintoja), yksittaisina
samaistumispintoina vastuullisen pelaa-
misen edistaminen (brandin arvo) seka
pelaaminen kavereiden ja tuttujen kanssa
(bréndin sosiaaliset hyodyt)

- Kotimaista suosivat: hyvantekevdisyys
(bréndin arvo), kotimaisuus (erottuvuus
muista brandeistad ja samankaltaisuus ku-
luttajan kanssa, brandin 1ampd). Samais-
tuminen yhdistetdaan samalla rahapelipal-
velun tarjoajalla pysymiseen esim. halu
tukea kotimaista.
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Ongelmat

- Molemmilla kuluttajaryhmilld korostuu
rahapelien ongelmallisten seurausten
puuttuminen: oma pelaamisen hallinta ta-
loudellisesta ndkdkulmasta keskidssa.

- Hetkittaista ja nopeasti ohimenevaa har-
mitusta havidmisesta.

- Aika ja uppoutuminen (voi vieda aikaa ja
keskittymista jostain tarkeammasta asi-
asta).

- Verkkorahapelaamisen erityispiirteena
helppous ja saatavuus (24/7) paikasta riip-
pumatta: voi olla ongelmallista peliongel-
mallisille kuluttajille.

- Kuluttajan rooli korostuu ongelmallisten
seurausten vilttamisessa ja hoitamisessa.

- Ei eroavaisuuksia.

4.3.1 Tyytyvaisyys

Molemmat kuluttajaryhmat maarittelevat tyytyvaisyyden rahapelipalvelun tarjoajaan
muodostuvan kadyttokokemuksesta, jonka perustana on valintakriteeriosuudessa jo tar-
kemmin kasitellyt sivuston ja mobiilisovelluksen kaytettavyys seka rahansiirtojen nopeus
ja sujuvuus. Kaytettavyys koostuu sivuston ja mobiilisovelluksen jarjestelman teknisesta

toimintavarmuudesta ja navigoitavuuden helppoudesta. Rahansiirtojen sujuvuus puo-

lestaan kasittad nopeat ja helpot talletukset ja kotiutukset.

“Téhédn nykyiseen md oon ollut tyytyvédinen, kun sivusto toimii. Niin kun
aikaisemmin oon sanonut, niin nopee kotiutus, talletus ja asiakaspalvelu.
Toimivuus on hyvd. Itekin oon vidhdn semmoinen ihminen, et md tykkddn, ettd

hommat sujuu niin kun nyt. Niin miks odottaa tietysssd asioissa. Tdd on tdhdn

mennes toiminut sillai, et niin kun nopeasti toimii.” (H7)

“Nopeus eri toimintojen vdlilld, jos mé haluan siirtdd rahaa liséé tai siirtdd rahat

kotia, niin ne I6ytyy nopeesti, eikd mun tartte kikkailla monen eri painikkeen kautta.

Helppous myés sielld sivuston navigoinnissa on yhtend.” (H14)

Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavat kuluttajat korostavat asiakas-

palvelun roolia tyytyvaisyyden tekijana, sillda sen avulla voidaan ehkaista kuluttajan
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havaitsemista ongelmista kumpuavien riitatilanteiden syntymista rahapelipalvelun tarjo-
ajan kayttdmisessd sekd edistaa riitatilanteiden selvittamista. Haastatteluissa nousee
esille, ettd esimerkiksi ongelmat kotiutusten maksamisessa ilmenevat jopa kuluttajan ja
rahapelipalvelun tarjoajan valisind riitatilanteina, minka vuoksi asiakaspalvelulla on suuri
mahdollisuus vaikuttaa kuluttajan tyytyvadisyyteen reagoimalla nopeasti kuluttajan yh-

teydenottoon ja selvittamalla ongelman tai riitatilanteen syyt asianmukaisesti.

”Se [tyytymdttémyys] just liittyy tdhdn huonoon asiakaspalveluun, et jos ei oo
saanut yhteyttd siihen firmaan. On ollut jotain ongelmaa esim. rahansiirroissa ja
muuta, niin sitten menee kaks viikkoa selvitelld jotain tyhmdd asiaa, kun ei sielté
saa ketddn kiinni ja kukaan ei vastaa. [...]. Se on heti sellanen negatiivinen, et en

mee endd takaisin. Mut sekin liittyy suoraan tuohon asiakaspalvelun puoleen.” (H9)

Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavat kuluttajat korostavat myos
pelivalikoiman runsautta sekd hintaan liitettavia tekijoita tyytyvaisyyden tekijoina. Tyy-
tyvaisyyttd kohottavana tekijana koetaan se, ettd rahapelipalvelun tarjoaja mahdollistaa
monipuolisella pelivalikoimallaan kuluttajan pelaamistarpeita vastaavan kokemuksen.
Hintaan liitettdvat tekijat puolestaan liittyvat esimerkiksi siihen, ettd rahapelipalvelun

tarjoajan kertoimet ovat kilpailukykyisia verrattuna muihin rahapelipalvelun tarjoajiin.

“No [tyytyvdisyys rakentuu] siité, ettd se yritys, joka sitd tarjoaa sité palvelua, niin
on tietysti reilu ja sitten tuota sielld on monipuoliset kohteet, hyviit kertoimet,

hyvi kéytettévyys.” (H5)

“Vedonlyénnin puolella se on tietysti, et ne kertoimet on varteenotettavia, et ei
kato, et miten téid kerroin voi olla ndin pieni tai jos vertailee muihin, et okei ndd ei

oo ees kilpailukykyisid.” (H8)

Rahallinen voittaminen on my0s jopa erittain tarkedna tekijana tyytyvaisyydessa ulko-

maista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttdvien kuluttajien keskuudessa, silla se
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voi luoda positiivisen muistijaljen kuluttajalle rahapelipalvelun tarjoajasta. Tama asia tu-
lee ilmi etenkin rahapeliautomaatteja pelaavien kuluttajien keskuudessa. Lisaksi pelaa-
misen seurannan tyokalut koetaan tadssa yhteydessa hyvana lissominaisuutena, jotta ku-
luttajan on helppoa ja yksinkertaista muodostaa ymmarrys pelaamisen voitollisuudesta

tietylla sivustolla.

“lhan puhtaasti se, ettd miltd pelisivulta on tullut kaikista eniten. Md tykkddn siitdi,
ettd Betsafe ndyttdd kaiken, mitd sd oot pelannut sinne, niinku mihinkd sé oot
sijoittanut ja paljon sé oot plussalla ja paljon sd oot miikalla. Niin noi on ihan

kivoja, ettd ei tarvi itte kdydd kelaamas niitd talletuskuitteja.” (H2)

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kadyttavat kuluttajat kokevat tutun ra-
hapelipalvelun tarjoajan tdrkednd asiana tyytyvaisyydessa, silld kuluttajan on helppoa,
turvallista ja vaivatonta asioida tutulla rahapelipalvelun tarjoajalla, kun hdan oppinut sita
kdyttamaan, tuntee rahapelipalvelun tarjoajan toimintatavat ja |0ytda tutut pelit aiem-
man kayttokokemuksensa avulla. Tutun ja helppokayttoisen sivuston ulkoasun muutta-
minen tai jarjestelman korvaaminen uudella péivitetylla versiolla voi aiheuttaa myos tyy-

tymattomyyttd, mikali se koetaan kaytettavyydeltdan heikommaksi.

“Sellaanen, ettd sitd nettiportaalia ei kovin suuresti muutella ees taa kaiken aikaa,
niin kun ulkoasua sun muuta. Se on mun mielestd tirkedd sellaanen, etté ei pidd
alusta asti opetella, kun sé tavallaan opit siihen, niin se on mun mielestd tdrkedd.
Ettd monesti on tuhoton kiire esimerkiksi sun pitdd tietéd, mistd sé I6yddt ja tik-

tiktik. Ettd siind sité niin kun testataan, ettéd ne toimii.” (H10)

Rahapelipalvelun tarjoajan toimintatavoista hyvantekevaisyys nousee esille kotimaista
rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavien keskuudessa tyytyvaisyyden tekijana.
Tarkedna asiana mainitaan se, ettd rahapelipalvelun tarjoajan tuottoja ohjataan jarjes-

telmallisesti hyodyllisiin kohteisiin, eikd ne ohjaudu esimerkiksi ulkomaisille yrittajille.
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“Tavallaan, ettd tietdd, mikd sielldi on se taustavoima. Et ei oo kukaan
osakasjoukko, kuka kerdd niin kun Maltalla rahat itelleen, vaan se tavallaan on

ohjattua ja sit se raha menee johonkin hyédylliseen kéyttéon.” (H13)

Molemmat kuluttajaryhmat yhdistavat tyytyvdisyyden toimivan vahvistavana element-
tind sitoutumisessa ja uskollisuudessa rahapelipalvelun tarjoajaan. Kun kuluttajat ovat
tyytyvaisia, he pelaavat samalla palveluntarjoajalla myos tulevaisuudessa. Tyytymatto-
myys puolestaan voi konkretisoitua huonon asiakaskokemuksen tarjonneen rahapelipal-
velun tarjoajan kayton esteend ja johtaa siten rahapelipalvelun tarjoajan vaihtamiseen

toiseen vaihtoehtoon.

