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TIIVISTELMA

Taman opinnaytetyon aiheena on S-Pankin Saastaja-palvelun asiakaskoke-
mukset ja palvelun kayton lisdaminen. Tydn tavoitteena on tuottaa tietoa asi-
akkaiden kokemuksista Saastaja-palvelussa toimeksiantaja S-Pankille. Opin-
naytetyon tutkimusongelmina olivat seuraavat: kuinka tyytyvaisia kayttajat
ovat Saastaja-palvelun kayttoon ja miten kayttajat ovat kiinnostuneet Saas-
taja-palvelun kaytosta? Opinnaytetyon rajaus oli toimeksiantajan asiakas-
kunta, mutta asiakaskunta rajattiin asiakkaisiin, jotka kayttavat Saastaja-palve-
lua.

Tassa tyossa kaytettiin maarallista tutkimusmenetelmaa, ja aineiston hankin-
nassa kaytettiin kyselytutkimusta. Kyselytutkimuksen kysymykset perustuivat
teoreettiseen viitekehykseen ja tutkimusongelmiin. Kyselytutkimus suoritettiin
S-Pankin asiakaspalvelupisteilla Kymen Seudun Osuuskaupan alueella. Ky-
sely toteutettiin 1.1.2020-31.3.2021, ja siihen saatiin 44 vastausta.

Tutkimustuloksista selvisi, etta vastaajat ovat tyytyvaisia Saastaja-palvelun
kayttoon, ja he suosittelisivat palvelua myos muille. Kyselyn vastaajat ilmaisi-
vat myos kiinnostuneensa palvelusta, koska S-Pankin asiakaspalvelija oli siita
maininnut. Tuloksista kavi ilmi, ettd Saastgja-palvelun saastamismenetelmat
ovat yhta suosittuja, mutta eniten niistd kaytetdan "saastan ostoksista” -toimin-
toa.

Tutkimus antaa konkreettista tietoa Saastaja-palvelun asiakaskokemuksista

toimeksiantajalle. Tutkimus antaa selkean kuvan siita, mita saastamismenetel-
mia asiakkaat kayttavat palvelussa. Tutkimuksen tuloksista toimeksiantaja saa
arvokasta tietoa, jota se voi kayttaa toiminnassaan ja palvelun kehittdmisessa.
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ABSTRACT

The subject of this thesis was customer experiences of S-Pankki’s saving ser-
vice and increasing the use of the service. The main research questions in this
thesis were how satisfied users are with the Saastaja service and how did us-
ers become interested in using the Saastaja service. The scope of this thesis
was the commissioner’s customer base, but customer base was limited to
customers who use the Saastaja service.

A quantitative research method was employed in this research and the re-
search method was a survey. The questions in the survey were based on re-
search problems and theoretical framework. The survey was conducted at a
S-Pankki’s customer service points in the Kymen Seudun Osuuskauppa area.
The survey was carried out between January 1, 2021 and March 31, 2021 and
received 44 responses

The results of the survey showed that the respondents are satisfied with the
use of the Saastaja service and they would recommend the service to others
as well. The survey respondents also expressed interest in the service be-
cause S-Pankki’s customer servant had mentioned it to them. The results
showed that the Saastaja services saving methods were equally popular, but
most used a function where you can save money to the fund every time you
make purchase.

The research provides concrete information on the customer experiences of
the Saastaja service. The research gives a clear picture of which saving meth-
ods customers use in the Saastaja service. The results of the study provide
valuable information that can be used in operations and service development.
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1 JOHDANTO

Noin miljoona suomalaista sijoittaa erilaisiin rahastoihin. Naista suosituimpia
ovat yhdistelmarahastot (Koronakriisi... 2020). Suomessa kotitaloudet ovat
suurin yksittainen sijoitusrahastoihin sijoittava ryhma, ja suomalaisten innostus
sijoittamiseen on kasvanut tasaisesti 2000-luvulla. (Kotitalouksien sijoitusra-

hastosaastaminen s.a., 4.)

Suomalaiset rahoitusmarkkinat ovat parantuneet huomattavasti vimeisen 20
vuoden aikana. Nykyaan sijoittajalle on tarjolla kotimaisia ja kansainvalisia si-
joitusrahastoja. Rahoitusmarkkinat ja sijoitusinstrumenttien valikoima ovat laa-
jentuneet ja kotitalouksien pankkitalletusten maara on kasvanut. Sijoitusmark-
kinoilla on siis tapahtunut huomattavaa kehitysta ja kasvua vuoden 1988 jal-
keen, jolloin sijoitusrahastot tulivat Suomen markkinoille. (Knupfer & Puttonen
2014,68 - 71.)

Taman opinnaytetyon tarkoitus on tutkia asiakkaiden kokemuksia S-Pankin
Saastaja-palvelusta ja lisata palvelun kayttoa tuomalla palvelua enemman
esiin asiakkaille. Tutkimuksen toimeksiantajana toimii S-Pankki, joka toimii Ky-
men Seudun Osuuskaupan alueella. Kymen Seudun Osuuskauppa on yksi S-
ryhman alueosuuskaupoista, jonka omistavat sen asiakkaat eli asiakasomista-
jat. S-ryhma tarjoaa myds kokonaisvaltaisesti pankkipalveluja osuuskauppojen
asiakasomistajapalvelu- ja S-Pankki-pisteilla. (Tietoa S-ryhmasta s.a.) Pereh-

dyn tarkemmin osuuskaupan toimintaan luvussa 2.

S-Pankin palvelut on suunnattu ensisijaisesti asiakasomistajille ja Saastaja-
palvelu on kaytossa vain asiakasomistajilla (Tama on S-Pankki s.a.). Tutki-
muksen tekijan oma kiinnostus sijoittamiseen antoi perustaa tutkimuksen ai-
heelle, ja se myds vastasi toimeksiantajan intresseja. Kymen Seudun osuus-
kaupan ja S-Pankin tavoitteena on herattaa asiakaskunnassaan kiinnostusta
palvelua kohtaan ja saada kayttoa aktiivisemmaksi. Toimeksiantaja voi hyo-

dyntaa tutkimuksen tuloksia toiminnassaan.
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Tama tutkimus toteutetaan kvantitatiivisena eli maarallisena kyselytutkimuk-
sena. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma valikoitui tdman opinnaytetyon tutki-
mustavaksi, silla raha-asiat ovat monelle hyvin henkildkohtainen aihe, josta
aaneen puhuminen voi tuntua epamiellyttavaltd. Taman vuoksi tutkimus on
helpompi toteuttaa maarallisena tutkimuksena laadullisen tutkimustavan si-
jasta. Tutkimuksessa esitetaan henkilokohtaisia kysymyksia asiakkaasta ja
palvelun kaytosta, joihin asiakas vastaa anonyymisti. Kysely on helpoin tapa
toteuttaa tutkimus, silld S-Pankkien tilat Kymenlaakson alueella ovat pienet ja
tilat ovat jaettu sermeillda. Taman vuoksi asiakas saattaa kuulla toisen asiak-
kaan vastauksen kyselyyn, mikali tutkimus toteutettaisiin haastatteluna.

S-Pankin tarjoama Saastaja-palvelu on uudenlainen digitaalinen saastamisen
ja sijoittamisen mobiilipalvelu, joka tarjoaa asiakkailleen monipuolisesti erilai-
sia saastamisen palveluita ja sijoitusrahastoja S-Pankki Oyj:lta ja FIM Varain-
hoito Oy:lta. Saastaja-palvelussa asiakas voi itse maarittaa tavoitteensa ja
Saastaja-palvelu sijoittaa kertyvan summan rahastoihin Saastaja Maltilliseen

tai Saastaja Uskaliaaseen. (Saastaja — saasta... s.a.)

2 SIJOITTAMINEN
2.1 Saastaminen ja sijoittaminen

Rahan saastaminen ei ole rahan sijoittamista, silla rahan pitamista pankkitililla
ei lasketa sijoittamiseksi. Kaikki eivat siis ole automaattisesti sijoittajia, mutta
suurin osa sijoittajista on saastanyt ensin itselleen sijoitettavan alkupaaoman.
(Hamalainen 2015, 15.)

Tilastokeskuksen tuoreimmat tilastot osoittavat suomalaisten sijoittamisen ole-
van nousussa, mutta yha isompi osa rahoista jaa pankkitileille ja raha l16ytaa
heikosti tiensa sijoituksiin. Korkojen ollessa matalalla tililla oleville rahoille saa-
tava tuotto on olematon. Suurimpana syyna tilisaastamisen valinnaksi suoma-
laiset kokevat sen turvallisuuden ja rahojen nostamisen helppouden eli likvidi-
teetin. (Ahtokivi 2019.)

Sijoittamisen tarkoitus on tehda voittoa ja kasvattaa sijoitettua alkupadomaa.
Sijoittamiseen liittyykin kolme eri paadimensiota: tuotto, riski ja aika. Sijoittami-

seen kuitenkin kuuluu riskeja, eika tuotto ole aina varmaa. Puttosen ja Repon



8

mukaan (2011, 79) sijoittaja tuntee olonsa turvallisemmaksi, jos osaa arvioida
sijoituskohteensa menestysta verrattuna kilpaileviin kohteisiin.

Arvopaperilla tarkoitetaan asiakirjaa, joka toimii todisteena omistuksesta tai oi-
keudesta omistettavan arvopaperin maarittamaan asiaan. Historiallisesti arvo-
paperilla on tarkoitettu fyysista asiakirjaa, mutta nykypaivana se lahes aina on
sahkoisessa muodossa. Arvopaperien rinnalle on luotu nykyaikaisia arvo-
osuusjarjestelmia, kuten arvo-osuustili. Arvopaperille on myds ominaista, etta
sen arvo ei ole sidottu henkiloon, joka hallitsee sita, vaan se tuottaa saman oi-
keuden haltijasta riippumatta. (Mika on arvopaperi s.a.)

2.2 Tuotot ja riskit

Tuotolla tarkoitetaan sijoituksen arvonnousua ja sijoituskauden aikana muita
sijoittajan saamia maksuja, joihin sijoituksen omistaminen oikeuttaa. Esimer-
kiksi osakkeen tuotto muodostuu osakkeen arvonnoususta ja saadusta osin-
gosta. (Kallunki ym. 2019, 13.) Tuottoja on olemassa kahdenlaisia, realisoitu-
nut tuotto ja tuotto-odotus. Realisoitunut tuotto on todellista arvonlisaysta sijoi-
tetulle paaomalle tiettyna aikana, joka maaritetaan valuuttamaaraisena tai pro-
sentuaalisena. Odotettu tuotto on arvioitua keskimaaraista tuottoa yleensa pit-
kalla aikavalilla. (Jarvinen & Parviainen 2011, 126.)

Riskilla vastaavasti tarkoitetaan arvon mahdollista laskua. Arkisessa kielen-
kaytdssa riskista puhutaan negatiivisesti. On kuitenkin olemassa myds positii-
visia riskeja, kuten positiiviset heilahdukset. Riskia mitataan prosenteissa ja
frekvenssina kaytetaan vuoden periodia. Voidaan sanoa, etta rahaston toteu-
tunut riski on 20 prosenttia, mika tarkoittaa sita, etta riskilla on realisoitunut ja
odotettu volatiliteetti, eli riski arvopaperien tuottojen vaihteluna. (Jarvinen &
Parviainen 2011, 127.)

