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Taman opinndytetyon aiheena oli tutkia kuinka asiakasomistajat seuraavat palkitse-
mistaan eli bonuksen kertymista Lisaksi tutkittiin mista kanavista Bonusta seurataan,
miten usein jatarvitsevatko asiakasomistajat lisétietoa eri seurantakanavista.
Opinnaytetyodssa tehtiin myos henkilokunnalle eri toimipaikoissa kyselyj4, joilla ha-
luttiin selvittdd miten paljon henkilokunta tietéa eri Bonuksen seurantakanavista
Kolmanneks seurattiin asiakasomistajapostia kaksi kuukautta ja selvitettiin miten
paljon siind kerrotaan eri Bonuksen seurantakanavista.

Tyo6n toimeksiantaja oli Satakunnan Osuuskauppa.

Teoriaosuus koostuu asiakkuudenhallinasta, asiakassuhdemarkkinoinnista, kanta-
asiakasmarkkinoinnista ja kanta-asiakasviestinnastd. Ndaiden liséksi kasitellddn S
ryhman asiakasomistajajarjestelméas, Satakunnan Osuuskauppaa, eri Bonuksen seu-
rantakanavia jakilpailijoiden kanta-asiakasohjelmia.

Tutkimusosan lagjin osuus on asiakasomistajien kirjekysely, jonka otoskoko oli 400.
Kirjekyselyyn vastasi 48 prosenttia, 191 asiakasomistgjaa. Lisdks tutkimusosaan
kuuluu henkilékunnan kyselyt eri toimipaikoissa ja asiakasomistajapostin seuranta
jakso.

Asiakasomistajien kyselyssa selvisi, ettd suurin osa vastagjista seuraa Bonuksen ker-
tymista pelkastéén bonuslaskelmalla. Jos Bonuksen kertymista seuraa myos muista
kanavigta, niin bonuslaskelma on yksi naista kanavista. Suurin osa vastagjista el ko-
kenut tarvetta lisétiedolle eri Bonuksen seurantakanavista. Muita kanavia el aktiivi-
sesti kayteta

Henkilokunnan kyselyissa selvig, ettd henkilokunnalle olisi hyva kerrata Bonuksen
seurantakanavat ja niiden kéytto.

Asiakasomistajapostissa oli hyvin tietoa Asiakasomistaja Onlinen kayttstd, mutta
muista seurantakanavista olisi saanut olla enemman tietoa.

Asiakasomistgjille olisi hyva jatkossa tehda viela helpommaksi saada tietoa eri Bo-
nuksen seurantakanavista, jotta niiden kaytto tulee tutuksi ja niita aletaan enemman
kayttaa.



REWARDING OF CO-OP MEMBERS

Henriksson, Johanna

Satakunnan ammattikorkeakoulu, Satakunta University of Applied Sciences
Degree Programme in Business and Admistration

February 2010

Supervisor: Vuokko, Leena

Number of pages: 70

Appendices. 5

Key words: Bonus, co-op member, way of follow, regular customer

The purpose of this thesis was to study how co-op members follow their rewarding
or the accrued Bonus. In addition was studying in which ways co-op members will
follow the Bonus, how often and will they need more information about those
different ways.

Also personnels were interviewed in different stores. With these interviews wanted
to find out how much the personnel knows about different ways of check the Bonus
information.

Third was followed the co-op members mail in two months and find out how much
in there were told about ways to check the Bonus information.

The client of this thesis was Satakunnan Osuuskauppa which is a local cooperative
society.

The theory part of this thesis consist of customer relationship management (CRM),
customer relationship marketing, regular customer relationship and regular customer
communications.

Theory part deds aso SGoups co-op membership system, Satakunnan
Osuuskauppa, different ways to check the Bonus information and competitors
regular customers systems.

The empirical part largest part is co-op members letter enquiry, which sampling size
was 400. 48 procent or 191 co-op members answered to the enquiry. Also in
empirical part include personnel interviews in different stores and co-op member
mailing follow- up period.

The co-op members study showed that mainly answerers will check the accrued
Bonus only with Bonus statement. If customer checks the Bonus information more
than one way is the Bonus statement one of those ways. Also most of answerers
don't need more informatioin about different ways to check Bonus. Other ways
doesn't use actively.