“No kylld sitten ainakin voi palata, et jos se on ollut hyvd sivusto ja toiminut
mukavasti, niin saattaa et on palannut. Sillai itellekin on tullut noi pari, mitd
kdyttdd. Et on ollut tyytyvdinen ja sit on vaan mennyt takaisin, ettd kaikki on

toiminut hyvin ja simppelisti, niin sit on mennyt takaisin sinne. ” (H9)

”Se vaikuttaa siihen, ettd jos oon tyytymdtén, niin sitten md vaihdan

palveluntarjoajaa. En md turhaan vdkisin oo sielld kenenkddn asiakkaana.” (H14)

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kadyttavat kuluttajat mainitsevat, etta
tyytymattomyys rahapelipalvelun tarjoajaan ei johda valttdmatta siirtymiseen ulkomai-
sille rahapelipalvelun tarjoajille. Tyytymattomyytta aiheuttaneessa tilanteessa he saat-
tavat pelata tarvittaessa rahapeleja Veikkauksen fyysisissd myyntipisteissa tai vaihtoeh-

toisesti he eivat valttamatta pelaa ollenkaan rahapeleja.

“Joskus on niin, ettd jos mé huomaan, ettd se rupee tékkimddn se appi, niin sit, jos
mdé oon paikan pddlld raveissa, niin md pelaan sitten sielté luukulta, jos md vaan

kerkeen, niin ennemmin sitten niin, kun se on ainakin varma.” (H11)
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“On silld tietysti vaikutusta, jos md olisin tosi tyytymdton siihen, niin se olis huono.
En md tietenkddn sielld varmaan pyéris. Md en usko, et mé menisin kilpailijoiden
leipiin vdlttdmdttd pelaan. Sit md en varmaan vaan uhkapelais tai kévis koneella

jossain S-marketissa pelaamassa. (H13)

4.3.2 Uskollisuus

Molemmilla kuluttajaryhmilla korostuu se, ettad uskollisuus rakentuu paadosin samoista
tekijoista kuin tyytyvaisyys rahapelipalvelun tarjoajaan. Tyytyvaisyys voidaan sen vuoksi
liittad uskollisuutta edeltavaksi tekijaksi. Uskollisuus rahapelipalvelun tarjoajaan raken-
tuu kuitenkin pidemman ajan kuluessa, eli kuluttajan luottamus ja uskollisuus ansaitaan
hieman pidemman asiakassuhteen myota. Taman vuoksi tyytyvaisyys ja tapa kayttaa tiet-
tya rahapelipalvelun tarjoajaa ovat vahvasti yhteydessa kuluttajan uskollisuuteen raha-
pelipalvelun tarjoajaa kohtaan. Tyytyvaisyyden rooli uskollisuudessa tuleekin korostu-
neemmin esille kuin Jolleyn ja muiden (2006, s. 776—777) tutkimuksessa, mutta tavan
muodostuminen kayttaa tiettya rahapelipalvelun tarjoajaa voidaan nahda yhtalailla tar-

keaksi uskollisuuden rakentumisessa.

“No sielld on tullut pelailtuu sen ver kauan ja homma on suht hyvin toiminu.” (H6)

”Se on sen takia sen takia mieluisin, ettd ensinnékin mielldn sen kotimaiseksi. Se
on luotettava. Se on helppo. Se on tuttu. Md vietén siellé eniten aikaa ndisté

sivustoista.” (H14)

Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavat kuluttajat korostavat rahape-
lipalvelun tarjoajan kilpailukykyisyytta markkinoilla tarkeana tekijana uskollisuuden pe-
rustana. Kilpailukykyisyys muodostuu kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa
kayttavista kuluttajista poiketen hintaan liitettaviin tekijoihin ja pelivalikoiman runsau-
teen. Esimerkiksi markkinoiden korkeimmat kertoimmet ja vedonlyontikohteiden runsas

valikoima koetaan oleellisiksi asioiksi vedonlydnnissa.
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“Kertoomet [markkinoiden korkeimmat]. Se on se ja sielld on kohteita tosi paljon.”

(H2)

“Ja sit ehkd tota uskollisuus vedonlyénnissd on se, ettd niillé on markkinoitten
parhaat kertoimet jatkuvasti tai etté ne pystyy pitddn sen tason korkeemmalla ku
muut, mikd saa sit aina palaamaan sinne firmalle. On se aika tylyd kattoo vaikka,
jos kerroin on ollut jonkin verran parempi, niin sit huomaa, et se voitto ois ollut
vaikka 100 euroa jollain toisella firmalla. On se aika semmonen tekijd, mikd saa

miettimddn, et miks pelaa silld firmalla. ” (H8)

Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kadyttavien kuluttajien keskuudessa us-
kollisuudessa olennaisena asiana mainitaan myos palvelun tasainen ja korkea laatu. Se
tarkoittaa sitd, ettd rahapelipalvelun tarjoaja voi tarjota kuluttajalle poikkeuksetta koke-
muksen, jossa yhdistyy sivuston ja mobiilisovelluksen kaytettavyys, rahansiirtojen suju-
vuus, kilpailukykyiset kertoimet ja runsas pelivalikoima. Vaikka ongelmattomuus nousee
esille tassa yhteydessa, on hyvallad asiakaspalvelulla korostuva rooli palvelun laadun tur-
vaamisessa ja positiivisemman asiakaskokemuksen muodostumisessa etenkin ongelma-

tilanteissa.

“Niin kauan kun tdd sivusto toimii ja on hyvin toimiva ja kaikki tapahtuu nopeesti,
niin silloin md oon uskollinen asiakas. Mut jos tdd laatu rupee huononeen noitten
suhteen, ettd esimerkiks kotiutukset ei olis viikonloppuisin tai pelien tarjonta on

pienempdd, niin kylld meikéldinen ldhtee aika nopeesti pois.” (H7)

“No varmaan se, ettd ne on hoitanut hommansa. Ehkd se menee taas téhdn mitd
ollaan pyéritelty tdssd vidhdn samaa aihetta, ettd kyllé se menee samaan. Ettd jos

tulee ongelmia niin asiat hoidettu ja néin.” (H9)

Uskollisuudessa kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavat kuluttajat ko-

kevat kotimaisen toimijan ainutlaatuiseksi johtuen monopoliasemasta ja toimintatavasta,
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silld se on ainoa kotimainen rahapelipalvelun tarjoaja ja sen tuottoja kdytetdan yleis-
hyodyllisiin kohteisiin. Kotimaisuus liitetddan myos siihen, ettd kotimaiselta rahapelipal-
velun tarjoajalta asiakas voi saada parempaa palvelua, koska palvelu ja sen sisdlto on
saatavilla kokonaan suomen kielellad ja rahapelipalvelun tarjoajan toimintaa ohjaa koti-
mainen lainsdadantd. Taman vuoksi palvelun kayttaminen koetaan helpoksi, turvalliseksi
ja luotettavaksi. Kuluttajat haluavatkin tukea suomalaista rahapelipalvelun tarjoajaa pe-
rustuen joko hyvantekevaisyyteen tai parempaan palveluun tai molempiin. Kotimaista
rahapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavalle kuluttajalle kilpailukykyisyys rakentuu
siten kotimaisen rahapelipalvelun tarjoajan ainutlaatuisuuden varaan perustuen hyvan-

tekevaisyyteen tai parempaan palveluun tai molempiin.

“No ainakin se on selkee ja suomalainen ja sitten ne panostaa tohon TotoTV:seen
ja ndihin just sen takia. Pystyy suomeksi kuunteleen studioita ja muuta kun joskus
Ruotsissakin ne ndyttdd ATG:lld nditd Suomen studioita, mutta kun ne molottaa

ruotsia, niin en md ymmédirré ja mulla ei oo mitddn ideaa seurata sitd ruotsiksi.

(H11)

Molemmat kuluttajaryhmat yhdistdvat uskollisuuden ilmenevan rahapelipalvelun tarjo-
ajalla pysymisena. Lisdksi esille nousee se, ettd uskollisuus rahapelipalvelun tarjoajaan
vahvistaa kuluttajan immuniteettia kilpailevien rahapelipalvelun tarjoajien mainonnalle
ja tarjonnalle, silla kuluttajan ollessa tyytyvdinen han ei koe tarvetta vaihtaa rahapelipal-

velun tarjoajaa.