Tuotto koostuu tulovirrasta, esimerkiksi osingosta ja padoman arvonnoususta.
Tulovirta on paaoman arvonkehitysta tasaisempaa ja se onkin tarkein kompo-
nentti kokonaistuoton kannalta. (Mista tuotto syntyy? s.a.) Riskin suuruus riip-
puu sijoituskohteesta ja rahaston strategiasta. Sijoittamisessa keskeinen peri-

aate on riskien hajauttaminen. Sijoitusrahastoille on lakisaateiset vaatimukset,
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kuinka varat tulee hajauttaa eri sijoituskohteissa ja kuinka paljon yksittaisiin si-
joituskonhteisiin voi sijoittaa. Vaatimukset eivat koske erikoissijoitusrahastoja.

(Sijoittamisen riskit ja verotus s.a.)

2.3 Osakkeisiin sijoittaminen

Osake tarkoittaa omistusosuutta yhtiossa, eli osakkeenomistaja omistaa yhti-
0sta omistamiensa osakkeiden suuruisen osuuden. Osakkeenomistaja voi vai-
kuttaa yhtion toimintaan osallistumalla yhtidkokouksiin, mutta tama ei ole valt-
tamatonta. Osakkeenomistajan oikeudet jaetaan hallinnolliseen paatésvaltaan
ja taloudellisiin oikeuksiin. Taloudellisiin oikeuksiin kuuluu oikeus yhtion jaka-
maan osinkoon ja oikeus merkita uusia osakkeita osakeanneissa. Hallinnol-
lista paatdsvaltaa kaytetaan yhtiokokouksessa, jossa valitaan yhtion jasenet
hallitukseen. (Kallunki ym. 2019, 76.)

Osakkeisiin ja muihin porssissa noteerattaviin arvopapereihin sijoittamiseen
tarvitaan aina arvo-osuustili. Arvo-osuustili on tarkoitettu vain arvopapereiden
sailytykseen. Arvopapereita ovat esimerkiksi osakkeet ja sijoitusobligaatiot. Se
on sahkoinen arvopaperien sailytystili, joka mahdollistaa omistuksen kirjautu-
misen automaattisesti arvo-osuustilille, eika fyysista osakekirjaa tarvita. Arvo-
osuustilia ei tule sekoittaa normaaliin pankkitiliin, silla esimerkiksi osakkeiden

osingot maksetaan tavalliselle pankkitilille. (Mika on arvo-osuustili? s.a.)

Osakkeiden tuotto muodostuu yrityksen tekemasta tuloksesta, joka jaetaan
joko omistajille voitonjakona tai se investoidaan yrityksen kasvuun. Toinen
osakkeiden tuoton lahde on osakesijoituksen arvonnousu, joka pitkalla aikava-
lilld nousee, kun yhtion liikevaihto ja tulos kasvavat. (Mista tuotto syntyy? s.a.)
Osakesijoitukset antavat pitkalla aikavalilla paremman tuoton kuin korkosijoi-
tukset. Osakkeisiin liittyy kuitenkin arvon heilahtelua huomattavasti enemman,
mika tekee siita tuottavan, mutta epavakaan sijoituskohteen. Sijoittaja saa kui-
tenkin korvauksen ottamastaan riskista osakkeiden korkean tuoton takia. (Kal-
lunki ym. 2019, 17.)

Osakesijoitus on viisainta tehda pitkalle aikavalille, jolloin osakekurssit histori-
allisesti nousevat. Vaikka osakkeet saa muutettua rahaksi nopeasti, lyhyella

aikavalilla osakekurssit voivat heilahdella voimakkaasti. Pesonen (2013, 106 —
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107) kertoo, etta sijoittajalla tulisi olla jokin strategia, jonka mukaan sijoittaa.
Osake tarkoittaa omistusosuutta yhtidssa, joten yhtiosta pitaa ottaa selvaa
mahdollisimman laajasti ja tarkasti. Osakkeet ovat myds hyvin suosittu sijoitta-
misen muoto, silla niilld on historiallisesti mitattuna hyva tuotto verrattuna mui-
hin sijoituskohteisiin. (Pesonen 2013, 90.) Osakkeita voi ostaa Helsingin pors-

sin lisaksi myos ulkomaiden porsseista.

2.4 Rahastoihin sijoittaminen

Sijoitusrahastossa sijoittajien varoja kerataan yhteen ja varat sijoitetaan erilai-
siin arvopapereihin maaratyn sijoitusstrategian mukaisesti. Talla tavalla muo-
dostuu rahasto. Rahasto jaetaan yhta suuriin osuuksiin, joita sijoittaja omistaa
suhteessa sijoittamaansa varallisuuteen. Sijoitusrahastoa hoitaa rahastoyhtio,
jonka roolin sijoitusrahastolaki maarittelee. Rahastoyhtidlla voi olla hoidossaan
useampi rahasto. (Puttonen & Repo 2011, 53.) Sijoitusrahastoa hoitaa salkun-
hoitaja tai salkunhoitotiimi rahaston saantgjen ja strategian mukaan. Rahasto-
osuuden arvo maaraytyy paivittaisen hinnan mukaan, joka lasketaan rahaston
yhteenlaskettujen sijoitusten arvojen perusteella joka paiva. (Yleista rahastosi-
joittamisesta s.a.) Rahastojen luokittelu tapahtuu sijoituskohteiden valinnan
perusteella osake-, yhdistelma- ja korkorahastoihin, ja sijoitusrahastolaki jakaa
rahastot sijoitusrahastodirektiivin mukaisiin sijoitusrahastoihin, eli ns. UCITS-
sijoitusrahastoihin ja erikoissijoitusrahastoihin. Rahastoja syntyy jatkuvasti li-
saa ja kova kysynta on synnyttanyt uudenlaisia rahastoja, kuten hedge- ja in-

deksirahastoja. (Erilaiset rahastot s.a.)

Osakerahasto sijoittaa nimensa mukaisesti osakkeisiin. Rahasto voi sijoittaa
varansa eri sijoituskohteisiin ja yhtidihin, ja rahastot voidaan maaritella yhtion
koon tai toimialan mukaan tai kohteen maantieteellisen sijainnin perusteella.
Se voi my0s erikoistua tietylle toimialalle ja sijoituskohteen valintaperusteet
voivat olla my0s eettisia tai yhteiskuntavastuuta korostavia. Sijoituspolitiikka
eli rahaston sijoituskohteiden valintaperusteet maaritellaan rahastoesitteessa
ja rahaston sdannoissa. (Sijoitusrahasto-opas s.a., 12). Osakerahastot sopivat
pitkaaikaiseen sijoittamiseen ja minimisijoitusajaksi suositellaan 5 vuotta. Ra-
hastossa tuotto-odotus on korkea ja pitka aikavali tasoittaa tuotonvaihtelun

vaikutuksia osakemarkkinoilla. Osakerahasto hajauttaa sijoituksen useaan eri
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kohteeseen, jolloin riski on pienempi kuin yksittaisessa osakesijoituksessa.
(Erilaiset rahastot s.a.)

Yhdistelmarahasto sijoittaa osakkeisiin ja korkoa tuottaviin kohteisiin. Rahas-
ton sijoituksien painoarvot ja niiden vaihtelurajat maaritellaan rahaston saan-
noissa kuten myos sijoitusten maantieteellinen kohdistaminen. Painoarvot voi
jattaa maarittelematta, jolloin ne riippuvat markkinatilanteesta. Yhdistelmara-
hastolla sijoittaja saa yhdella sijoituksella laajan hajautuksen korko- ja osake-
markkinoille. (Sijoitusrahasto-opas s.a., 12 — 13.) Erkkilan (2019) mukaan yh-
distelmarahastojen allokointi eli hajauttaminen on rahastolla helppoa, mika te-
kee yhdistelmarahastosta Suomen suosituimman rahastoluokan. Hajautta-
malla sijoittajalla on mahdollisuus saada tasaista tuottoa kaikissa markkinati-
lanteissa. Jos osakemarkkinoilla syntyy epavarmuutta, korkosijoituksien arvot
nousevat. Samaan aikaan nousevat myos yhdistelmarahaston korkosijoituk-
set. Rahasto luo turvaa, jos markkinoilla syntyy epavarmuutta osakemarkki-

noita kohtaan.

Korkorahastot voidaan jaotella lyhyen ja pitkan koron rahastoihin.

Lyhyen koron rahastot sijoittavat varansa lyhytaikaisiin rahamarkkinavalinei-
siin, esimerkiksi pankkien korkoinstrumentteihin ja sijoitustodistuksiin. Yritys-
ten todistukset ovat tuotoltaan korkeampia, silla niiden riskit ovat korkeampia
kuin kuntatodistukset. Yritystodistuksien riski maaraytyy todistuksen laskevan
yrityksen tilanteesta. Mita vakavaraisempi yritys, sita pienempi riski todistuk-
sessa on. Yksi yritystodistuksien riskeista on yrityksen joutuminen maksuky-
vyttomaksi, jolloin yritys ei pysty lunastamaan todistusta takaisin. Kuntatodis-
tuksien riski on erittain matala. Riski muodostuu kunnan maksukyvyn heiken-
tymisesta ja todistuksen takaisinmaksukyvyttomyydesta. Lyhyen koron rahas-
tojen tavoitteena on ylittda kolmen kuukauden euribor-koron tuotto pitkalla ai-
kavalilla. Lyhyen koron rahastojen duraatio eli korkoriski on yleensa yksi
vuosi. (Sijoitusrahasto-opas s.a., 11.) Rahasto on hyva vaihtoehto talletuksille
ja kateisvarojen sijoitusmuodoille (Erilaiset rahastot s.a.).

Pitkan koron rahastot sijoittavat varansa pitkaaikaisiin joukkolainoihin, joiden
laina-aika on yli vuoden. Rahastot sijoittavat myds muihin korkoinstrumenttei-
hin. Sijoituskohteina ovat esimerkiksi valtioiden ja yritysten liikkeelle laskemat
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joukkovelkakirjalainat. Rahastoa, joka sijoittaa valtion ja julkisyhteisojen lainoi-
hin kutsutaan myos obligaatiorahastoksi, ja yrityslainoihin sijoittavaa yrityskor-
korahastoksi. (Sijoitusrahasto-opas s.a., 11.) Rahasto soveltuu optimaalisesti

pidempiaikaiseen sijoittamiseen (Erilaiset rahastot s.a.). Korkorahastot sopivat

matalariskiselle sijoittajalle seka pitka-, etta lyhytaikaiseen sijoittamiseen.

3 SAASTAJA-PALVELU

Saastaja on Suomen ensimmainen mikrosaastamisen palvelu, joka avattiin
syksylla 2018. Se on digitaalinen saastamisen ja sijoittamisen mobiilipalvelu,
joka tarjoaa S-Pankin asiakkaille S-Pankki Oy:n saastamisen ja FIM Varain-
hoito Oy:n sijoittamisen palveluita. (Erkkila 2018.) Uudella palvelullaan S-
Pankki haastoi Suomen rahastomarkkinat hintakilpailuun, silla Suomen Sijoi-
tustutkimuksen rahastoraportista (2019, 17) kay ilmi, ettd Saastajan Saastaja
Maltillisessa ja Saastaja Uskaliaassa on Suomen markkinoiden edullisimmat
juoksevat kustannukset maailmanlaajuisesti hajautetuista yhdistelmarahas-

toista.