In personnel interviews found out that it would be good to rehearse for the personnel
different ways of check the accrued Bonus.

In the co-op member mailing was good information about the Co-op member
Online service, but other ways of check the Bonus information were very little
information.

In future would be good for co-op members to make easier to find information about
the different ways to check the Bonus information. That way using those different
ways will become familiar and co-op members will be using more of those ways.
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1 JOHDANTO

Taméan tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd kuinka Satakunnan Osuuskaupan
asiakasomistgjat seuraavat pakitsemistaan, eli Bonuksen kertymistd. Tutkimus teh-
tiin |8hettamalla asiakasomistgjille kirjeitse kysely Bonuksen seurannasta, ja sen kay-
tosta.

Tutkimuksen avulla Satakunnan Osuuskauppa halusi selvittéa misté kanavista asia-
kasomistajat seuraavat Bonuksen kertymistd, kuinka usein Bonuksen kertymista seu-
rataan, mihin se yleisimmin kaytetéan ja tarvitsevatko asiakasomistgjat enemman
tietoa Bonuksen eri seurantakanavista.

Taman liséksi seurattiin asiakasomistgjille 18hetettévéd postia kahden kuukauden
gan ja tehtiin henkilokunnalle eri toimipaikoissa kyselyjd Asiakasomistajapostin
seurannassa selvitettiin miten paljon eri Bonuksen seurantakanavista oli postissa ker-
rottu asiakkaille.

Lisaks Satakunnan Osuuskaupan eri toimipaikoissa tehtiin henkilokunnalle kyselyj4,
jotkaliittyivat myos Bonuksen kertymiseen ja seurantaan.

Henkilokunnan kyselyilla haluttiin kartoittaa miten hyvin henkilokunta osaa opastaa
asiakkaita asiakasomistajuuteen liittyvissa kysymyksissa.

Satakunnan Osuuskauppa on entuudestaan tutkijalle tunnettu, koska tutkija on tyos-
kennellyt Satakunnan Osuuskaupassa vuodesta 2001 ldhtien. Viimeiset kaksi vuotta
asiakasomistajuusasioiden parissa, joten lahdettdessa tekemaan tutkimusta oli val-
miiks tietoa asiakasomistgjuudesta.

Tutkimusta, jossa selvitetdan mistd kanavista asiakasomistajat seuraavat Bonuksen
kertymista ja sen kayttoa ei ole aikaisemmin tehty.

Lisdks lokakuussa 2007 tapahtui muutos, kun avattiin S-Pankki, jolloin osuuskaup-
pojen saastokassat lopetettiin ja asiakasomistajien SHilit siirtyivét S-Pankkiin. Silloin
myos aukesi jokaiselle asiakasomistgjalle, jolla el vield ollut Stilig, etujen maksutili
S-Pankkiin, mihin Bonukset maksetaan automaattisesti.

Tutkimus oli tarpeellinen, koska asiakasomistajilla on monia eri vaihtoehtoja seurata

kertyvéa Bonustaan.



2 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUSONGELMA

Tieteellinen tutkimus on ongelmaratkaisua, jolla halutaan selvittéa tutkimuskohteen
lainalaisuuksia ja toimintaperiaatteita. Tutkimus on luova prosessi. Tutkimus voi olla
teoreettista kirjoituspoytatutkimusta tai empiiristd eli havainnoivaa tutkimusta
(Heikkilg, T. 2008 13.)

Tilastollinen tutkimus vaatii riittdvan suuren ja edustavan otoksen. Kvantitatiiviseen
tutkimukseen voidaan tarvittavat tiedot hankkia joko erilaisista muiden keréamista
tilastoista, rekistereistq, tietokannoista tai tiedot voidaan kerété itse. Aineistoissa,
joissa itse kerdtdan tieto, on tutkimusongelman perusteella pdatettava, miké on koh-
deryhma ja mika tiedonkeruumenetelma tilanteeseen parhaiten sopii. Eli kaytetdanko
postikyselyd, puhelin- tai kdyntihaastattelua vai informoitua kyselya. (Heikkilg, T.
2008 18.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on tavoitteena saada tulokseks yleispétevia péétel-
mida Tutkijan pitéa méaritella ensin perusjoukko ja sitten poimia tasté joukosta edus-
tava otos. Otokseen perustuvan tutkimuksen avulla on tarkoitus tenda paételmié koko
perusioukosta. (Hirgjarvi, S. Remes, P. & Sgavaara, P. 2009 180.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ymmarretéan tutkimuksen kohdetta ja pystytaan selit-
taméan sen kayttéytymista ja syitd, jotka johtavat eri pddtoksin. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa on yleensa pieni maéra tutkittavia asioita ja ne anaysoidaan tarkasti.
(Heikkilg, T. 2008 16.)