“Kylhén se ndkyy ihan siind, ettd sitten kun tulee pelaamaan taas kasinopelejé niin

palaa aina sille sivustolle. Et se on varmasti se selkein missé se nidkyy.” (H8)

Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa kayttdvien kuluttajien keskuudessa mainitaan
my0s uskollisuuden positiivinen merkitys kuluttajien valisessa suusanallisessa viestin-

ndssa. Kuluttajan uskollisuus ilmenee esimerkiksi kuluttajan uskolliseksi kokeman
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rahapelipalvelun tarjoajan suositteluna tai sen esille tuomisena positiivisessa savyssa

esimerkiksi kavereiden kanssa aihepiirista keskusteltaessa.

“Tietenkin sitd suosittelee varmaan tai siitd puhuu kavereillekin sit enemmdn siitd
kuin muista kasinoista, et tdd on hyvd ja tdtd kannattaa kokeilla ja télld lailla. Kyllé
se niin kun tommonen suusanallinen markkinointi ndkyy kans siinéd toiminnassa,
ettd siitd puhuu positiiviseen sévyyn, jos on uskollinen ja luottaa siihen sivustoon.

Sitd voi suositella sit kavereillekin. Siinéd se varmaan kulminoituu.” (H8)

4.3.3 Samaistuminen

Samaistuminen rahapelipalvelun tarjoajaan koetaan molemmissa kuluttajaryhmissa
jopa hankalaksi kysymykseksi. Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kaytta-
vat kuluttajat mainitsevat, ettd samaistumista rahapelipalvelun tarjoajaan ei koeta pe-
rustuen siihen, ettd syvempi yhteys ja samaistumispinnat rahapelipalvelun tarjoajaan
puuttuvat. Rahapelipalvelun tarjoajaa ei sen vuoksi koeta kuluttajan oman identiteetin
rakennuskappaleena, vaan pikemminkin kuluttajan rahapelaamisen mahdollistavana toi-

mijana.

“Samaistumista. No en mé ehkd voi sanoo, et ois mitenkddn sellasta identiteetin
rakennushommaa siind. Ettd en mdé niin kun, ei ehkd mikéén niisté oo semmone,
mikd ois osa omaa identiteettid niinkéén. Ehké se on kokonaan se
uhkapelaaminen osana sitd, mut ei ne oo ehkd semmosia rakennuskappaleita ne

bréndit tai firmat siind.” (H8)

”No en ehkd suoraan [koe samaistumista], koska jos md mietin itteeni, niin md oon
palvelun kuluttaja ja tarjoaja se firma. En md ehkd nédd sellasta mitddn suoraa
samaistumispintaa. Et se on enemmdn itelle tdlldnen ulkopuolinen. [...]. Mut en

ehkd ndd mitddn samaistumista siihen.” (H9)
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Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavien kuluttajien keskuudessa tu-
lee ilmi vain yksittaisia samaistumispintoja, jotka ovat vastuullisuus peliongelmien ehkai-
semisessa ja brandin kayttamisen sosiaaliset hyddyt, joihin yksittdiset haastateltavat hie-
man samaistuvat. Peliongelmien ehkaiseminen ja minimointi tarjoamalla ja mainosta-
malla vaihtoehtona pelitilin sulkemista kuluttajan pyynnostd koetaan vastuulliseksi
asiaksi, vaikka rahapelipalvelun tarjoajan tulot ovat riippuvaisia kuluttajien haviamista
rahoista. Vastuullinen pelaaminen voidaankin liittda brandin arvoihin, joihin kuluttaja sa-
maistuu. Puolestaan sosiaaliset hyodyt liittyvat siihen, ettd kuluttaja voi pelata esimer-
kiksi kavereita vastaan nettipokeria, kun he valitsevat saman rahapelipalvelun tarjoajan.
Kuluttaja kuuluukin silloin samaan ryhmaan muiden kuluttajien kanssa rahapelien kulut-
tamisen kontekstissa, ja rahapelipalvelun tarjoaja on siind tarkea vilillinen osa asian

mahdollistamisessa.

“Mut jos vidhdn voi samaistuu, niin ndillé on ainakin se hyvd, etté kuitenkin he télld
sivustolla mainostavat sitd, ettd jos on hei ongelmia, peliriippuvuutta tommosta,
etté menee yli, niin he tarjoo sitd vaihtoehtoa lopettamaan kaikki. Siiné mielessdé

vastuullisia.” (H7)

“Kylld se pitkdlti menee, ettd missd kaverit pelaa ja mitd suositellaan, ettd siihen

noi varmaan perustuu.” (H4)

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavien kuluttajien keskuudessa hy-
vantekevaisyys koetaan arvoksi, joka yhdistaa seka kuluttajaa ettd rahapelipalvelun tar-
joajaa. Taman vuoksi hyvantekevaisyys toimiikin kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa

pddasiassa kayttavan kuluttajan samaistumista edistavana brandin arvona.

"Télld hetkelld en oo kauheemmin mistddn asiasta samaistu paitsi ehkd siitd hy-

vdntekevdisyysjuttu on ihan hyvd, ettd siihen md samaistun.” (H12)
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Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavien kuluttajien keskuudessa
esille nousee myos samankaltaisuutena kuluttajan kanssa ja muista rahapelipalvelun tar-
joajista erottavana tekijana kotimaisuus. Taman vuoksi rahapelipalvelun tarjoajan kayt-
taminen koetaan kotoisaksi, tutuksi, turvalliseksi ja luotettavaksi toimijaksi, jota halutaan
tukea. Kotimaisuus on my0s yhteydessd myos brandin |[ampoon, silla kotimainen raha-
pelipalvelun tarjoaja koetaan helpommin |ldhestyttavaksi toimijaksi verrattuna ulkomai-

siin toimijoihin.

“Veikkaus on tavallaan kotoisampi, ettd jotenkin suomalainen kuitenkin sitd ajat-
telee. Mid oon maailmaa ndhnyt paljon, mutta se ettd kylld se vaan, ettéd jotenkin

se tutulta tuntuu.” (H10)

“Tuttu ja mainostettu palveluntarjoaja ja ndkyvillé aika ylldttédvdnkin paljon joka

pdivdisessd eldmdssé monellakin ihmiselld.” (H14)

Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa kayttavien kuluttajien keskuudessa on havaitta-
vissa se, etta kuluttajan samaistuminen rahapelipalvelun tarjoajaan voi edistda samalla
rahapelipalvelun tarjoajalla pysymistd. Tama tulee esille esimerkiksi siina, etta kuluttaja
haluaa tukea kotimaista palveluntarjoajaa tai hyvantekevaisyyden yhteisena brandin ar-

vona jakavaa rahapelipalvelun tarjoajaa.

“Valitsemalla se mun rahapelipalvelun tarjoaja jatkossakin.” (H12)

“Ehkd siind se, ettd haluaa tukea kotimaista, suosia kotimaista. Md en tiedd, onko

se aivan relevantti téllaisessa aiheessa mutta sieltd se juontaa juurensa.” (H14)

4.3.4 Ongelmat

Molemmissa kuluttajaryhmissa korostuu se, ettd rahapelien kuluttamisesta verkkoym-

paristdssd ei ole varsinaisesti koettu aiheutuvan henkilékohtaisia ongelmallisia
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seurauksia, vaikka yksi padasiassa ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa kayttdava haas-
tateltava nostaakin esille henkilékohtaisen tason ongelminaan toisinaan konkretisoitu-
vat taloudelliset ja sosiaaliset haittavaikutukset. Kuluttajat kokevat oman rahapelaami-
sen hallinnan olennaiseksi asiaksi ongelmallisten seurausten valttdmisen yhteydessd, ja
seurauksien maarittelyssa taloudellinen ndkékulma nousee vahvasti esille. Se pitaa sisal-
[3an suunnitellun rahan kayttamisen, jotta rahapeleihin kaytetty rahamaara ei vaikuta
muuhun eldmd&an negatiivisesti. Rahapeleihin kadytetty rahamaara tuleekin olla sopusuh-
tainen kaytettavissd olevaan rahamaaraan, jotta se ei heikennéd kuluttajan hyvinvointia
hédnelle tarkedmpien tarpeiden tyydyttamisessa, kuten esimerkiksi ruoan valinnassa ja

ostamisessa kaupassa.