Saastajassa sijoitusten osakepainoa vahennetaan automaattisesti saastamis-
tavoitteen loppua kohden, eli riski pienenee. S-Pankki pienentaa osakepainoa
rahastojen yhdistelmassa saastamisaikana sijoittamalla yha suuremman osan
sijoituksista vahemman osakkeita sisaltavaan rahastoon. (Saastaja palveluku-
vaus 2020.) Kayttajan vastatessa pankin esittamiin kysymyksiin vastausten
perusteella palvelu kartoittaa, minkalainen saastaja kayttaja on. Saastaja eh-
dottaa kayttajalle vastausten perusteella henkilokohtaista ja raatalditya saas-
tosuunnitelmaa. (Saastaja — saasta... s.a.) Kuvassa 1 saastotavoitteessa 54
% varoista sijoitetaan S-Pankki Saastaja Uskaliaaseen ja 46 % varoista sijoi-

tetaan S-Pankki Saastaja Maltilliseen. Nain ollen riskitaso on korkeahko.
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4 SIJOITUSTEN JAKAUMA

SIJOITUSTEN JAKAUTUMINEN 17.04.2021

Kuva 1. Esimerkki sijoitusten jakautumisesta (Anni Kettunen, kuvakaappaus omien sijoitusten
jakautumisesta Saastaja-palvelussa 2021.)

3.1 Saastaja Maltillinen

Saastaja Maltillinen on korkopainotteinen rahastojen rahasto, joka si-
joittaa vahariskisiin sijoitusrahastoihin maailmanlaajuisesti. Rahastoja
hallinnoi FIM Varainhoito Oy. Sijoitusrahaston rahastokohtaisissa saan-
noissa kerrotaan Saastaja Maltillisen rahaston varoja sijoitettavan paa-
asiallisesti FIMin hallinnoimiin sijoitusrahastoihin ja yhteissijoitusyritys-

ten osuuksiin seuraavasti (S-Pankki Saastaja... s.a.):

A) "0 - 20 % on sijoitettuna osakkeisiin ja osakesidonnaisiin arvopaperei-

hin sijoittaviin sijoitusrahastoihin tai yhteissijoitusyrityksiin.”

B) "80 — 100 % on sijoitettuna korkoa tuottaviin arvopapereihin sijoittaviin

sijoitusrahastoihin tai yhteissijoitusyrityksiin. ”

Saastaja Maltillinen sopii vahariskiselle sijoittajalle ja myods pidemman aikava-
lin sijoituksiin, silla sen sijoitukset painottuvat korkosijoituksiin, jotka riskitasol-
laan ovat alempia kuin osakkeet. Rahaston sijoittaessa korkopainotteisesti

sen arvo vaihtelee vahemman, eivatkd markkinoiden heilautukset vaikuta ra-
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haston arvoon yhta paljon kuin osakepainotteisiin rahastoihin. (Saastaja Maltil-
linen s.a.) Suurin yksittdinen rahasto-osuuden arvoon vaikuttava tekija on osa-
kemarkkinoiden yleinen kehitys ja muutokset yleisissa korkotasoissa. Rahas-
tossa olevat rahastot sijoittavat kehittyville markkinoille, joissa poliittisilla ris-
keilla on vaikutus tuottoon. Samalla rahastoon kohdistuu valuuttariski, silla si-
joituksia tehdaan eurojen lisaksi muissakin valuutoissa. Saastaja Maltillisen
avaintietoesitteessa kerrotaan rahaston soveltuvan sijoittajille, jotka aikovat si-

joittaa yli 3 vuoden ajan. (Avaintietoesite s.a.)

Alla olevassa kuviossa on listattu rahaston kymmenen suurinta sijoitusta
vuonna 2020 suuruusjarjestyksessa (kuva 2). Rahaston sijoitukset ovat pai-
nottuneet hyvin epatasaisesti ja kolme suurinta sijoitusta kattavat yli 50 % ra-

haston varoista.

SAASTAJA MALTILLISEN RAHASTON KYMMENEN
SUURINTA SIJOITUSTA (31.12.2020)
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Kuva 2. Saastaja Maltillinen — rahaston 10 suurinta sijoituskohdetta
(Saastaja Maltillinen s.a.)

3.2 Saastaja Uskalias

Saastaja Uskalias on osakepainotteinen rahastojen rahasto, joka sijoittaa koh-
talaisen riskin omaaviin sijoitusrahastoihin maailmanlaajuisesti. Rahastoja hal-
linnoi FIM Varainhoito Oy. Sijoitusrahaston rahastokohtaisissa saéannoissa ra-
haston kerrotaan sijoittavan varansa seuraavasti (S-Pankki Saastaja Uskalias

... s.a.):
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"Rahaston varat sijoitetaan maailmanlaajuisesti Iahinna jo olemassa olevien
sijoitusrahastojen ja yhteissijoitusyritysten osuuksiin siten, etta rahaston va-
roista 0-100 % on sijoitettuna (i) osakkeisiin ja osakesidonnaisiin arvopaperei-
hin ja naihin sijoittaviin sijoitusrahastoihin tai yhteissijoitusyrityksiin, taikka (ii)
korkoa tuottaviin arvopapereihin, matalariskisiin Hedge-rahastoihin ja naihin
sijoittaviin sijoitusrahastoihin tai yhteissijoitusyrityksiin.”

Saastaja Uskalias sopii sijoittajalle, joka on valmis ottamaan riskia ja haluaa
korkeaa tuottoa sijoittamalleen summalle. Kuten Saastaja Maltillinen, tamakin
rahasto sopii pidemman aikavalin sijoituksiin. Rahaston sijoitukset painottuvat
enimmakseen osakkeisiin, jotka ovat korkosijoituksia riskipitoisempia. Taman
vuoksi markkinatilanteen muutokset vaikuttavat rahaston arvoon. (Saastaja
Uskalias s.a.) Suurin yksittainen rahasto-osuuden arvoon vaikuttava tekija on
osakemarkkinoiden yleinen kehitys. Kuten Saastaja Maltillisessa, myos tassa
rahastossa rahastot sijoittavat kehittyville markkinoille. (Avaintietoesite s.a.)

Kuvassa 3 on listattu rahaston kymmenen suurinta sijoitusta vuonna 2020
suuruus jarjestyksessa (kuva 3). Tassakin rahastossa sijoitukset ovat painot-
tuneet hyvin epatasaisesti ja kolme suurinta sijoitusta kattavat 49 % rahaston

varoista.

SAASTAJA USKALIAS RAHASTON KYMMENEN SUURINTA
SIJOITUSTA (31.12.2020)
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Kuva 3. Saastaja Uskalias — rahaston 10 suurinta sijoituskohdetta
(Saastaja Uskalias s.a.)
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3.3 Saastajan kulut

Saastajan kayttaminen ja palvelun lopettaminen on maksutonta, mutta kaytta-
jan tekemista rahastosaastadista tulee enintaan 0,5 % juoksevia kuluja, eli 50
senttia jokaista sijoitettua 100 euroa kohden vuositasolla. (Saastaja —
saasta... s.a.) Rahastotietopalvelu Morningstar (2018) kertoi julkaisussaan,
etta Saastajan rahastot perivat 0,5 prosentin juoksevia kuluja ja tahan men-
nessa halvin palkkio yksityishenkildiden rahastoissa on ollut Seligson & Co:n
Pharoksen 0,56 prosentin palkkio (Moéttdla 2018).

S-Pankki onkin sitoutunut tekemaan saastamisesta asiakkailleen edullista ja
helppoa ja Saastajan rahastoista maksetaan enintdan 0,5 % juoksevia kuluja,
eika erillisia lunastus- tai merkintapalkkioita veloiteta. (Kolme vertailua todis-
taa... 2019.) Juoksevat kulut sisaltavat hallinnointipalkkion ja sailytyspalkkion.
Nama kulut peritdan kaikkien pankkien tarjoamista rahastoista, myos S-Pan-
kin (Heikinheimo 2019).

Juoksevat kulut on rahastojen tunnusluku, josta selviaa kuinka monta prosent-
tia rahaston paaomasta veloitetaan kokonaiskulujen kattamiseksi. Nama kulut
ovat usein arvioita, silla nilden maara voi vaihdella vuosittain. Juoksevien kulu-
jen maara riippuu rahastosta. Esimerkiksi korkorahastoilla ja yhdistelmarahas-
toilla juoksevat kulut voivat erota. (Juoksevat kulut s.a.) Juokseviin kuluihin
kuuluu rahastojen hallinnointipalkkio, jonka rahasto tilittda rahoitusyhtiolle ra-
haston hoidosta. Sen maara maaritetaan vuosittaisena prosenttiosuutena
koko rahaston arvosta ja my0Os lasketaan seka vahennetaan paivittain. Hallin-

nointipalkkion suuruus riippuu myos rahastosta. (Hallinnointipalkkio s.a.)

3.4 Sijoituskohde

Saastajassa kayttaja maarittelee itselleen yhden saastamistavoitteen. S-
Pankki arvioi kayttajan antamien tietojen perusteella sopivan kohteen. Valin-
taan vaikuttaa sijoitustavoitteet, taloudellinen tilanne riskien kannalta, riskin-
sietokyky ja sijoittajakokemus ja -tietamys. Saastajassa valitaan saastamista-
voitteelle sijoituskohteeksi kahdesta rahastosta koostuva yhdistelma tai tili.
Taman lisaksi tulee maarittaa saastamisaika ja tavoitesumma. Kayttajan ei ole

pakko sijoittaa varojaan, vaan saastaa voi pelkastaan Saastaja-kerailytilille.
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Saastamissuunnitelmaa ei ole pakko noudattaa, mutta talldin saastoétavoite ei

valttamatta toteudu suunnitellussa ajassa. (Saastaja palvelukuvaus s.a.)

3.5 Saastamismenetelmat

Saastajaan sisaltyy Saastaja-kerailytili, jonka kautta varat siirtyvat asiakkaan
valitsemaan saastamiskohteeseen ja johon voi myds saastaa. Kerailytili luo-
daan automaattisesti Saastaja-palvelun kayttoonoton yhteydessa. Rahat siirty-
vat kerailytililta valittuun tavoitteeseen, kun tilin saldo ylittda 10 euroa. Kayn

seuraavaksi lapi Saastajan saastamismenetelmat.

Kuukausisaastaminen on yksinkertainen ja helppo tapa aloittaa saastaminen.
Kuukausisaastamisessa siirtyy asiakkaan itse maarittelema summa valittuun

kohderahastoon niin usein, kuin halutaan, kuitenkin vahintdan kerran kuukau-
dessa. Kuukausisaastamisen voi aloittaa jo 10 eurolla kuussa. Rahastoon voi

tehda myos lisasijoituksia milloin tahansa. (Usein kysyttya s.a.)

Saastajassa voi tehda myos kertasijoituksia. Kayttaja voi siirtda haluamansa
summan suuruudesta riippumatta valittomasti Saastaja-kerailytilille, josta se
siirtyy tavoitteeseen automaattisesti. Kertasijoituksia voi tehda milloin ja miten

usein tahansa.