Tassa tutkimuksessa on molempia seké kvantitatiivista tutkimusta etté kvalitatiivista
tutkimusta. Kvantitatiivista tutkimusta eli méaréllistéd on tutkimuksen lagjempi osa
asiakasomistgjien kirjekysely.

Kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta on suppeampi osa eli henkilokunnan kyselyt
ja asiakasomistgjgpostin seurantgjakso. Lisaksi asiakasomistgjien kyselyn avoimet
kysymykset (kaksi kappaletta) ovat kvalitatiivista tutkimusta.



Opinnaytetyon tutkimusongelmana on miten asiakasomistgja seuraa palkitsemistaan,
eli bonuksen kertymista.
1. Mistakanavastatai kanavista Bonuksen kertymista seurataan?
2. Miten usein?
3. Mihin Bonus yleisimmin ké&ytetaén?
4. Ssavatko asiakasomistajat tarpeeksi tietoa eri seurantakanavista?
Lisaks selvitetéén
5. Osaako henkilokunta kertoa asiakasomistgjille erilaisista Bonuksen seuranta
kanaviga ja niiden kaytosta?
Ja naiden lisaksi kahden kuukauden gan seurataan asiakasomistajille |ahetettavaa

postia ja kartoitetaan miten paljon postissa kerrotaan eri Bonuksen seurantakanavista.

2.1 Tutkimuksen suunnittelu ja eteneminen

Ensimmaiseksi oli suunniteltava tutkimusten toteutus. Asiakasomistajien kysely to-
teutettiin kirjekyselynd. Koska tutkimuksen perusjoukon eli Satakunnan Osuuskau-
pan asiakasomistajien maérd on suuri ja haluttiin saada tarpeeksi kattava méaré vas-
tauksia, pdadyttiin toteuttamaan asiakasomistagjien kysely kirjekysalyna.
Sahkopostikysely ei olisi onnistunut, koska asiakasomistgjajérjestelmassa ei ole
kaikkien Satakunnan Osuuskaupan asiakasomistgjien sdhkopogtiosoitteita ja myos-
kéén kaikkien puhelinnumeroita ei ole. Lisdks puhelimitse toteutettava kysely olisi
vienyt liian paljon aikaa, joten paras vaihtoehto oli kirjekysely.

Perusjoukon koko on yli 52 000 henkil6d. Otoskooks piti valita sellainen maara, jo-
ka olis tarpeeksi edustava, muttei kuitenkaan liian suuri kasiteltavéaksi. Otoskoon
maaraks paatettiin kirjekyselyyn valita 400 asiakasomistajan otos. Henkilot valittiin
asiakasomistajgjarjestelmésta satunnaisotannalla. Kriteereina valituille oli se, etté he

ovat taysi-ikdisia ja heille kertyy Bonusta.

Henkilokunnan kyselyihin valittiin eri toimipaikkoja, joissa kyselyt toteutettiin, jotta
saatiin my0s tasta tarpeeksi kattava kysely. Kyselyt tehtiin kahdeksassa eri toimipai-
kassa. Toimipaikat olivat Prisma, Sokos, kaksi S-markettia, kaksi Salea, ABC-
Tikkula ja Ravintola Rosso. S-marketit joissa kyselyt tehtiin, olivat Lukkarinsannan
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Smarket ja Tikkulan S-market. Salet olivat Vapaudenkadun Sale ja Sale Vanha
Ulvila.

Taman lisdksi oli suunniteltava henkilokunnan kyselyjen sopiva méara. Henkilokun-
nan perusjoukon koko on yli 950 henkil6&a. Tastd maarasta market- ja tavaratalokau-
pan henkilokunnan maéré on 729 henkil6d, matkailu- ja ravintolatoimialan henkil6-
kunnan mééré 194 henkiloa

Koska suurempi painoarvo tutkimuksessa on asiakasomistgjien kyselyllg valittiin
henkilokunnan kyselyihin melko suppea méaéra vastagjia. Y hteensa henkilokunnan
kyselyja tehtiin 28 kappaletta. Tasta méarasta kuitenkin pystyi saamaan hyvan koko-
naiskuvan.