”No seuraukset, jos md laitan sinne 10 euroa johonkin, niin md tiedostan sen, ettd
se on neljd jauhelihapakettia. Mutta se, et jos mulla on varaa hévité se, niin sit md
voin pistéd sen sinne. Ei sité koskaan tiié, vaikka se tuleekin sitte kakstonnisena

takasin.” (H1)

“Ne panokset pitdd olla sellaset, ettd sd pystyt ne hdvidmdién. Se pitdd olla niin
kun selvd, ettd sitd ei voi ruveta surkutteleen ollenkaan. Etté sd rupeet tuolla
jossakin kaupassa ottaa halvempaa sapuskaa sen takia. Ei silld lailla. Se niin kun

pitdd lopettaa. ” (H1)

Molemmissa kuluttajaryhmissd nousee esille se, ettd rahapelien kuluttamiseen kuuluu
toisinaan rahan héaviaminen ja siitd aiheutuva hetkittdinen harmitus. Sitd kuitenkaan
koeta paapiirteissaan henkilokohtaisella tasolla kokoluokaltaan merkittavana ongelmal-
lisena seurauksena, koska silld ei ole ollut merkitystd muuhun eldamaan ja tunne on ollut

nopeasti ohimeneva.

“Ei siind suurempia negatiivisia [seurauksia ole], jos ei oteta sité pientd harmitusta,

kun tulee takkiin.” (H9)
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”Sit toki, jos on ollut hyvd pelidraivi pddlld ja hévidd, niin toki siité harmitus tulee,

mut en md mitenkddn valtavasti siité harmistu.” (H13)

Molemmissa kuluttajaryhmissa tunnistetaan toisinaan jopa runsas ajankaytto ja peleihin
uppoutuminen verkkorahapelaamisen erityispiirteina. Niitd ei koeta kuitenkaan merkit-
tavind ongelmallisina seurauksina. Toisinaan kuluttajat kokevat, ettd peleihin uppoutu-
minen vie liikaa aikaa seka keskittymista, minka vuoksi se voi olla pois jostain hyodylli-

semmasta tekemisestd. Se voidaankin kokea toisinaan jopa turhaan kulutettuna aikana.

“Ehkd siind on se, ettd sen ajan vois kéyttdd oikeesti hyddyllisemminkin johonkin
muuhun fiksumpaan, kun tuhlata omaa henkisté panosta ja rahallista pddomaa

peleihin, niin ehkd se tulee mieleen.” (H14)

Molemmissa kuluttajaryhmissa tunnistetaan kuitenkin yleisella tasolla rahapelaamisesta
aiheutuvia haittoja, jotka ovat paapirteissaan Salosen ja muiden (2018, s. 221-222)
maarittelemat  taloudelliset, emotionaaliset ja  psykologiset, terveydelliset,
ihmissuhteisiin liittyvat sekd tyohon opiskeluun liittyvat haitat. Rahapelien helppo
saatavuus koetaan molemmissa kuluttajaryhmissd merkkittavimpana ongelmana
peliriippuvaiselle kuluttajalle. Helppous ja saatavuus muodostuu siitd, ettd kuluttaja voi

pelata paikasta ja ajasta riippumatta rahapeleja, mikd madaltaa pelaamisen kynnysta.

“No yleiselld tasolla tietysti ongelmapelaaminen on semmonen, miké on yleiselld
tasolla ongelma. No [verkkoympdiristéssé ongelma on] se, ettd se on koko ajan
saatavilla. [...]. Sd voit vaikka ihan sama mihin aikaan yéllé sé voit pelata. Sehén

se on. Pelaamisen helppous niin sanotusti.” (H5)

“Tietysti, jos on nyt jotain peliongelmaisia, niin se on aika helppo pelata sielld
verkossa vaan. Kylld se, ettd jos se on niin kun ongelma, niin sitten se voi olla

isompi ongelma, kun se on niin helppo kotisohvalta tehdd. Ei sun tartte ldhted
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mihkddn ja sd voit siitd pelata kaikki rahas. Se mutta ei se ittee silld lailla kosketa.”

(H11)

“Totta kai pelaaminen on ddrimmdisen suuri taitolaji, jota kaikki ei pysty
handlaamaan ja sitten on suuri riskii, miten se sit vaikuttaa talouteen ja

psyykkeeseenkin ja kaikkeen tdlléseen. Et onhan se iso asia siind mielessd.” (H13)

Rahapelien kuluttamiseen liittyva peliriippuvuus ja siitd aiheutuneet ongelmalliset
seuraukset tunnistetaan jopa huolta aiheuttavana asiana molemmissa kuluttajaryhmissa,
vaikka ne eivat kuluttajaa henkilokohtaisesti koskisi. Kuluttajan vastuu oman pelaamisen
hallinnasta korostuu tarkeimpdna toimenpiteend ongelmallisten seurauksien
véalttamisessd etenkin yksilotasolla. Tamad koetaan tavallisille pelaajille helppona ja
normaalina toimenpiteend, mutta peliongelmaisille sen arvioidaan olevan vaikeampi
asia hallita. Rahapelipalvelun tarjoajien vastuullisen pelaamisen tyokalujen
mahdollistaminen kuluttajan pelaamisen hallinnan tueksi nousee esille oleellisena
toimenpiteend, vaikka kuluttajalla ei itselld olisi niille henkilokohtaista tarvetta.
Molemmissa kuluttajaryhmissa mainitaan erilaisia yksittaisia toimenpiteitd pelaamisen
hallinnan ja ongelmallisten seurausten ehkdisemiseksi, kuten kaikille kuluttajille sama
tappioraja kuukaudessa, kotimainen monopoli verkossa, eri tahojen yhteistyo ja
valiintulo seka ikarajoitusten uudelleen maarittely. Kumpikaan kuluttajaryhma ei
kuitenkaan nosta positiivisena ratkaisuna esille ulkomaisten sivustojen kayton estamista.
Kuitenkin esille nousee selkedsti se, ettd lahtokohtaisesti ongelma on kuluttajalla
itselladn, joten ongelma ei poistu ilman kuluttajan omaa panostusta ja vaivannakoa.
Taman vuoksi kuluttajan vastuu oman pelaamisen hallinnasta nahdaan
kokonaisvaltaisena ja tarkeimpana toimenpiteend, jota voidaan yhteistydssa eri tahojen

kanssa edistaa.

“Tavallinen ihminen pystyy varmasti tiedostamaan sen, ettd nyt ei kannata pelata,

nyt menee véhdn yli. Oli se sitten minkd tahansa, etté ei me nyt oluttehdasta
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laiteta kiinni sen takia, ettd alkoholisti juo ittensé huonoon happeen. Suurin osa

ihmisistd ei sitd kuitenkaa tee.”

“Palveluntarjoaja kuitenkin tarjoaa viihdykettd ja muuta, etté sit se kuluttaja on
se, jolla on se ongelma. Ettd en md syyllistdis mitenkddn noita palveluntarjoajia,

ettd heilld ei oo tarpeeks jotain rajoituksia.” (H9)

“No siis kyl nyt pitdis olla ite vastuu melkein kokonaan siitd [rahapelaamisesta]

mun mielestd.” (H12)

“MGd nden sen tosi vahvana, ettd kuluttajan tdytyy hallita sitd, koska onhan se
hirmu huumaavaa. Se on vain ja ainoastaan siitd kiinni, ettei se Idhde késistd. Siel-
ldhdn on palveluntarjoajalla sellasii rajoitusasioita sielld, mitké on hienoja, mut se
on mun mielestd vdhdn jollain tavalla pddlle liimattu tapa hallita addiktiota. Et jos
on addiktio, niin se on ite yritettédvd hoitaa. Mutta sitten taas pddstddn siihen kes-
kusteluun, et onko addiktio sairaus vai ihmisen oma ongelma. En osaa ihan tdysin
ottaa kantaa siihen, mutta md henkil6kohtaisesti itsessdni nddn, etté kylld md oon

itse vastuussa siitd, itsestdni ja valinnoistani.” (H13)
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5 Johtopaatokset

Tassa luvussa esitetdaan tutkimuksen keskeisimmat tulokset. Tutkimustulosten hyddyn-
nettavyytta pohditaan myos liiketoiminnan ja rahapelien jarjestamisen ndkokulmasta.

Lopuksi esitetdan jatkotutkimusaiheita ja tutkimuksen rajoituksia.

5.1 Keskeiset tulokset ja hyodynnettavyys

Tutkimuksen tarkoituksena oli arvioida ja tulkita kuluttajan kdyttaman sdhkdisen
palveluntarjoajan alkuperamaan merkitystd rahapelien kuluttamisen muokkaajana.
Tutkimuksessa huomio kiinnittyi siihen, mikd merkitys kuluttajan kdyttaman sdhkdisen
rahapelipalvelun tarjoajan alkuperdamaalla on kuluttajan valintakriteereihin,

kulutuskokemukseen ja kuluttamisen seurauksiin.