Mikrosaastamisessa saastetaan pienia kertaeria erilaisiin sijoituskohteisiin, ku-
ten rahastoihin. Se on helppo tapa yhdistaa oma kulutus saastamiseen.
(Usein kysyttya s.a.) Mikrosaastamisessa on eri vaihtoehtoja, saastamalla bo-
nuksen tai sdastamalla ostoksista. Saastamalla bonuksen S-ryhman maksa-
mat edut (bonus, maksutapaetu ja ylijagamapalautus) siirtyvat automaattisesti
kayttajan tavoitteeseen, kun niita on kertynyt kerailytilille vahintaan 10 euroa.
Ostoksista saastaminen -valinta siirtaa valitun summan jokaisesta S-Etukortti
Visa Debit-korttitapahtumasta kerailytilille, josta ne siirretaan tavoitteeseen,
kun tilin saldo ylittda 10 euroa. Korttisaastamisessa valittu summa on 0,50-5

euron valilta. (Saastaja palvelukuvaus 2020.)
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4 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus koostuu kaikista asiakkaan muodostamista mielikuvista, tun-
teista ja kohtaamisista yritykseen ja sen tuotteisiin. Toisin sanoen asiakasko-
kemuksella tarkoitetaan sita, miten asiakas kokee yrityksen ja sen tuotteet

seka palvelut. (Asiakaskokemuksen mittaamisen ABC s.a., 4.)

Asiakaskokemus syntyy siita hetkesta alkaen, kun asiakas kiinnostuu yrityk-
sesta. Asiakaskokemus koostuu mielikuvista ja tunteista, jotka asiakkaalle
syntyvat kohtaamisista yrityksen kanssa, silla se kattaa kaikki asiakkaan kon-
taktit yritykseen. Naita kontakteja ovat tiedostetut ja tiedostamattomat kontak-
tit.

Tiedostetut kontaktit aloittaa asiakas itse ostamisen, palvelun ja kulutuksen
kautta, esimerkiksi ostamalla tarvitsemansa. Tiedostamattomat kontaktit ovat
kohtaamisia yrityksen tuotteiden tai palveluiden kanssa, esimerkiksi arvoste-

lut, suosittelut ja kritiikki.

Asiakaskokemus ei ole helposti mitattavissa, mutta sen mittaaminen kannat-
taa. Hyva asiakaskokemus tuo yritykselle menestysta. Nykyteknologian ansi-
osta yrityksilla on yha paremmat mahdollisuudet luoda asiakassuhteita ja pa-
rantaa niita. Myos asiakkaat hyotyvat teknologiasta, silla se tarjoaa rajatto-
masti vaihtoehtoja yritysten valiseen vertailuun ja tiedon kerdamiseen, joka

vaikuttaa paatoksentekoon. (Asiakaskokemuksen maaritelma ... s.a.)

Gerdtin ja Korkiakosken mukaan (2016, 33) yrityksien tulisi kayttda enemman
resursseja asiakkaidensa kuuntelemiseen kuin Kilpailijoiden seuraamiseen.
Kilpailijoiden seuranta ei paranna kilpailuetua, vaan yritys keskittyy lahinna te-

kemaan marginaalisia parannuksia.

4.1 Digitaalinen asiakaskokemus

Yha useammin asiakkaan ostoprosessi alkaa itsenaisesti verkosta hanen ver-
taillessaan erilaisia vaihtoehtoja. Ensimmainen kohtaaminen yritykseen on
verkkosisalto. Yritys ei voi vaikuttaa tai tietda, missa vaiheessa ja kanavassa

asiakas kohtaa heidat ensi kertaa. Yritys voi kuitenkin tarjota erilaisille asiak-
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kaille erilaisia tapoja palvella. Esimerkiksi informaation ja yhteydenottojen tar-
joaminen eri muodoissa paastaa yrityksen lahemmaksi asiakasta. (Ahvenai-
nen ym. 2017, 38.) Teknologialla on yrityksen kannalta myos kaantépuolia.
Asiakkaat jakavat hyvia ja huonoja kokemuksia matalalla kynnyksella. Palaut-
teet tekevat yrityksien liiketoiminnasta aiempaa lapinakyvamman, koska asi-
akkailla on mahdollisuus kuulla jo olemassa olevilta asiakkailta mielipiteita yri-

tyksesta. (Asiakaskokemuksen maaritelma ... s.a.)

Digitaalisen vuorovaikutuksen tehtavana on tukea fyysista kohtaamista. Usein
asiakkaan ostopaatosprosessi alkaa verkossa, jolloin fyysisessa palvelutilan-
teessa asiakkaalla on jo jonkinlainen kasitys omista tarpeistaan ja yrityksesta.
Kun asiakas kohdataan kasvotusten, odottaa han asiantuntemusta, jolloin on
aika lunastaa asiakkaan odotukset. Kasvokkain tapahtuvassa kohtaamisessa
tarkeinta on tunnistaa asiakkaan tarpeet ja tunnetilat ja mukauttaa palveluko-
kemus asiakkaalle sopivaksi. Asiakkaan tulisi aina saada personoitua palve-
lua. Fyysisessa asiakaskokemuksessa pienillakin yksityiskohdilla on konklusii-

vinen merkitys kokonaisuuden kannalta. (Ahvenainen ym. 2017, 56-57.)

4.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Usein asiakaskokemus syntyy jo ennen asiakassuhteen alkamista, eika kahta
samanlaista asiakaskokemusta ole olemassa. Asiakaskokemus muodostuu
asiakkaan hankkimasta palvelusta tai tuotteesta, jonka ymparille muodostuu
palvelukokonaisuus. Asiakaskokemukseen vaikuttavat muun muassa palvelu-
kokemus, taloudelliset hyodyt, yrityksen ennakkoluulot, aiemmat asiakaskoke-

mukset ja ilmapiiri. (Asiakaskokemuksen maaritelma ... s.a.)

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus syntyy fyysisesta, digitaalisesta ja tiedos-
tamattomasta kokemuksesta. Tunnetuin naista on fyysinen kohtaaminen,
jossa asiakas ja yrityksen edustaja ovat kohtaamisissa kasvokkain. Toinen hy-
vin tarkea on digitaalisessa ymparistdssa tapahtuva kohtaaminen. Tassa asia-
kas itse tutustuu erilaisiin vaihtoehtoihin verkossa ja tekee omat paatoksensa.
Tiedostamattomassa kokemuksessa kaikki aiemmat kokemukset ja olettamuk-
set vaikuttavat brandikokemuksen syntymiseen. Jos asiakas on kokenut saa-

vansa huonoa palvelua yritykselta tai hanen odotuksensa eivat ole tayttyneet,
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han hyvin epatodennakoisesti ostaa tai ottaa kayttdonsa yrityksen tarjoamia
uusia palveluita. (Ahvenainen ym. 2017.)

Asiakaskokemuksen muodostuminen voidaan jakaa kolmeen kokemukseen;
ennakko-, ydin- ja jalkikokemukseen. Ennakkokokemuksessa asiakas etsii tie-
toa, tutustuu palveluun ja arvioi mahdollisia vaihtoehtoja, niin sanottua tausta-
tyodta. Ydinkokemuksessa asiakas on ostamassa tuotetta tai saamassa palve-
lua, ja talla kokemuksella on ratkaiseva merkitys kokonaisuuden kannalta. Jal-
kikokemus tulee ydinkokemuksen jalkeen, jolloin arvioidaan palvelua tai tuo-
tetta. Se voi olla vuorovaikutusta toisten asiakkaiden ja palveluntarjoajan
kanssa, esimerkiksi asiakaspalautteet ja reklamaatiot. Hyvalla jalkikokemuk-
sella pystytaan lisaamaan asiakastyytyvaisyytta ja myyntia, mutta huonosta
jalkihoidosta voi seurata tuotepalautuksia ja valituksia. (Asiakaskokemuksen
maaritelma... s.a.) Kun asiakas on tyytyvainen palveluun tai tuotteeseen, han

usein palaa palveluntarjoajan luo.

5 S-RYHMA

Tassa luvussa kuvataan S-ryhman historiaa ja se perustuu julkaisun S-ryh-
man historia (s.a.) sisaltoon. 1800-luvulla Euroopassa monien yksityisten
kauppiaiden tavoite oli ainoastaan maksimaalinen voitto, eika tuotteiden laatu
tai hygienia ollut tarkeaa. Taman ilmidn vastapainoksi perustettiin osuuskau-
pat. Suomessa ensimmainen kulutusosuuskunta perustettiin Viipuriin vuonna
1882. Vuonna 1889 perustettiin Helsingin Yleinen Ravintoyhdistys, jonka
saantdjen mukaan myymalat ovat avoimet kaikille, velkakauppa on kielletty,
kaikilla jasenilla on yksi aani ja kaupan ylijaama jaettiin ensisijaisesti ostosten
ja toissijaisesti osuuksien perusteella. Ajatus osuustoiminnasta levisi nopeasti
Suomessa 1900-luvun alussa. Ensimmainen osuuskauppa, joka on tahan pai-
vaan asti toiminut yhtajaksoisesti, on Turussa vuonna 1901 perustettu Vaha-
vakisten Osuusliike, josta aikojen saatossa on muodostunut Turun Osuus-

kauppa.

Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta SOK perustettiin vuonna 1904.
Osuustoiminta kohtasi monia haasteita vuosikymmenten saatossa. Vuonna
1916 osuustoiminta hajosi porvareitten ja tydvaen osuustoiminnaksi, ja tama

heijasteli suomalaisten voimakasta poliittista kahtiajakoa. 1920 — 40-luvuilla



21

osuustoiminta oli tarkea vaikuttaja talouselamassa, jolloin perustettiin omaa
teollisuutta ja uusia liikeideoita seka palveluverkostoa suunniteltiin kovaa tah-

tia. Muun muassa SOK:n osuuskauppakoulu kaynnistyi lokakuussa 1919.

Vuonna 1952 avattiin ensimmainen Sokos-tavaratalo Helsinkiin. Sokoksesta
muodostui S-ryhman tunnetuin brandi ja Sokos-nimea alettiin kayttaa pienim-
missa kaupoissa, liiketoimintayksikdissa, rautakaupoissa ja myos hotellit ni-
mettiin brandin mukaan Sokos Hotelleiksi. 1960-luvulla yhteiskunnan rakenne-
muutos uhkasi S-ryhman asemaa, silla toiminnan paapaino oli maaseudun va-
rassa ja samaan aikaan maaseudun muuttolilkke kasvoi. Tama kriisi ei jaanyt
viimeiseksi. Vaikka osuustoimintaa laajennettiin kovaa tahtia, tuli 1980-luvulla

talousahdinko, joka vaikutti kaikkiin osuuskauppoihin.

1980-luvulla tuli rakennemuutos, jolloin saneerausvaiheen seurauksena SOK
luopui omasta teollisuudestaan ja alueosuuskauppaverkosto syntyi. Asia-
kasomistajaohjelman kehittdminen aloitettiin myos, ja valtakunnallisesti kat-
tava Bonus tuli vuonna 1994. Kun keskityttiin ydinosaamiseen, koko S-ryhma
kaantyi muutamassa vuodessa kannattavaksi. 1990-luvulla palvelujen ja etu-
jen tuottaminen asiakasomistajille muodostui liiketoiminnan suunnittelun 1ahto-
kohdaksi. Myos logistiikkayritys Inex Partners aloitti toimintansa, ja talle S-
ryhma siirsi paivittaistavaroiden hankinnan, varastoinnin ja jakelun. 1990-lu-
vulla S-ryhma otti ensimmaiset askeleensa ulkomailla, kun Tallinnaan avattiin
Citysokos ja vuonna 1998 puolestaan avattiin uusi ketju, kun Osuuskauppa

Ymparistd avasi ensimmaisen ABC-liikennemyymalan Uttiin.

