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Tiivistelma

Péivittaistavarakaupalle on ongelmallista, ettd talouksilla on useiden, ellei kaikkien, ketjujen kanta-asiakas-
kortit. Asiakkaat hyodyntévit kanta-asiakasohjelmista kulloinkin tarjolla olevat edut, eivitké keskitd ostoja.
Néin ollen myds sitoutuminen ja uskollisuus puuttuvat. Koska kanta-asiakasohjelmia on nykyisin kaikkialla
ja kilpailu uskollisista asiakkaista kovaa, tdytyy ohjelmia arvioida uudelleen ja pdivittdd ne vastaamaan ku-
luttajien nykyisié tarpeita sekd muokata innovatiivisemmiksi. Internet on kustannustehokas asiakkaiden pal-
velemisen viline. Sen avulla voidaan helpottaa yrityksen ja asiakkaan vélistd yhteydenpitoa sekd vuorovai-
kutusta ja ndin se auttaa yritystd ymmartimadn asiakasta paremmin.

Tamén tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia, miten verkkosivustoilla edistetiin kanta-asiakkaiden si-
toutumista. Tutkimuksen teoreettisen 1dhtokohdan mukaan sitoutuminen muodostuu laskelmointiin perustu-
vasta sitoutumisesta sekd tunneperéisestéd sitoutumisesta. Laskelmointiin perustuva sitoutuminen muodostuu
sidoksista, jotka perustuvat suhteesta saataviin rationaalisiin hyotyihin seké 1dhdon esteisiin. Tunneperdinen
sitoutuminen muodostuu tunnesidoksista, jotka liittyvdit molemminpuoliseen toimintatapojen tuntemiseen
sekd samaistumiseen.

Tutkimuksen tarkoitusta tarkennettiin osaongelmilla: miten verkkosivustoilla edistetéén laskelmointiin pe-
rustuvaa sitoutumista sekd miten verkkosivustoilla edistetéén tunteisiin perustuvaa sitoutumista. Vertai-
leva tapaustutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tekstin sisidllonanalyysina. Aineisto koostui tutkimustapaus-
ten kanta-asiakkaille suunnatuista verkkosivustoista. Analysoitavaksi valikoitui kaikkiaan kuusi verkkosivus-
toa, yhteensd neljéltd tutkimustapaukselta. Tutkimustapaukset olivat Plussa-jarjestelmi, S-ryhmén asiakas-
omistajajérjestelmd, Ykkosbonus-jérjestelméi sekd Stockmannin kanta-asiakasohjelma. Tutkimustapauksista
keréttiin ja kirjoitettiin ensin itsendiset kuvaukset 10ydoksineen. Tdmaén jidlkeen kuvauksia vertailtiin toisiinsa
ristikkdisanalyysin avulla.

Vaikka tutkitut kanta-asiakasohjelmat perustuvat taloudellisiin etuihin, tutkimuksen mukaan verkkosivustoil-
la ei tarjota kuin viélillistd rahan sééstod viestimélld voimassa olevista eduista ja tarjouksista. Laskelmointiin
perustuvan sitoutumisen edistdmisessd verkkosivustoilla korostuivat ajan ja vaivan sadstoé kdytdnnon asioiden
hoitamisessa verkkosivustolla. Lisdksi verkkosivustoilla helpotetaan rakenteellisten kytkdsten solmimista
sekd muodostetaan 18hdon este; verkkosivustoilla ei voi erota kanta-asiakasohjelmasta. Tunteisiin perustu-
vaa sitoutumista verkkosivustoilla edistetdén toisaalta tuntemiseen perustuvan luottamuksen ja toisaalta sa-
maistumisen avulla. Luottamusta rakennetaan tarjoamalla avointa tietoa kanta-asiakasohjelmasta sekd luo-
malla kuva kanta-asiakasohjelman hyvéntahtoisuudesta. Samaistumiseen pyritdén verkkosivustoilla vetoa-
malla kanta-asiakkaan arvoihin ja toisaalta antamalla kanta-asiakkaille mahdollisuus kokea yhteisollisyytta ja
yhteenkuuluvuutta.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd verkkosivustoilla on mahdollista edistdéd kanta-asiak-
kaiden sitoutumista ja ndin ollen myos johdattaa asiakasta kohti todellista uskollisuutta.
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