Tutkimuksen valintakriteereja kasittelevissa aiemmissa tutkimuksissa havaittiin, etta va-
lintakriteereja sdhkdiselle rahapelipalvelun tarjoajalle on tunnistettu laajasti. Esille nou-
sikin se, etta kotimaista tai ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavien
kuluttajaryhmien valilla eri valintakriteerit korostuvat. Esimerkiksi ulkomaista rahapeli-
palvelun tarjoajaa padasiassa kayttavat kuluttajat korostavat valinnassaan hintaan liitet-
tavia tekijoita ja pelivalikoiman laajuutta, kun taas kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa
pddasiassa kayttavat kuluttajat korostavat valinnassaan rahapelisivuston laillisuutta ja li-
senssia, vastuullisen pelaamisen tyokaluja ja olemassa olevaa pelitilid. Aiempi tieteelli-
nen keskustelu kuluttajan valintakriteereistad sahkoiselle rahapelipalvelun tarjoajalle ra-
joittui kuitenkin paaasiassa tilastolliseen analyysiin, minka vuoksi syvempi ymmarrys va-
lintakriteereista oli puutteellista. Timan tutkimuksen empiiristen tutkimustulosten poh-
jalta havaittiin, etta teoreettisessa osuudessa kasitellyissa valintakriteereissa oli selkeita
yhtymakohtia tutkimustulosten perusteella muodostettuihin valintakriteereihin. Toi-
saalta osaa niistd joko muokattiin kuvaamaan tarkemmin valintakriteeria tai sisallytettiin
toisiin valintakriteereihin, mutta osa ei noussut aineistosta esille. Lisdksi empiirisessa tut-

kimuksessa havaittiin seka sisallollisia yhtalaisyyksia ettd eroavaisuuksia kuluttajan
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valintakriteereissa sahkoiselle rahapelipalvelun tarjoajalle kotimaista tai ulkomaista ra-

hapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavien kuluttajaryhmien valilla.

Empiirinen tutkimus osoitti valintakriteerien nakokulmasta sen, ettd ulkomaista rahape-
lipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavat kuluttajat arvostavat etenkin hintaan liitettavia
tekijoita, nopeampia kotiutuksia ja runsaampaa pelivalikoimaa tietyn rahapelityypin si-
sallad tarkeampind valintakriteereina verrattuna kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa
kayttaviin kuluttajiin. Tama on oleellinen huomio, silld edelld mainituista asioista voidaan
paatelld se, ettd kotimainen rahapelipalvelun tarjoaja ei pysty vastaamaan ulkomaista
rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavien kuluttajien tarpeisiin omalla tarjoomal-
laan. Havainnolla onkin selked yhtymakohta Gainsburyn ja muiden (2018, s. 3005) poh-
dintaan siita, ettd ulkomaisilla rahapelipalvelun tarjoajilla on kilpailuetu, silld ne pystyvat
tarjoamaan osalle kuluttajista heidan mieltymyksia ja valintakriteereja vastaavan koko-
naisuuden, johon kotimainen rahapelipalvelun tarjoaja ei onnistu vastaamaan. Lisaksi
empiirinen tutkimus osoitti, ettd ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayt-
tavat kuluttajat kokevat normaalina uusien pelitilien avaamisen tarpeen vaatiessa. Gains-
bury ja muut (2018, s. 3005) ovatkin todenneet, ettd ulkomaista rahapelipalvelun tarjo-
ajaa suosivat kuluttajat kayttavat useampaa rahapelipalvelun tarjoajaa, mika voi selittaa
hintaan liitettdvien valintakriteerien olennaista asemaa valinnassa. Empiirisen tutkimuk-
sen pohjalta havaittiin, ettd uuden rahapelipalvelun tarjoajan valinnassa ulkomaista ra-
hapelipalvelun tarjoajaa pddasiassa kayttavilla kuluttajilla korostui valintakriteereista
etenkin verkkoarvioinnit ja suosittelut, rahapelipalvelun tarjoajan maine, hintaan liitet-
tavista tekijoista tervetulobonukset seka rekisterdinnin helppous. Taman perusteella voi-
daan todeta, ettd hintaan liitettdvien tekijoiden ohella ulkomaista rahapelipalvelun tar-
joajaa paaasiassa kayttavat kuluttajat tarvitsevat myos vahvistusta valinnalleen esimer-
kiksi verkkoarviointien ja ldhipiirin kautta, mutta rekisterdinnin helppous nousi myds

oleellisena asiana esille tdssa yhteydessa.

Aiempien tieteellisten tutkimusten ja empiiristen tulosten pohjalta voidaan todeta, etta

ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavalle kuluttajaryhmalle tulisi
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markkinoinnissa korostaa rahapelipalvelun tarjoajan kilpailukykyisyyttd edelld maini-
tuissa asioissa, kuten esimerkiksi markkinoiden parhaita kertoimia tai laajinta pelivalikoi-
maa tietyn rahapelityypin sisalla. Lisdksi kuluttajia tulisi kannustaa tekemaan verkkoarvi-
ointeja tai suosittelemaan rahapelipalvelun tarjoajaa muille kuluttajille, jotta kuluttajan

valintatilannetta voitaisiin helpottaa ja vahvistaa informatiivisen tuen avulla.

Empiirisen tutkimuksen pohjalta voidaan toisaalta myos havaita, ettad kotimaista rahape-
lipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavat kuluttajat arvostavat kotimaisuutta etenkin ra-
hapelipalvelun tarjoajan maineen seka rahapelisivuston laillisuuden ja lisenssin valinta-
kriteereissa. Muissa taman kuluttajaryhman valintakriteereissékaan ei ole havaittavissa
sellaisia asioita, joita ulkomainen toimija pystyisi paremmin tayttamaan talle kuluttaja-
ryhmalle. Taman vuoksi voidaankin todeta, ettd kotimainen rahapelipalvelun tarjoaja
pystyy omalla tarjoomallaan ja toiminnallaan vastaamaan kotimaista rahapelipalvelun
tarjoajaa paaasiassa kayttavan kuluttajaryhman valintakriteereihin paremmin ollessaan
ainutlaatuinen kotimainen vaihtoehto, jonka toimintaa ohjaa kotimainen lainsdadanto ja
yleishyodyllisyys. Kotimaisella rahapelipalvelun tarjoajalla on olemassa myos selkea kil-
pailuetu, jonka varaan markkinointia on perusteltua rakentaa. Toisin sanottuna rahape-
lipalvelun tarjoajan kotimaisuutta ja sen tarjoamia etuja niin kuluttajalle kuin yhteiskun-

nalle olisi hyodyllista korostaa markkinoinnissa.

Tutkimuksen rahapelaamisen kulutuskokemusta kasittelevassa teoriaosuudessa yhdis-
tettiin aiemmissa tutkimuksissa tunnistettuja rahapelaamisen motiiveja Barbopoulosin
ja Johanssonin (2017, s. 123-124) muodostamaan kuluttajamotivaatiomittariston kol-
men eri paatavoitteen avulla. Aiemmat tieteelliset tutkimukset osoittivat, ettd rahape-
laamiseen kuuluu laajasti erilaisia motiiveja, joita voitiin yhdistad hydtymisen, hedonis-
tisen ja normatiivisen paatavoitteen mukaan. Rahapelaamisen elamantyylikulutusyhtei-
sossa ilmeni erityispiirteitd, joita tarkasteltiin myos edelld mainittujen paatavoitteiden

nakokulmasta.
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Empiiriset tutkimustulokset vahvistivat kasitys siita, ettd rahapelaamisen luonteen
vuoksi kuluttajilla on eri paatavoiteryhmiin kuuluvia rahapelaamisen motiiveja samanai-
kaisesti. Selkein ero kotimaista tai ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayt-
tavien kuluttajaryhmien valilld havaittiin olevan se, etta ulkomaista rahapelipalvelun tar-
joajaa paaasiassa kayttavien kuluttajien keskuudessa korostui ensisijaisena motiivina
hyotymisen paatavoitteeseen kuuluva rahan voittaminen. Puolestaan kotimaista rahape-
lipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavien kuluttajien keskuudessa korostui hedonisti-
seen paatavoitteeseen kuuluvat motiivit ensisijaisina rahapelaamisen motiiveina. Nor-
matiivisen paatavoitteen motiiveista mielenkiintoinen havainto oli oman vastuullisen ra-
hapelaamisen motiivi, jonka keskidssa on kuluttajan rahapelaamisen hallinta, eli rahape-
laamiseen kaytetyn rahamaaran pysyminen sopusuhtaisena. Tama motiivi korostui mo-
lemmilla kuluttajaryhmilla. Edellda mainittu oman vastuullisen pelaamisen motiivi on tar-
ked havainto, silld se tarjoaa merkittavan ndkdkulman siihen, etté verkkorahapelaaminen
voi olla palveluntarjoajan alkuperdmaasta huolimatta vastuullista, kun kuluttajan motii-

vina on oma vastuullinen rahapelaaminen.