2000-luvulla kayttotavarakauppaan perustettiin Kodin Terra-ketju. ABC-ketju
laajentui koko valtakunnan kattavaksi verkostoksi ja vuoden 2007 lopulla
kaynnistyi pankkitoiminta ja S-Pankki perustettiin. S-ryhma on myds laajenta-
nut toimintaansa maantieteellisesti. Tallinnan Hotelli Viru liitettiin vuonna 2003
Sokos Hotels -ketjuun, ja vuonna 2007 hotellitoiminta ja vuonna 2008 market-

kauppa kaynnistyivat Pietarissa.

5.1 Kymen Seudun Osuuskauppa

Kymenlaakson maakunnan ensimmaiset osuuskaupat perustettiin vuonna

1903 Myllykoskelle ja Metsakylaan. Vuonna 1914 Osuuskauppa Ympyra sai
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alkunsa Haminassa ja Osuuskauppa Ymparisto syntyi vuonna 1921. Seuraa-
vina vuosikymmenina kauppatoiminta laajeni ja toimialoja syntyi lisda. Sa-
maan aikaan useat pienet osuuskaupat liittyivat suurempiin. Suurin raken-
neuudistus toteutettiin 1980-luvulla, jolloin Ympyraan liittyi Kotkan Osuus-
kauppa ja Ymparistoon Liikkalan Osuuskauppa. Vuonna 2013 syntyi Kymen
Seudun Osuuskauppa, kun Ymparisto ja Ympyra yhdistyivat. (Historia s.a.)

Kymen Seudun Osuuskaupalla oli vuoden 2020 lopussa 86 372 asiakasomis-
tajaa. Asiakasomistajien maara kattaa 79,5 % Kymenlaakson kotitalouksista.
Kymen Seudun Osuuskauppa maksoi vuonna 2020 rahana maksettavia etuja
asiakasomistajille 22,5 miljoonaa euroa. Bonusta ja maksutapaetua yhteensa
14,9 miljoonaa euroa ja ylijagamapalautusta 7,6 miljoonaa euroa. (Poikkeus-

vuosi ei keskeyttanyt ... 2021.)

Kymen Seudun Osuuskaupassa asiakasomistajaksi voi liittya itse S-kanavalla
tai kdymalla S-Pankin asiointipisteellda. Alle 18-vuotiaiden tulee liittya asia-
kasomistajaksi asiointipisteella. Osuusmaksun suuruus on 100 euroa, mutta
jasenyyden voi aloittaa vahintaan 20 eurolla, jolloin asiakkaalla on 2 vuotta ai-
kaa kerryttaa bonuksista osuusmaksu tayteen. Osuusmaksun summa on
sama osuuskaupasta riippumatta. (Liity asiakasomistajaksi ja hanki S-Etukortti

s.a.)

Osuuskauppa maksaa kaikki asiakasomistajalle rahana maksettavat edut etu-
jenmaksutilille S-Pankkiin. Etujenmaksutili voi olla kayttoétili tai tuottotili. Mak-
settavia etuja ovat bonus, Tankkausbonus, maksutapaetu ja ylijadgmapalautus.
(S-ryhman asiakasomistajajarjestelman saannot 2020, luku 3.1.) Tilin avaami-
nen ei edellytd pankissa kayntia, vaan asiakas voi avata tilin itse tunnistautu-
malla vahvasti asiakkaalle Iahetetyn linkin kautta. Liittyessaan osuuskaupan
jaseneksi, asiakas saa maksuttomat peruspankkipalvelut halutessaan kayt-
toonsa. Peruspankkipalveluihin kuuluu pankkitili, pankkikortti ja verkkopankki-
tunnukset. Asiakas saa valita, ottaako han kayttoon maksuttoman pankkikortin
ja verkkopankkitunnukset. Bonuskortti saapuu postissa asiakkaalle muutaman

viikon kuluessa. (Asiakkaan hyvaksi s.a.)
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5.2 S-Pankki

S-Pankki on Suomen ensimmainen ja ainoa kauppapankki, joka avautui
vuonna 2007. S-Pankki perustettiin jatkajaksi saastokassalle, joka oli yli 100
vuotta vanha palvelu. Muutoksen tarkoituksena oli uudistaa ja syventaa asia-
kasomistajuutta. Pankkiprojekti oli yksi suurimmista ja haastavimmista tietojar-
jestelmaprojekteista 2000-luvulla Suomessa. (S-Pankki on avattu 2007.) Uu-
della pankilla oli 1,83 miljoonaa asiakasta. Nyt luku on 3,1 miljoonaa (S-
Pankki lukuina 2020). Uusi pankki tarjoaa monipuolisempia palveluita paivit-
taisten raha-asioiden hoitoon ja tavoitteena on tarjota asiakasomistajille mak-
suttomat pankkipalvelut jokapaivaisten raha-asioiden hoitoon. (S-Pankki on
avattu 2007.)

S-Pankki on suunnannut palvelunsa ensisijaisesti S-ryhnman asiakasomista-
jille. Asiakasomistajat saavat kayttoonsa maksuttomat pankkipalvelut — tilin,
pankkitunnukset ja maksukortin. Edun saamiseksi asiakkaan on taytynyt liittya
ainakin yhteen osuuskauppaan, jolloin hanesta tulee asiakasomistaja. S-
Pankki tarjoaa asiakkailleen palvelut paivittaisten raha-asioiden hoitamiseen,

sijoittamiseen, saastamiseen ja hankintojen rahoittamiseen.

Yksi S-Pankin kilpailueduista on sen sijainti. S-Pankit on sijoitettu S-ryhman
toimipaikkoihin ympari Suomea, useimpiin Prismoihin, valikoituihin Sokoksiin,
seka joihinkin S-marketteihin (Missa S-Pankki toimii? s.a.). Asiakkaat voivat
siis hoitaa pankkiasioinnin kauppareissun yhteydessa. S-Pankin asiakkaat voi-
vat my0Os nostaa ja tallettaa veloituksetta kateista tileilleen noin 1 000 toimipai-

kan kassalla. (Tama on S-Pankki s.a.)

S-Pankin omistavat SOK, S-ryhmaan kuuluvat alueosuuskaupat, LahiTapiola
seka Elo (Tama on S-Pankki s.a.). S-Pankin paatoimipaikka on Helsingissa ja
silld on lahes 120 sivutoimipaikkaa. S-Pankin sisaryhtidita ovat S-Pankin tay-
sin omistamat S-Asiakaspalvelu Oy, FIM Varainhoito Oy ja FIM Paaomara-
hastot Oy seka sen tytaryritys FIM Kiinteistd Oy, Fennia Varainhoito Oy seka
sen tytaryritys Fennia Kiinteistot Oy. Naista FIM tuottaa S-Pankin valittamat
rahastot ja varainhoidot. (S-Pankki-konserni s.a.) S-Pankin toimintaa valvoo
Finanssivalvonta, joka lakiin perustuen arvioi valvomiensa yritysten taloudel-

lista tilaa.



24

S-Pankki on myo6s saanut tunnustusta toiminnastaan, silla se valittiin vuonna
2020 jo kahdeksannen kerran perakkain vastuullisimmaksi pankiksi Pohjois-
maiden laajimmassa kestavan kehityksen brandivertailussa (Sustainable
Brand Index). S-ryhman sivuilla kerrotaan, etta S-ryhman myéta S-Pankilla on
vahva osuustoiminnallinen arvomaailma, jonka myo6ta vastuullisuus kuuluu

luonnostaan S-Pankin toimintaan. (Suomen vastuullisin pankki s.a.)

6 TUTKIMUSASETELMA

Tutkimuksen paaongelmat ovat:

Kuinka tyytyvaisia kayttajat ovat Saastaja-palvelun kayttéon?

Miten kayttajat ovat kiinnostuneet Saastaja-palvelun kaytosta?

Tutkimuksen alaongelmia ovat:

Milla tavoin kayttajat saastavat Saastaja-palvelussa?

Millaisia kokemuksia kayttajilla on Saastaja-palvelusta?

6.1 Tutkimusmenetelma ja tutkimusote

Tutkimusongelma ratkaistaan tutkimusotteella. Tutkimusote pitaa sisallaan ai-
neistonkeruun, analysoinnin ja tulkinnan menetelmat. Tutkimusotteen valinta
on tarkea, silla sen pitda antaa ratkaisu tutkimusongelmaan. Tutkimusote
koostuu tiedonkeruu- ja analyysimenetelmista, joita ovat kvalitatiivinen ja
kvantitatiivinen tutkimus. (Kananen 2015, 63—-64.)

Tutkimus toteutetaan kayttamalla kvantitatiivista eli maarallista menetelmaa.
Kvantitatiivinen tutkimus edellyttda esituntemusta tutkittavasta ilmiosta, para-
metreista ja muuttujista. Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii myos yleistamaan.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa korostetaan tiedon luotettavuutta, perusteluja
ja yksiselitteisyytta. Tutkimuksen mittaamisen tavoitteena on tuottaa perustel-
tuja ja luotettavia tietoja, joita yleistetaan. Kvantitatiivisen tutkimuksen voi

tehda vasta, kun tutkittava ilmié on tdsmentynyt. (Kananen 2011, 17-20.)
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Kvantitatiivinen tutkimus sopii kaytettavaksi silloin, kun tutkittava ilmio tunne-
taan ja siihen vaikuttavia tekijoitd voidaan etukateen maarittaa. Taman jalkeen
iimi6on vaikuttavia tekijoita eli muuttujia ja niiden valisia suhteita mitataan
maarallisesti. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tyypillisin aineistonkeruumene-
telma on kyselylomake (Kananen 2011, 12). My0s tassa tutkimuksessa hyo-

dynnetaan kyselylomaketta aineistonkeraamiseen.

6.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Kvantitatiivisen tutkimuksen lahtokohtana on melkein aina tutkittua tietoa ilmi-
Osta ja ilmiota selvittavia teorioita ja malleja (Kananen 2011, 23). Tutkimuson-
gelma etsii tutkittavalle aiheelle ja sen ongelmalle ratkaisua. Tutkimusongelma
tulee rajata niin, etta se on ratkaistavissa. Ratkaistavuus riippuu tutkimuson-
gelman rajaamisesta ja maarittelysta, seka millaisia valintoja tutkija tekee tut-

kimusasetelmaa luotaessa. (Kananen 2015, 41-42.)

Tutkimusongelman maarittelyn jalkeen ongelma voidaan purkaa tutkimuskysy-
myksiksi. Tutkimuskysymyksiin haetaan vastauksia tutkimusmateriaalin avulla.
(Kananen 2011, 133.) Tutkimuskysymyksia voi olla yksi tai useampi ja niiden
muoto on tarkea, silla kysymys antaa sen mukaisen vastauksen ja ratkaisun
(Kananen 2011, 26).

Taman opinnaytetydn tutkimuksen aihe rajataan kasittelemaan vain asiak-
kaita, jotka kayttavat Saastaja-palvelua. Tutkimuksessa tutkittiin S-Pankin asi-
akkaiden raha-asioita liittyen Saastajaan. Aineiston keruu suoritettiin S-Pank-
kien asiakaspalvelupisteilla asioinnin yhteydessa, jossa asiakkaat asioivat
avoimessa tilassa keskenaan. Taman vuoksi on luonnollista, ettd maarallinen
eli kvantitatiivinen tutkimusote sopii tutkimustavaksi, etteivat asiakkaat kuule
toistensa vastauksia. Kysely oli esilla myos Prisma Kouvolan henkildkunnan

taukotiloissa ja markkinointitapahtumassa.

Tutkittaessa asiakkaiden kayttokokemuksia Saastaja-palvelussa, on asiakas-
kokemuksella suuri merkitys. Jotta asiakkaat kayttaisivat mahdollisimman pal-
jon yrityksen palveluita ja tuotteita, on heidan oltava tyytyvaisia yritykseen ja

sen tarjoamiin palveluihin ja tuotteisiin. Tyytyvaiset asiakkaat myos kertovat
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positiivisia kokemuksia muille ihmisille, jotka mahdollisesti kiinnostuvat kysei-
sesta yrityksesta. Asiakaskokemuksia mittaamalla toimeksiantaja saa tiedon,

kuinka tyytyvaisia heidan Saastaja-palveluansa kayttavat asiakkaat ovat.

Jotta S-Pankki saisi asiakkaita kiinnostumaan sovelluksen kaytosta, toimeksi-
antaja toivoi markkinointitapahtumaa. Tapahtuman tarkoituksena oli herattaa
asiakkaiden mielenkiintoa Saastaja-palvelua kohtaan ja tarjota heille neuvoa
palveluun liittyvissa asioissa. Tapahtuma kohdistettiin uusille asiakkaille ja
Saastaja-palvelua kayttaville asiakkaille. Uusille asiakkaille pyrittiin kertomaan
Saastajasta ja nykyisia kayttajia pyrittiin aktivoimaan palvelun kaytossa. Ta-
pahtuma jarjestettiin Kouvolan Prismassa lauantaina 27.2.2021. Tapahtu-
massa oli mukana yksi S-Pankin tyontekija ja tutkimuksen tekija. Tapahtu-
massa seisottiin standilla ja tavoitteena oli saada mahdollisimman moni asia-

kas pysahtymaan ja keskustelemaan Saastaja-palvelusta.

Myds tapahtumassa kerattiin kyselytutkimukseen vastauksia. Tapahtumaan
kuului arvonta ja asiakkaat saivat osallistua siihen. Arvontaan osallistuessa
asiakkaat tayttivat suostumuslomakkeen yhteystietojen keraysta varten. Tie-
toja kaytettiin arvonnan suorittamiseksi, yhteydenottamiseksi voittajaan seka
mahdollisen palkinnon toimittamiseksi. Arvonnan palkintona oli tuotekori. Ta-
pahtumasta ei ollut mahdollista saada tilastotietoa siita, kuinka moni asiakas

otti Saastajan kayttdonsa paivan aikana.

6.3 Aineistonkeruu ja analyysimenetelmat

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa yleisin kaytettava tiedonkeruumenetelma on
kyselylomake (Kananen 2011, 12). Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli
maarallisena tutkimuksena ja kyselytutkimuksena. Kyselytutkimuksessa kysy-
mysten muoto on standardoitu eli vakioitu. Tama tarkoittaa, etta jokaiselta
vastaajalta kysytdan samat kysymykset samassa jarjestyksessa. Kun havain-
nointiyksikkdna toimii henkild, on kyselylomake paras aineiston keruu tapa.
Kyselylomaketta kaytetdan henkilokohtaisten asioiden tutkimiseen. (Vilkka
2007, 28.)
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Tutkimuksessa kaytettiin strukturoituja eli vaihtoehtoja antavia kysymyksia ky-
selyn vastaamisen helpottamiseksi ja nopeuttamiseksi. Kyselyssa yhdessa ky-
symyksessa kaytettiin sekamuotoista kysymysta, eli osa vastausvaihtoeh-
doista on annettu ja osa on avoin. Sekamuotoisessa kysymyksessa lisataan
yleensa vaihtoehto "Muu, mika?”. (Heikkila 2014, 49-50.) Vastausvaihtoehto
lisattiin "Miten kiinnostuit sovelluksen kaytosta?” kohtaan, silla oli epavarmaa,

keksittiinkd kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot kysymykseen.

Tutkimuksen toteutuksessa kaytettiin tietyissa kysymyksissa Likertin asteik-
koa. Likertin asteikko on jarjestysasteikko, jota kaytetaan usein mielipidevait-
tamissa. (Heikkila 2014, 51-52.) Tutkimuksessa kaytettiin 5-osaista Likertin

asteikkoa.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimus kohdistetaan niihin, joita ilmio kos-
kettaa. Tutkimuskysymykset esitetdan vain osalle tutkittavista, eli otokselle.
(Kananen 2015, 266.) Tutkimuksen perusjoukko on kohdejoukko, jota tutki-
taan. Perusjoukko tulee maaritella tarkasti ennen kuin siita pystytaan valitse-
maan otos. (Heikkild 2014, 31.)

7 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa esitellaan tehdyn tutkimuksen tulokset. Luvussa kaydaan lapi
kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen tulokset, joka toteutettiin kyselytut-
kimuksena. Kyselytutkimuksen aiheena oli Saastaja-palvelu. Kyselyn perus-
joukkona olivat asiakkaat, jotka kayttavat Saastaja-palvelua. Heilta kysyttiin

mielipidetta Saastaja-palvelun kaytosta.

Tutkimus suoritettiin aikavalilla tammikuu 2020 — maaliskuu 2021. Tutkimuk-
seen osallistui 44 ihmista. Toimeksiantajan toiveena oli saada 100 vastausta.
Kyselyn vastausprosentti on 44 prosenttia, jota voidaan pitaa talle kyselylo-

makkeelle hyvana, silla kaikki S-Pankin asiakkaat eivat kayta Saastajaa. Toi-
meksiantajalla ei myodskaan ole tietoa, kuinka moni heidan asiakkaistaan Ky-
menlaakson alueella kayttaa Saastajaa. Tutkimuksen vastausten maara ei

kata koko perusjoukkoa, joten vastauksia ei voida yleistaa. Vastauksista saa-

tiin kuitenkin suuntaa antavaa tietoa tutkimusongelman ratkaisemiseksi.
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Taustatiedot

Kyselyn taustatiedoissa kysyttiin vastaajien sukupuolta ja ikaa. Kyselyn vas-
taajista 82 % oli naisia ja 18 % miehia. Kukaan vastaajista ei valinnut vaihto-
ehtoa "Muu”. Sukupuolijakauma on selkea ja valtaosa kyselyyn vastanneista

oli naisia.

Ikdjakaumaa selvitettdessa vastaajista 32 % oli 35—44-vuotiaita. 23 % vastaa-
jista oli 25-34-vuotiaita ja 45-54-vuotiaita osuus oli 20 %. 55—64-vuotiaita ol
14 %. 65—74-vuotiaita vastaajia oli 5 % ja alle—24-vuotiaita 7 %. Kukaan vas-

taajista ei ollut yli 75-vuotias.

Saéstédmismenetelmat

Kysymyksessa kolme pyrittiin selvittamaan miten vastaajat saastavat Saasta-
jassa. Saastajassa voi valita saastamistavaksi useamman vaihtoehdon. Kysyt-
taessa saastamismenetelmista kyselyyn vastaajat pystyivat vastaamaan use-
amman vaihtoehdon kerralla. Kyselyyn vastanneista 57 % saastaa ostoksista
Saastajassa (kuva 4). 32 % vastaajista valitsi kuukausisaastamisen ja Bonus

rahastoon menetelman. 30 % vastaajista siirtaa itse rahaa Saastajaan.
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Kuva 4. Saastamismenetelmat. (N=44)
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Tassa osiossa kysymykset olivat monivalintakysymyksia, joihin vastaajien oli
mahdollista valita useampi vaihtoehto tai lisata "Muu, mika?” -vaihtoehto. Ky-
symyksessa nelja kyselyyn vastanneista selvasti suurin osa kertoi kiinnostu-
neensa palvelusta, kun S-Pankin asiakaspalvelija oli sita suositellut (kuva 5).
Heidan osuutensa oli 43 % vastaajista. 21 % vastaajista kertoi ystavan suosi-
telleen palvelua ja 18 % oli I6ytanyt Saastajan itse S-mobiilista. 11 % vastaa-
jista kertoi tutustuneensa Saastaja-palveluun S-Pankin verkkosivuilla ja 5 %
vastaajista kertoi ndhneensa mainoksen Saastajasta. "Muu, mika?”- vastaus-
vaihtoehtoon oli vastattu: Toissa suositeltiin, Workplacessa oli mainos ja

Osuuspankilla vastaava toiminto, kiinnosti katsoa, onko S-Pankilla vastaavaa.

Muu, mika?
Loysin sddstdjan S-Mobiilista

Ystava suositteli

Tutustuin sovellukseen S-Pankin
verkkosivuilla

N&in mainoksen sovelluksesta
0 5 10 15 20

Kuva 5. Miten kiinnostuit Saastajasta? (N=44)

Kysymyksessa viisi haluttiin selvittdaa kuinka kauan vastaajat ovat kayttaneet
Saastaja-palvelua. Vastausten perusteella selvisi, etta yli puolet oli kayttanyt
palvelua jo 1-2 vuotta (kuva 6). Heidan osuutensa oli 52 % vastaajista. 30 %

vastaajista oli kayttanyt palvelua alle vuoden ja 18 % yli 2 vuotta.
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Kuva 6. Saastajan kayttd vuosina. (N=44)

Sééstéajan kayttotyytyvaisyys

Kyselyssa selvitettiin asiakkaiden kayttotyytyvaisyytta palveluun. Kysymyk-
sessa kuusi selvitettiin, kuinka todennakoisesti asiakkaat suosittelisivat Saas-
tajaa muille ja kuinka tyytyvaisia he ovat olleen palveluun. Vastaajilta kysyttiin,
kuinka todennakdisesti he suosittelisivat Saastajaa muille. Vastausvaihtoehdot
olivat asteikolla 1-5. 1. tarkoitti: "En ollenkaan” ja 5 tarkoitti: "Hyvin todenna-
kdisesti”. 77 % vastaajista vastasi kohdan 5, hyvin todennakoisesti ja 18 %

vastaajista vastasi kohdan 4. 5 % vastaajista valitsi kohdan 3. (kuva 7).
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Kuva 7. Saastajan suosittelu. (N=44)
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Kyselyssa selvitettiin myOs vastaajien tyytyvaisyytta palveluun. Kysymyksessa
seitseman oli vastausvaihtoehdot asteikolla 1-5, samalla tavalla kuin edelli-
sessa kysymyksessa. 1. tarkoitti "En lainkaan tyytyvainen”. 5 tarkoitti "Erittain
tyytyvainen”. Suurin osa vastaajista vastasi kohdan 5, erittain tyytyvainen. Hei-
dan osuutensa oli 70 %. 23 % vastaajista vastasi kohdan 4. 7 % vastaajista

vastasi kohdan 3 (kuva 8).
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Kuva 8. Kuinka tyytyvainen olet palvelun kaytt6on? (N=44)

Kyselyssa ei ollut vapaa sana -osiota, mutta muutamia palautteita ja kehitys-

ideoita palveluun liittyen tuli. Palautteista kavi ilmi, etta palvelussa on helppoa
ja koukuttavaa saastaa. Toisessa palautteessa kerrottiin, etta saldo, tuotto ja

sijoitusten jakautuminen eivat ole ajan tasalla ja kehitysideana palvelulle ker-
rottiin, etta asiakas voisi itse valita korttiostoksista menevan summan saas-

toon.