Aiempien tieteellisten tutkimusten ja empiiristen tulosten pohjalta voidaan todeta, etta
rahapelipalvelun tarjoajan olisi hyodyllista tunnistaa asiakkaidensa ja potentiaalisten asi-
akkaidensa motiivit ja etenkin ensisijaiset motiivit. Rahapelien kuluttaminen ei rakennu
pelkdstdaan yksittdiseen paatavoitteeseen, joten olisi tarpeellista miettia rahapelien ku-
lutuskokemusta laajemmassa nakdkulmassa, jotta markkinoinnilla ja kdytdannon ratkai-
suilla voidaan tukea eri rahapelaamisen motiiveja. Markkinoinnissa voisikin olla hyodyl-
lista keskittya niihin etuihin, joita rahapelipalvelun tarjoaja pystyy tarjoamaan eri paata-
voiteryhmien motiivien mukaan. Esimerkiksi normatiivisen paatavoitteen mukaan voitai-
siin innovatiivisesti rakentaa erilaisia arvontoja, joissa arvottaisiin ilmaisvetoja ja katse-
luoikeuksia pelitapahtumaan paikan paalle ja etayhteydelld. Arvontaan osallistuminen
edellyttaisi kuitenkin sen, ettd kuluttaja on pelannut itse maarittelemiensa pelirajojen
puitteissa. Pelirajat tulisi asettaa esimerkiksi viikoittain, eli kuluttajaa kannustettaisiin

suunnittelemaan ja  budjetoimaan pelaamistaan. Tallaisten konkreettisten



129

toimenpiteiden avulla voitaisiin tukea jokaisen paatavoiteryhmaan kuuluvia rahapelaa-

misen motiiveja.

Tutkimuksen rahapelikulutuksen seurauksia kasittelevassa teoriaosuudessa kasiteltiin
kuluttajan tyytyvaisyytta, uskollisuutta, samaistumista ja ongelmia. Aiempi tutkimus
osoitti, ettd asiakastyytyvaisyyden kokonaisuus rakentuu kuluttajasidonnaisesti ostopaa-
tosprosessin eri vaiheissa tunnetilojen kautta. Asiakastyytyvaisyydella havaittiin myos
tarkea rooli kuluttajan uudelleen ostamisessa, silla tyytyvaisen asiakkaan uudelleen os-
tamisen aikomus on merkittavasti suurempi kuin tyytymattomalla asiakkaalla. Asiakas-
valitukset havaittiinkin olennaisena toimenpiteena kuluttajan tyytyvaisyyteen vaikutta-
misessa. Lisaksi aiemman tutkimuksen avulla muodostettiin ymmarrys siitd, etta tekniset
ongelmat, epaluottamus sadhkoisiin rahapelipalvelun tarjoajiin ja rahapelien oikeuden-
mukaiseen jarjestamiseen, henkilokunnan ammattitaito, pelitilien kdyton estaminen, ko-
tiutusten maksaminen, luvatun rahapelaamisen kannustumien puuttuminen, roskapos-
tin [ahettdminen ja epaluotettavat ohjelmistot voivat aiheuttaa ongelmia, jotka mahdol-
lisesti konkretisoituvat kuluttajan ja rahapelipalvelun tarjoajan vélisina riitatilanteina, jo-

ten niilld on siten yhteys kuluttajan tyytyvaisyyteen.

Empiirinen tutkimus osoitti, ettd tyytyvaisyys rakentuu molemmilla kuluttajaryhmilla yh-
tenevaisesti sivuston ja mobiilisovelluksen kaytettavyyden seka nopeiden ja sujuvien ra-
hansiirtojen varaan, missa voidaan havaita yhtenevaisyytta aiempaan tutkimukseen. Ul-
komaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavat kuluttajat korostivat tyytyvai-
syydessa myos asiakaspalvelun roolia palvelun laadun turvaamisessa, pelivalikoiman
runsautta, kilpailukykyisia kertoimia ja rahallista voittamista. Puolestaan kotimaista ra-
hapelipalvelun tarjoajaa pdaasiassa kayttavat kuluttajat maarittelivat tyytyvaisyyden pe-
rustuvan tutun kotimaisen rahapelipalvelun tarjoajan helppokayttoisyyteen, turvallisuu-
teen ja hyvantekevaisyyteen, eli sivuston ja toimintatapojen tunteminen korostuikin tyy-
tyvaisyydessa. Molemmat kuluttajaryhmat yhdistivat tyytyvaisyyden johtavan saman ra-
hapelipalvelun tarjoajaan kadyttdmiseen tulevaisuudessa, mutta tyytymattomyys voi

puolestaan johtaa rahapelipalvelun tarjoajan vaihtamiseen. Tama havainto tukee
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aiempaa tieteellistd tutkimusta tyytyvaisyyden roolista kuluttamiseen. Toisaalta mielen-
kiintoinen havainto oli se, ettd kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kadyttava
kuluttaja voi tyytymattomyyden seurauksena siirtya pelaamaan saman rahapelipalvelun

tarjoajan peleja fyysisessa ymparistossa tai pelaaminen voi jaada kokonaan valiin.

Aiemmat tieteelliset tutkimukset osoittivat, ettd sahkoisen palveluntarjoajan uskollisuu-
teen (e-loyalty) vaikuttavia tekijoita ovat luottamus, asiakastyytyvaisyys, koettu arvo, si-
toutuminen ja sahkoisen palvelun laatu. Uskollisuutta oli tutkittu myos tarkemmin sah-
kodisessa rahapelaamisessa, mika nosti esille kuluttajan tyytyvaisyyden vahaisen vaiku-
tuksen samalla rahapelipalvelun tarjoajalla pysymisessad, eli uskollisuudessa. Toisaalta
tapa kayttaa tiettya rahapelipalvelun tarjoajaa havaittiin olevan tarkedssa roolissa, koska
silld on saateleva vaikutus tyytyvaisyyden ja uskollisuuden suhteessa vahvistaen sitd. Em-
piirinen tutkimus osoitti, ettd uskollisuus rahapelipalvelun tarjoajaan muodostuu paa-
osin samoista tekijoistd kuin tyytyvaisyys rahapelipalvelun tarjoajaan. Uskollisuudessa
korostui aiemmassa tieteellisessa tutkimuksessa havaittu tavan merkitys, silla uskollisuus
muodostui pidemman asiakassuhteen myo6ta. Toisaalta tyytyvaisyys nahtiin oleellisena
edeltavana tekijana siihen, ettd tapa kayttaa tiettya rahapelipalvelun tarjoajaa ja uskolli-
suus ylipdansa muodostuvat. Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavat
kuluttajat korostivat uskollisuudessa rahapelipalvelun tarjoajan kilpailukykyisyyttd, joka
muodostuu markkinoiden korkeimmista kertoimista ja runsaasta pelivalikoimasta. Li-
saksi palvelun tasainen ja korkea laatu seka asiakaspalvelun rooli nousivat esille oleelli-
sina asioina uskollisuudessa. Puolestaan kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasi-
assa kayttavat kuluttajat maarittelivat uskollisuuden tarkeana tekijana kotimaisen raha-
pelipalvelun tarjoajan ainutlaatuisuuden, joka rakentuu paremmasta palvelusta ja hy-
vantekevaisyydesta. Molemmat kuluttajaryhmat yhdistivat uskollisuuden rahapelipalve-
lun tarjoajalla pysymiseen ja immuniteettiin muiden rahapelipalvelun tarjoajien mainon-
nalle ja tarjonnalle. Lisdksi ulkomaista rahapelipalvelun tarjoaja paaasiassa kayttavat ku-
luttajat nostivat esille kuluttajien valisen suusanallisen viestinndn muille kuluttajille,
missa uskollisuus nakyy tietyn rahapelipalvelun tarjoajan positiivisessa esille tuomisessa

muille kuluttajille, kuten suosittelemisessa.
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Tyytyvaisyys ja uskollisuus ovat seka aiempien tutkimusten ettd empiiristen tutkimustu-
losten perusteella yhteydessa toisiinsa. Lisaksi niiden positiivinen vaikutus kuluttamiseen
voidaan havaita yrityksen ndkékulmasta hyddyntamisen arvoisena asiana. Taman vuoksi
markkinoinnissa tulisi keskittyd niihin tekijoihin, joiden avulla tyytyvaisyytta ja uskolli-
suutta voidaan vahvistaa. Jolley ja muut (2006, s. 77) korostivat tavan muodostumista
pelata samalla rahapelisivustolla oleellisena tekijand uskollisuudessa. Konkreettisena
toimena he ehdottivat, etta tulisi tarjota arvolupaus, tyydyttaa kuluttajan tarpeet ja vah-
vistaa kuluttajan uudelleen ostamista. Toisaalta he mainitsivat myos, ettd tapansa mu-
kaan tietylla rahapelisivustolla pelaavien kuluttajien keskuudessa tulisi valttaa tyytymat-
tomyyttd. Voidaankin todeta, ettd ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayt-
tavélle kuluttajaryhmalle markkinoinnissa tulisi korostaa hintaan liitettdvien tekijoita,
asiakaspalvelun toimivuutta, pelivalikoiman laajuutta seka korkealla tasolla pysyvaa pal-
velua. Lisdksi ne tulisi myos lunastaa kdytannossa. Kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa
kayttavalle kuluttajalle tulisi puolestaan korostaa etenkin kotimaisen rahapelipalvelun
tarjoajan kdyttamisen etuja turvallisuuden, kdytettavyyden ja hyvantekevaisyyden nako-

kulmasta.