8 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa esitetaan tulosten pohjalta tehdyt johtopaatokset ja kehittamis-
ideat. Tuloksien pohjalta voidaan tuoda sopivia kehitysideoita toimeksianta-
jalle Saastaja-palveluun liittyen. Luvun lopussa kasitellaan luotettavuuden ar-

viointia tassa tydssa.
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8.1 Johtopaatokset ja kehitysideat

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa toimeksiantajalle Saastaja-pal-
velun asiakaskokemuksia ja lisata palvelun kayttoa. Opinnaytetyon tutkimus
rajattiin koskemaan Kymen Seudun Osuuskaupan S-Pankin asiakkaita, jotka
kayttavat Saastaja-palvelua. Toimeksiantaja voi kayttaa tutkimustuloksia so-
velluksen markkinointiin ja kehittdmiseen, sekd myynnin tehostamiseen asia-
kaskunnassa. Tyon avulla saatiin hyodyllista tietoa, mutta vastauksia ei voi
yleistda. Vastauksista saatiin kuitenkin suuntaa antavaa tietoa tutkimusongel-

man ratkaisemiseksi.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kyselytutkimuksen avulla selvittaa mita saas-
tamismenetelmia kayttajat Saastaja-palvelussa kayttavat. Taman tutkimuksen
paatutkimusongelmana olivat "Kuinka tyytyvaisia kayttajat ovat Saastajan-pal-
velun kayttoon?” ja "Miten kayttgjat ovat kiinnostuneet Saastaja-palvelun kay-
tosta?” Tutkimuksen alaongelmia olivat "Milla tavoin kayttajat saastavat Saas-

taja-palvelussa?” ja "Millaisia kokemuksia kayttgjilla on Saastaja-palvelusta?”.

Tutkimuksessa selvitettiin ensin vastaajien taustatietoja. Kyselyyn vastan-
neista yli puolet olivat naisia ja noin viidennes miehia. Tuloksista voidaan paa-
tella, ettd nuoremmat ikaryhmat kayttavat Saastaja-palvelua enemman. Eniten
palvelua kayttavat 25—44-vuotiaat. Kehitysideana toimeksiantaja voisi tuoda
Saastaja-palvelua enemman esille miehille. Vaikka kyselyn tuloksia ei voida
yleistda, on naisten osuus vastaajista huomattavasti suurempi, kuin miesten.
Toimeksiantaja voisi keskittya nuorempien ikaluokkien lisaksi keski-ikaisiin
asiakkaisiin sovelluksen markkinoinnissa ja myynnissa, silla nuoremmat vas-
taajat kayttavat palvelua selvasti enemman, kuin hieman vanhemmat. Todella
pieni osa yli 65-vuotiaista vastaajista kayttaa kyselyn perusteella palvelua. Ta-
han voi vaikuttaa mm. elaketulot ja teknologia.

Séaéstamismenetelmét

Kyselyn vastaajat pystyivat valitsemaan useamman vaihtoehdon, silla Saas-
taja-palvelussa voi olla useampi saastamismenetelma kaytdssa. Tuloksista
voidaan paatella, etta suosituin sdastamismenetelma Saastaja-palvelussa on

ostoksista saastaminen. Muut vaihtoehdot jakautuivat tasaisesti, ja voidaan
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paatella, etta loput saastamismenetelmat ovat yhta suosittuja verrattuna toi-

siinsa.

Ostoksista saastamisessa valitsemasi summa menee saastdon jokaisesta de-
bit-korttiostosta, automaattinostosta ja kateisnostosta kassalla. (Saastaja —
saasta ... s.a.) Voidaan paatella, etta saastamismenetelman helppous on
kayttajille mieluisa vaihtoehto, silla summaa voi muuttaa ja saastettava
summa lisdantyy kuin itsestaan. Vastaajista viidennes valitsi kuukausisaasta-

misen ja Bonus rahastoon menetelman.

Kuukausisaastaminen menetelmalla kayttaja voi itse paattaa, minka verran
laittaa saastoon. Tama antaa kayttajalle valinnanvapautta. Valinnanvapaus
patee myds vastaajiin, jotka siirtavat itse rahaa Saastajaan. Voidaan olettaa,
etta vastaajilla, jotka saastavat kuukausisaastaminen-menetelmalla, menee
joka kuukausi automaattisesti tietty summa saastoon. Vastaajat, jotka saasta-

vat bonuksen saastavat ja kasvattavat sijoituksen padomaa huomaamattaan.

Sovelluksen kéytt

Tutkimuksen toisena paaongelmana oli selvittaa miten kayttajat ovat kiinnos-
tuneet Saastaja-palvelun kaytosta. Tutkimustulosten perusteella noin puolet
vastaajista kertoivat kiinnostuneensa palvelusta, kun S-Pankin asiakaspalve-
lija oli suositellut palvelua. Voidaan todeta, etta asiakaspalvelijoilla on suuri
merkitys, kuinka moni ihminen aloittaa palvelun kaytén. Voidaan myds paa-
tella, ettda myyntia tehostamalla palvelun kayttdé nousisi. Kehitysideana toimek-
siantaja voisi tehostaa Saastaja-palvelun myyntia yhd enemman, silla nayttda

asiakaspalvelijoiden myynnin tuloksellisuudelle on.

Osa vastaajista kertoi, etta ystava oli suositellut Saastaja-palvelua. Muiden ih-
misten kayttokokemuksilla on siis tarkea osa palvelun kaytossa. Tuloksien pe-
rusteella osa vastaajista 10ysi itse Saastaja-palvelun S-mobiilista. Tasta voi-
daan paatella S-mobiilin olevan kiinnostava sovellus, josta kayttaja loytaa hel-
posti sovelluksen eri ominaisuuksia. Tuloksien perusteella voidaan todeta, etta
positiivinen asiakaskokemus palvelusta tuo enemman kayttajia. Toimeksian-
taja voisi siis panostaa tahan halutessaan, vaikka osa-alue onkin hyvalla mal-

lilla.
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Osa kyselyn vastaajista kertoi tutustuneensa Saastaja-palveluun S-Pankin
verkkosivuilla. Tulosten perusteella voidaan sanoa, etta S-Pankin verkkosivut
ovat selkeat ja verkkosivuilta saatava tieto herattaa kiinnostuksen asiak-
kaassa. Vain kaksi vastaajaa kertoi nahneensa mainoksen Saastajasta, mista
voidaan paatella, ettei Saastaja-palvelua mainosteta tarpeeksi. Kehitysideana

toimeksiantaja voisi tehostaa Saastaja-palvelun mainostamista yha enemman.

"Muu, mika?” - vastausvaihtoehtoon oli vastattu: Tdissa suositeltiin, Workpla-
cessa oli mainos ja Osuuspankilla vastaava toiminto, kiinnosti katsoa, onko S-
Pankilla vastaavaa. Tuloksista voidaan paatella, etta tydpaikan omat kanavat
ovat hyva tapa markkinoida Saastaja-palvelua. Myos muiden pankkien asiak-
kaat ovat kiinnostuneet tutkimaan, onko S-Pankilla tarjota samanlaisia palve-
luita, kuin toisessa pankissa. Tuloksien perusteella osa S-ryhman henkilokun-
nasta kayttaa palvelua, ja sen markkinointia tahan kohderyhmaan voitaisiin li-
sata. Tydpaikan omat kanavat ovat hyva valinta tallaiseen, silla niitd kaytetaan

paljon.

Tutkimuksessa haluttiin myos selvittaa, kuinka pitkaan vastaajat ovat kaytta-
neet Saastaja-palvelua. Kyselyn tuloksista selvisi, ettd suurin osa vastaajista
on kayttanyt palvelua jo 1-2 vuotta. Tuloksista selvisi, ettd osa vastaajista on
kayttanyt palvelua alle vuoden ja loput yli 2 vuotta. Tuloksista voidaan paa-

tella, etta vastaajat ovat sitoutuneet palvelun kayttoon ja palvelua on kaytetty

melkein niin pitkaan, kun se on ollut olemassa.

Séaéastéjén kayttotyytyvaisyys

Tutkimuksen toisena paaongelmana oli selvittda Saastaja-palvelun kayttotyy-
tyvaisyytta. Tuloksista voidaan paatella, etta vastaajat ovat tyytyvaisia palve-
luun ja ovat valmiita suosittelemaan sita muille. Kukaan kyselyyn vastanneista
ei ollut tyytymaton palveluun. Voidaan olettaa, etta suuri osa on tyytyvaisia
Saastaja-palveluun sen helppouden takia. Saastamismenetelmat ovat help-
poja ja rahaa menee saastoon huomaamatta. Toimeksiantaja voisi tuoda viela
enemman esiin saastamisen helppouden palvelussa, silla vastaajista suurin

osa oli tyytyvaisia palveluun.
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Markkinointitapahtuma

Tapahtuma onnistui kohtalaisesti. Markkinointitapahtumasta ei ollut mahdol-
lista saada tilastotietoa siita, kuinka moni asiakas ottaa Saastajan kayttdéonsa
paivan aikana. Muutama asiakas kuitenkin kertoi palvelun kiinnostaneen,
mutta eivat ottaneet Saastaja-palvelua kayttoon paikan paalla. Jai siis epasel-
vaksi, ottivatko kyseiset asiakkaat palvelua ollenkaan kayttéon. Tapahtuman
aikana asiakkaita pysahtyi keskustelemaan Saastaja-palvelusta, mutta suurin

osa asiakkaista ei ollut halukas ottamaan Saastaja-palvelua kayttoon.

Paivan aikana kaupassa asioi todella vahan aikuisvaestéa verrattuna vanhem-
piin ikaluokkiin. Osa vanhemmasta ikaluokasta ei tiennyt mika Saastaja-pal-
velu on, mika vaikeutti palvelun myymista ja siitd kertomista asiakkaille. Tutki-
jan mukaan markkinointipaivan ajankohta vaikutti sen tuottavuuteen. Jos ajan-
kohta olisi ollut myéhemmin tuona paivana tai arkipaivana, olisi ollut enemman
nuorempia ja mahdollisesti kiinnostuneita liikkeella. Tutkija koki, etta asiakkaat
eivat halunneet pysahtya standille, silla yleinen oletus kaytavilla olevista stan-
deistad on, etta asiakkaalle yritetdan myyda jotakin. MyOs tassa tapauksessa
yritettiin palvelun myyntia, mutta sen kayttoon ottaminen ei asiakkaalle maksa

mitaan.

8.2 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Kaikkien tutkimusten tarkoituksena on saada mahdollisimman luotettavia ja to-
tuudenmukaisia tietoja. Luotettavuutta arvioidessa kaytetaan validiteetti- ja re-
liabiliteettikasitteita. (Kananen 2011, 118.) Tutkimuksessa tulee pyrkia selvitta-
maan, miten ja kuinka luotettavasti tutkimus on tehty. Validiteetti ja reliabili-
teetti muodostavat yhdessa mittarin kokonaisluotettavuuden. Luotettavuutta
voi luonnollisesti alentaa tietynlaiset virheet, joita syntyy aineistoa hankitta-
essa. (Heikkila 2014, 175-176.)