Aiempi tutkimus osoitti, ettd samaistuminen brandiin rakentuu brandin arvoista, saman-
kaltaisuudesta kuluttajan kanssa, erottuvuudesta muista bréandeista, maineesta, sosiaa-
lisista hyodyistd, brandin ldmmosta ja mieleenpainuvista brandikokemuksista. Brandi
voikin toimia osana kuluttajan identiteetin rakentamisessa. Samaistuminen brandiin voi
ndkya kuluttamisessa, silla kuluttajan brandiin samaistumisella oli havaittu positiivisia
vaikutuksia brandiin sitoutumisessa, suosimisessa, uskollisuudessa ja kuluttajien vali-
sessd suusanallisessa viestinnassa. Empiirinen tutkimus osoitti, etta rahapelipalvelun tar-
joajaan samaistuminen koettiin hankalaksi kysymykseksi molemmissa kuluttajaryhmissa.
Ulkomaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavat kuluttajat korostivat sitd, ettd
syvempi yhteys ja samaistumispinnat puuttuivat. Toisaalta yksittaisind samaistumispin-
toina havaittiin olevan brandin arvona vastuullisen rahapelaamisen edistdminen kdytan-
non ratkaisujen muodossa ja brandin sosiaaliset hyodyt kuluttamisessa. Kotimaista raha-

pelipalvelun tarjoajaa padasiassa kayttavat kuluttajat nostivat samaistumispintoina esille
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brandin arvona hyvantekevdisyyden. Rahapelipalvelun tarjoajan kotimaisuus korostui
puolestaan erottuvuutena muista brdndeistd, samankaltaisuutena kuluttajan kanssa
sekd brandin lampona. Lisdksi he yhdistivat samaistumisen samalla rahapelipalvelun tar-
joajalla pysymiseen, missa voidaan nahda yhtaldisyytta aiempiin tieteellisiin tutkimuksiin

etenkin brandin suosimisen, uskollisuuden ja sitoutumisen ndakdkulmasta.

Liikkeenjohdollisia kehitysehdotuksia pohdittaessa aiemmat tutkimukset sisalsivat mer-
kittavaa tietoa siitd, miksi samaistumista brandiin on kannattavaa rakentaa ja edistaa.
Tama tutkimus tarjosi aihepiiriin suuntaviivoja, joita kehittamalla bréandiin samaistumista
voitaisiin hyddyntaa yrityksen strategisena voimavarana. Empiirisen tutkimuksen perus-
teella brandiin samaistumisen vahvistaminen markkinoinnin avulla saattaa olla vield hy-
vin vdahan kdytannossa toteutettu tapa markkinoida rahapelipalvelun tarjoajia kuluttajille,
mistd kertoo esimerkiksi samaistumiseen liittyvien kysymysten hankaluus molemmissa
kuluttajaryhmissa. Tassa voidaan kuitenkin nahda selked etulyontiasema kotimaiselle
toimijalle. Kotimaisuus luo samaistumista kuluttajan rahapelipalvelun tarjoajan vilille
brandin erottuvuuden, samankaltaisuuden kuluttajan kanssa ja brandin lammon nako-
kulmasta. Toisaalta hyvantekevaisyys brandin arvona nousi esiin. Taman perusteella
markkinoinnissa voitaisiin vahvistaa samaistumista erilaisten ratkaisujen muodossa

edell3 esitettyjen asioiden pohjalta.

Aiempi tieteellinen keskustelu osoitti, ettd rahapelaaminen voi aiheuttaa yksilétason on-
gelmia, jotka voivat heijastua yksilon ldhipiirin ohella myds yhteiskunnan toimintaan on-
gelmallisesti. Rahapelikulutuksen ongelmina oli aiemmissa tutkimuksissa tunnistettu ta-
loudelliset, emotionaaliset tai psykologiset, ihmissuhteisiin liittyvat, tydhon ja opiske-
luun liittyvat sekd muut haitat. Edelld mainittuja ongelmia ilmeni kuitenkin pienelld
osalla vaestossa yksilotasolla, kun taas hyvin suurelle osalle vaestosta rahapelien kulut-
taminen ei aiheuttanut ongelmia henkilokohtaisesti. Usean pelitilin kdyttaminen, pelaa-
misen aktiivisuus, rahapelien arkipaivaistyminen kotioloissa pelaamisen muodossa seka
verkkorahapelaamisen erityispiirteet tunnistettiin mahdollisina tekijoina, jotka voivat

osaltaan edistdd kuluttajan kokemia rahapelikulutuksesta aiheutuvia ongelmia
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verkkoymparistdssa esimerkiksi rahan- ja ajankdyton ndakokulmasta. Lisdksi ulkomaista
rahapelipalvelun tarjoajaa kayttavat kuluttajat kokivat aiempien tutkimuksien mukaan

enemman haittoja rahapelien kuluttamisesta.

Empiirinen tutkimus osoitti korostuneesti sen, ettd molemmissa kuluttajaryhmissa raha-
pelaamisen aiheuttamia ongelmia ei ollut koettu. Tarkedna tdssa yhteydessa nousi esille
kuluttajan oma pelaamisen hallinta, jotta rahapeleihin kaytetty rahamaara ei aiheuta on-
gelmia kuluttajalle tarkedmpien tarpeiden tyydyttamisessa. Vaikka molemmissa kulutta-
jaryhmissa nousi esille rahapelikulutuksen aiheuttanut hetkittdinen harmitus haviotilan-
teessa sekd toisinaan uppoutuminen ja runsas ajankdyttd rahapeleihin, ei niitd kuiten-
kaan koettu merkittavind ongelmallisina seurauksina. Helppo saatavuus arvioitiin pelion-
gelmaisille kuluttajille merkittavimpana ongelmallisena asiana rahapelien kuluttami-
sessa verkkoymparistossd. Rahapelien ongelmalliset seuraukset tunnistettiin molem-
missa kuluttajaryhmissa jopa huolta aiheuttavana asiana. Yksilon vastuu nahtiin tarkeim-
pdna osa-alueena, jonka avulla rahapelien ongelmallisia seurauksia voisi valttda ja eh-
kaista. Kuluttajan oma vastuu rahapelaamisen hallinnasta koettiin tavalliselle kuluttajalle
helppona toimenpiteena, mutta peliongelmaisille sen arveltiin olevan huomattavasti
haastavampi asia hallita, joten vastuullisen pelaamisen edistdminen niin rahapelipalve-
lun tarjoajien kuin muidenkin tahojen osalta olisi suotavaa. Huomionarvoista on
kuitenkin se, ettd kumpikaan kuluttajaryhma ei nostanut positiivisena ratkaisuna esille

esimerkiksi ulkomaisten rahapelipalvelun tarjoajan kdyton estamista.

Rahapelien jarjestamisestd vastaavien toimijoiden on syyta tutustua hyvin tarkasti
aihepiirin kirjallisuuteen ja toteuttaa lisdtutkimuksia, jotta voidaan muodostaa
ymmarrys siitd, onko ulkomaisten rahapelipalvelun tarjoajien aikaansaama
kilpailutilanne ja kuluttajan vapaampi valinta hyvaksi vai pahaksi kokonaisvaltaisessa
arvioinnissa. Arvioinnissa on hyvin pitkalti kyse siitd, ettd painaako vaakakupissa
enemman selkedsti pienemman ryhman edut vai suuremman ryhméan hyodyt.
Aiemmissa tutkimuksissa tulee selkedsti esille se, ettd rahapelaaminen on

padsaantoisesti kuluttamisen muoto, jossa yhdistyy kuluttajan erilaiset positiiviset



134

motiivit rahapelaamiselle. Ulkomaiset rahapelipalvelun tarjoajat luovat tervetta kilpailua,
joten kuluttaja voi hyotyda esimerkiksi paremmista hintaan liitettavista tekijoista,
runsaammasta pelivalikoimasta ja nopeammista kotiutuksista. Onkin siis perusteltua
vaittaa, ettd kilpailu rahapelipalvelun tarjoajien vililla tarjoaa selkeitd etuja kuluttajan
ndkokulmasta, mika konkretisoituu valintatilanteena, jossa kuluttajalla on vapaus valita
hdnelle sopivin vaihtoehto. Siitd huolimatta rahapelien kuluttamisesta aiheutuvia
ongelmia verkkoymparistossa ei voi sivuuttaa arvioinnissa. Rahapelipavelun tarjoajien ja
yhteiskunnan vastuu voidaan nahda tarkedna rahapeliongelmien ehkdisemisessa.
Innovatiiviset ratkaisut rahapelipalvelun tarjoajilta vastuullisen rahapelaamisen
ndkokulmasta voi mahdollisesti tuottaa kilpailuetua, joka kohottaa yhteiskunnan
hyvinvointia. Puolestaan yhteiskuntatasolla voisi olla perusteltua pohtia esimerkiksi
koulutusjarjestelman  opetussuunnitelman roolia vastuullisen rahapelaamisen
edistamisessa. Riittdvd rahoitus rahapelien kuluttamisen tutkimukseen olisi myos

suotavaa tulevaisuudessa.