Reliabiliteetilla eli luotettavuudella tarkoitetaan tulosten tarkkuutta ja pysy-
vyytta ja kykya mitata tutkimustuloksia. Tutkimuksessa kaytetyn mittarin tulee
tuottaa samat tulokset eri mittauskerroilla, eli tutkimusta toistettaessa, tulok-

sien on oltava samat. (Kananen 2011, 119.)
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Validiteetilla eli patevyydella tarkoitetaan asetettujen tavoitteiden saavutta-
mista tutkimuksessa. Patevyys varmistetaan kayttamalla oikeaa tutkimusme-
netelmaa ja jos mittari on oikea, se mittaa mita sen pitaakin mitata. Validiteetin
hyvyyden arviointi on haastavampaa kuin reliabiliteetin. (Kananen 2011, 121.)
Kyselytutkimuksessa validiteettiin vaikuttaa miten onnistuneita kysymykset oli-
vat ja saadaanko niilla ratkaisu tutkimusongelmaan. Validiutta on vaikea tar-
kastella jalkikateen, ja selkeissakin asioissa voi esiintya virheita. Systemaatti-
nen virhe on vaarallinen validiteettia mitatessa. Virheiden lahde voi olla esi-

merkiksi valehtelu, joka aiheuttaa tuloksiin vaaristymaa. (Heikkila 2014, 177.)

Kyselylomake taytettiin S-Pankin asiakaspalvelupisteilla asioinnin aikana kol-
mella toimipisteellda. Toimipisteet sijaitsivat Kouvolassa, Kotkassa ja Hami-
nassa. Kyselyyn vastanneita oli yhteensa 44 henkil6a. Vastaajamaara on
hyva, silla toimeksiantajalla ei ollut tietoa, kuinka moni asiakas kayttaa Saas-
taja-palvelua. Vastaajamaaraan vaikuttaa pandemiatilanne, minka vuoksi osa
ihmisista valttaa kontakteja ja hoitavat pankkiasiat verkossa. Voidaan kuiten-
kin olettaa, ettd enemman kuin 44 henkil6a kayttaa palvelua Kymen Seudun
alueella. Voidaan todeta, etta tutkimus ei kata koko joukkoa ja tuloksia ei
voida yleistaa. Tuloksia voidaan pitaa suuntaa antavina.

Aikataulullisesti kyselyn piti olla asiakaspalvelupisteilla marraskuussa 2020,
mutta toimeksiantajasta liittyvista syista kysely saatiin esille vasta vuoden
vaihteessa 2021. Kysely oli esilla asiakaspalvelupisteilla maaliskuun loppuun.
Voidaan olettaa, etta kyselyyn olisi saatu enemman vastauksia, mita kauem-
min se olisi ollut esilla. Potentiaalisia vastaajia tavoitettiin myds S-ryhman hen-
kilokunnan taukotiloissa ja markkinointipaivana, jossa lomakkeet olivat saata-
villa. Kyselyn vastaajamaara riippuu myos siita, etteivat kaikki loogisesti kayta
Saastaja-palvelua. Osa asiakkaista on saattanut jattaa vastaamatta, jos he ei-
vat ole halunneet antaa itsestaan tietoja, vaikka asiakasta ei vastauksista pys-
tyta tunnistamaan. Kyselya tehdessa pyrittiin siihen, etta se olisi sisalloltdan
yksinkertainen ja helppo tayttaa asioinnin yhteydessa.

Opinnaytetyon luotettavuutta voi heikentaa satunnaiset virheet, jos vastaaja
muistaa jonkun asian vaarin tai tutkija tekee virheita vastauksia tallentaessa.
Suurin osa kyselylomakkeista taytettiin S-Pankin asiointipisteilla, jolloin asiak-
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kaalle pystyttiin kertomaan, onko hanella Saastaja-palvelua kaytossa ja min-
kalaisia saastamismenetelmia hanella on kaytossa. Luotettavuudessa on
my0s otettava huomioon, etta vastaajat ovat voineet tehda kyselya yhdessa
toisen henkildn kanssa asiointipisteella, jolloin toisen henkilén mielipiteet ovat
voineet vaikuttaa vastauksiin. Tutkijan mielesta tama ei heikenna luotetta-
vuutta, silla kyselyssa haluttiin suurimmaksi osaksi selvittdad miten kayttaja

kayttaa Saastaja-palvelua.

Tutkimuksen kokonaisluotettavuutta voidaan pitaa melko luotettavana, mutta
ei taysin luotettavana. Nimettomana kyselyna toteutettaessa tutkija ei voi tie-
taa vastaavatko kyselyyn vastaajat taysin rehellisesti kysymyksiin. Tutkijan
mielesta suurta osaa asiakkaiden vastauksista voi pitaa rehellising, silla kyse-

lyssa kysyttiin vain mielipidetta ja saastamistapoja Saastaja-palvelusta.

Opinnaytetyollle asetettiin selkea tavoite tuottaa toimeksiantajalle tietoa asiak-
kaiden tyytyvaisyydesta Saastaja-palveluun. Tutkimuksen validius on tutkijan
mielesta hyva, silla tutkimuksen tuloksina saatiin vastauksia, joiden perus-
teella voidaan arvioida asiakastyytyvaisyytta ja sovelluksen kaytettavyytta.
Voidaan todeta, etta tavoitteet saavutettiin ja tutkimuksessa on tutkittu oikeita
asioita. Kyselytutkimuksen kysymykset olivat oikeanlaisia ja niilla saatiin vas-
taukset tutkimusongelmiin. Kyselylomake ei myoskaan sisaltanyt turhia ja epa-

olennaisia kysymyksia, vaan siina keskityttiin tutkittavaan asiaan.

Tutkija kokee, etta tutkimus on onnistunut luotettavuuden ja patevyyden osalta
hyvin. Tutkittavat aiheet ovat yhteydessa teoriaosuuteen ja kyselylomakkeen
kysymykset on johdettu taman opinnaytetyon teoriaosuudesta ja tutkimuson-
gelmista. Kyselytutkimus testautettiin ennen varsinaista julkaisemista vali-
koiduilla henkil6illa ja toimeksiantajalla ja siita korjattiin esille tulleet virheet.
Kyselyn kysymykset olivat tutkijan mielesta todella selkeita ja tuttuja vastaa-
jille. Kyselyn vastaajat myos vastasivat kaikkiin kysymyksiin, mika tarkoittaa,
etta kysymykset olivat selkeita ja kyselylomake oli hyvin toteutettu.

Tutkija kokee, etta kyselylomakkeen toteuttaminen asiakaspalvelupisteilla oli
paras toimintatapa talla hetkella. Joillekin raha-asioista puhuminen aaneen voi
tuntua epamiellyttavalta, niiden henkildkohtaisuuden vuoksi. Vastaajat saivat

itse tayttaa rauhassa ja itsenaisesti kyselylomakkeen, joka oli tutkijan mielesta
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hyva vaihtoehto. Tutkija kokee, etta han olisi voinut itse kerata vastauksia asi-
akkailta pankin laheisyydessa, mikali pandemiatilannetta ei olisi.

9 LOPUKSI

Opinnaytetyoprosessi alkoi syksylla 2020, kun teoreettinen viitekehys rajattiin
ja muotoiltiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Tutkimusosuus toteutettiin ke-
vaalla 2021. Opinnaytetyon aikataulutus viivastyi hieman tutkimusosuuden
osalta toimeksiantajan puolesta. Uskon, ettei talla ollut suurta merkitysta tutki-
muksen tuloksiin. Mielestani onnistuin aikataulutuksessa niin, ettei kiiretta tul-
lut.

Olen opinnaytetydprosessiin tyytyvainen, silla aloitin hyvissa ajoin, joka mah-
dollisti kiireettdman toteutuksen ja kunnollisen perehtymisen aiheeseen. Sijoit-
taminen kiinnostaa itseani paljon ja opin uutta erilaisista sijoitusinstrumen-
teista ja niiden sisalldista. Koen, etta opinnaytetyon tekeminen oli kokonaisuu-
dessaan hyddyllista siita opittujen taitojen vuoksi. Opin tekemaan kvantitatiivi-
sen tutkimuksen ja pysymaan aikataulussa. En ollut aikaisemmin tehnyt mi-
taan vastaavaa tutkimusta, mutta sain kysymyksia heratessa omalta opinnay-
tetyoohjaajalta vastauksia ja tukea.

Toimeksiantaja hyotyy tasta opinnaytetydsta siten, etta han saa hydodyllista
tieto mita sadstamismenetelmia asiakkaat kayttavat ja kuinka tyytyvaisia he
ovat palveluun. Tata kautta toimeksiantaja voi pohtia miten edistaisi ja lisaisi
viela enemman palvelun kayttda asiakaskunnassa. Toimeksiantaja voi kayttaa
tutkimuksen tuloksia jatkotutkimuksiin. Jatkotutkimuksena ehdottaisin, etta ky-
selytutkimus tehtaisiin pitemmalla aikavalilla, kuin nyt, jotta tuloksia saataisiin

enemman.
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Liite 1/1

Saastaja-palvelu -kyselyn kysymykset

1. lka
v: Alle =24, 25-34, 35-44, 45-54, 55-64, 65-74, 75— yli

2. Sukupuoli
v: Nainen, Mies, Muu

3. Miten saastat Saastajassa?
v: Bonus rahastoon, Saastan ostoksista, Kuukausisaastaminen, Siirran
itse rahaa Saastajaan

4. Miten kiinnostuit palvelun kaytosta?
v: Nain mainoksen sovelluksesta, Tutustuin sovellukseen S-Pankin
verkkosivuilla, S-pankin asiakaspalvelija suositteli, Ystava suositteli,
Loysin saastajan S-Mobiilista, Muu, mika?

5. Kuinka kauan olet kayttanyt Saastajaa?
v: Alle vuoden, 1-2 vuotta, Yli 2 vuotta

6. Kuinka todennakdisesti suosittelisit Saastaja-palvelua muille?
v:1,2,3,4,5(1=-enollenkaan, 5 = hyvin todennakoisesti)

7. Kuinka tyytyvainen olet ollut palveluun?

v: 1,2, 3, 4,5 (1=-en lainkaan tyytyvainen, 5 = erittain tyytyvainen)
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Saastaja-palvelu -kyselyn tulokset (excel)

Kysymys

Vastausvaihtoehto ja

vastauksien lukumaara

Ika

Alle -24 (3)
25-34 (10)
35-44 (14)
45-54 (9)
55-64 (6)
65-74 (2)
yli -75 (0)

Sukupuoli

Nainen (36)
Mies (8)
Muu (0)

Miten saastat Saasta-

jassa?

Bonus rahastoon (14)
Saastan ostoksista (25)
Kuukausisaastaminen
(14)

Siirran itse rahaa Saas-
tajaan (13)

Miten kiinnostuit sovel-

luksen kaytosta?

Nain mainoksen sovel-
luksesta (2)
Tutustuin sovellukseen
S-Pankin verkkosivuilla
(5)

S-Pankin asiakaspalve-
lija suositteli (19)
Ystava suositteli (9)
Ldysin saastajan S-Mo-
biilista (8)

Muu, mika? (3)

Kuinka kauan olet kayt-

tanyt Saastajaa?

Alle vuoden (13)
1-2 vuotta (23)
Yli 2 vuotta (8)

Liite 2



Kuinka todennakdisesti
suosittelisit Saastaja-so-

vellusta muille?

Kuinka tyytyvainen olet

ollut sovellukseen?