5.2 Tutkimuksen rajoitukset ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksen rajoituksia pohdittaessa voidaan todeta, ettd resursseja olisi tarvittu enem-
man etenkin aineiston kerdamisen nakokulmasta. Ajallisten ja rahallisten resurssien ra-
jallisuus on syyta nostaa esille, silla esimerkiksi jokaiselle haastateltavalle annettu palkkio
haastatteluun osallistumisesta olisi voinut lisdata haastatteluun osallistumisen haluk-
kuutta. Vaikka tutkimuksessa pyrittiin varmistamaan aineiston riittdvyys saturaation
avulla, voidaan kuitenkin todeta, etta se ei tutkimuksessa valttamatta tayttynyt. Erityi-
sesti kotimaista rahapelipalvelun tarjoajaa paaasiassa kayttavia kuluttajia olisi voinut olla
tarpeen saada lisda haastateltavaksi, jotta tutkimusaineistoa voitaisiin kuvailla rikkaaksi
saturaation ndkokulmasta. Vaikka aineiston keruussa voidaan havaita rajoitteita, voidaan
kuitenkin todeta, ettd rahapelien kuluttamisesta verkkoymparistossa saatiin aikaan sy-

vallistd ymmarrysta tarjoava kokonaisuus.
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Taman tutkimuksen empiirinen osuus perustui suomalaisten kuluttajien haastattelemi-
seen rahapelien kuluttamisesta verkkoymparistossa. Rajoituksena tama tarkoittaa sitd,
etta tutkimustulokset eivat ole valttamatta patevia muissa valtioissa johtuen esimerkiksi
siitd, ettd Suomessa on pitkat perinteet rahapelien jarjestamisesta yksinoikeudella, mika
on saattanut muokata merkittavasti kuluttajan asenteita ja kuluttamista heijastuen viela
kuluttamiseen sahkoisen rahapelaamisen aikana. Toisaalta Suomessa on vain yksi taysin
kotimainen vaihtoehto verkkoymparistossa, joten valinta tehdaan silloin vain yhden ko-
timaisen tai lukuisten ulkomaisten rahapelipalvelun tarjoajien vililla, joten tulokset eivat
ole valttamatta myoskaan patevia, mikali valtiossa on useita kotimaisia tai kotimaahan

lisensoituja rahapelipalvelun tarjoajia.

Tassa tutkimuksessa rahapelien kuluttamista verkkoymparistossa kasiteltiin laajana ko-
konaisuutena, silld rajauksia ei tehty tietyn rahapelityypin tai kuluttajien tarkempien de-
mografisten tekijoiden mukaan. Tutkimuksessa saatiin kuitenkin viitteita siita, ettd esi-
merkiksi rahapelityyppien mukaan kuluttajien valintakriteereissa ja motiiveissa on ha-
vaittavissa joitakin eroavaisuuksia. Jatkotutkimuksissa voisikin olla tarpeen selvittaa esi-
merkiksi verkkoymparistossa rahapeliautomaatteja pelaavien kuluttajien ryhmaa tar-
kemmin. My0s perinteisesti kdytetty jaottelu sukupuolten tai ikdryhmien valilla voisi tar-
jota mielenkiintoisia tuloksia ja oivalluksia aihepiirista. Kuitenkin merkittdvimpana jatko-
tutkimusehdotuksena on syytd nostaa esille se, ettd ulkomaista ja kotimaista rahapeli-
palvelun tarjoajan kuluttamista kdsittelevia tutkimuksia on tarpeen jatkaa, silla tutkimuk-
sia on tehty vield hyvin rajallisesti. Taman vuoksi tarvitaan osaavia ja motivoituneita tut-
kijoita tekemaan seka kvalitatiivisia ettd kvantitatiivisia tutkimuksia, joiden avulla voi-
daan ymmartaa kuluttajien rahapelien kuluttamista verkkoymparistdssa tarkemmin ja

tasmallisemmin etenkin rahapelipalvelun tarjoajan alkuperdmaan nakokulmasta.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelun runko

Taustakysymykset

Sukupuoli?

Ika?

Kuinka usein pelaat rahapeleja?

Pelaatko p&adasiassa kotimaisella vai ulkomaisella rahapelipalvelun tarjoajalla

verkkoymparistossa?

Valintakriteerit sdhkoiselle rahapelipalvelun tarjoajalle

Mitka ovat sinulle tarkeitda ominaisuuksia rahapelipalvelun tarjoajassa? Miksi?
Mita asioita odotat saavasi tai tavoittelet rahapelipalvelun tarjoajalta? Miksi?

Mitka ovat valintakriteerisi rahapelisivustoa valittaessa? Miksi?

Rahapelien kulutuskokemus

Kuvaile kokemustasi, jota tavoittelet rahapelaamisella? Mita siihen kuuluu?
Mista syysta pelaat rahapeleja?

Mitka ovat rahapelaamisen motiivisi? Miksi?

Onko jokin motiiveistasi ensisijainen? Mita asioita esisijaisesti tavoittelet rahape-
laamisella?

Vastaako valitsemasi rahapelipalvelun tarjoaja yleisesti motiivejasi? Miksi?

Onko valitsemasi palveluntarjoaja toisinaan ristiriidassa motiiviesi kanssa? Miten?
Miksi?

Kuulutko johonkin rahapeliyhteisoon esimerkiksi sosiaalisessa mediassa? Mihin?
Miksi?

Miten kuvailisit peliyhteisdjen toimintaa ja jasenia?

Yhdistaako jokin asia rahapeliyhteison jasenia? Mitka? Miksi? Miten se nakyy pe-

liyhteison toiminnassa?
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Miten kuvailisit asemaasi ja toimintaasi peliyhteisossa?
Vaihteleeko eri jasenien asema? Miten ja miksi? Miten se nakyy peliyhteison toi-

minnassa?

Rahapelikulutuksen seuraukset

Mita seurauksia rahapelaamisella on sinulle? Miksi?

Mista tekijoista rakentuu tyytyvaisyytesi ja/tai tyytymattomyytesi rahapelipalve-
lun tarjoajaan? Miksi?

Minkalaisia seurauksia tyytyvaisyydella ja/tai tyytymattomyydelld rahapelipalve-
lun tarjoajaan on rahapelien kuluttamiseen sinulle? Miksi?

Oletko joutunut riitatilanteeseen rahapelipalvelun tarjoajan kanssa? Miksi?
Onko riitatilanne pystytty ratkaisemaan? Miten?

Miten riitatilanne on vaikuttanut kuluttamiseesi tulevaisuudessa? Miksi?

Mista tekijoista rakentuu uskollisuutesi rahapelipalvelun tarjoajaan? Miksi?

Mita seurauksia uskollisuudella rahapelipalvelun tarjoajaan on rahapelien kulut-
tamiseen sinulle? Miksi?

Onko sinulla suosikki rahapelipalvelun tarjoajaa, jolla pelaat mieluiten tai useim-
miten?

Minka takia kyseinen rahapelipalvelun tarjoaja on sinulle mieluisin? Miksi sinulla
ei ole suosikki rahapelipalvelun tarjoajaa?

Koetko samaistumista rahapelipalvelun tarjoajaan? Miksi? Miten se on syntynyt?
Miten samaistumisesi rahapelipalvelun tarjoajaan ilmenee?

Mita ongelmallisia seurauksia koet rahapelien kuluttamisesta aiheutuvan sinulle
tai yleisella tasolla? Miksi? Miksi ei?

Liittyvatko rahapelien ongelmalliset seuraukset rahapelipalvelun tarjoajaan vai
johonkin muuhun tahoon vai useampaan tahoon? Miksi?

Miten mainitsemiasi ongelmia voisi ehkaista?