Prismassa kyselyita tehtiin kuusi kappaletta, samoin Sokoksessa kuusi, S-marketeissa
molemmissa neljg, Saleissa molemmissa kaksi, ABC:lla kaksi ja Rossossa myds kak-
Sl.

Satakunnan Osuuskaupasta kerrotaan enemman tietoa sivulla 20.

Asiakasomistajien kysely toteutettiin toukokuussa 2009 ja henkilokunnan kyselyt
kesdkuussa ja syyskuussa 2009. Asiakasomistajapostin seurantgjakso oli maalis- ja
huhtikuussa 2009.

2.2 Opinnaytetyon rakenne

Opinndytetydssa on teoriaosuus ja tutkimusosasta. Teoriaosuudessa kasitelldan asi-
akkuudenhallintaa, asiakassuhdemarkkinointia, kanta-asiakasmarkkinointia ja kanta-
asiakasviestintéé. Lisaksi teoriaosuudessa kerrotaan tyon toimeksiantajasta Satakun-
nan Osuuskaupasta, asiakasomistajakonseptista, Bonukseen liittyvista asioista, eri
Bonuksen seurantakanavat ja vertaillaan eri kanta-asiakasohjelmia.

Tutkimusosa koostuu kahdesta eri tutkimuksesta. Suurempi painoarvo tutkimusosas-
sa on asiakasomistajien kyselylla Toinen suppeampi tutkimus on Satakunnan
Osuuskaupan henkilokunnan kyselyt eri toimipaikoissa. Lisdks tutkimusosassa seu-
rataan myos asiakasomistajapostia kahden kuukauden gjan ja selvitetéén kuinka pal-

jon siind kerrotaan eri Bonuksen seurantakanavista.
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3 ASIAKKUUDENHALLINTA

3.1 Asakkuudenhallinnan tavoitteet

Jotta asiakkuuksia voidaan korostaa, on tarkasteltava asioita asiakkaan kannalta. Y ksi
tarkeimmista tavoitteista markkinoinnissa on luoda asiakasarvoa, jota asiakas arvos-
taa. Asiakasarvo on myds luotava niin, etta asiakaskannattavuus sdilyy. Asiakkuu-
denhallinta korostaa yrityksen nopeaa paatoksentekoa sen osalta, etta millaisten asi-
akkuuksien kehittdmiseen yritys tulevaisuudessa haluaa enemman panostaa. Asiak-
kuudenhallinnalla pyritaén lisd8maan asiakkaiden ostoaikomusta ostaa juuri siltéa tie-
tylta yritykseltd, eika kilpailevilta toimittgjilta. (M. Mantyneva, 2001, 11.) Lisdksi
asiakashallinnalla halutaan lisdtd asiakkaiden hankintaa, asiakas pysyvyytta, asiak-
kaiden tyytyvaisyytta ja asiakkaiden kannattavuutta (J. Ala-Mutka & E. Talvela,
2004, 21).

3.2 Asiakkkuudenhallinan edut

Asiakkuudenhallinnan edut jaetaan kahteen ryhméaan. Mantynevan mukaan asiak-
kuudenhallinta liséa yrityksen asiakkuuksiin liittyvaa tietoa ja ymmarrysta, sen osalta
miks he ostavat. Lisdksi Mantyneva sanoo asiakkuudenhallinnan liséévan tehok-
kuutta ja vaikuttavuutta myynnissa ja markkinoinnissa ja tdma taas vahvistaa mark-
kinoinnin kokonaiskannattavuutta. Myynnin ja markkinoinnin tehokkuus paranevat
kun méarétietoisesti kehitetdan asiakaslahtoisia toimintamalleja ja prosesseja.

Asiakkaiden kasvava ymmarrys liséa asiakkuuksiin ja niiden johtamiseen liittyvien
strategisten analyysien laatua ja myos sisdltod. Asiakaskannattavuus on yha parem-
min yhdistettavissd markkinointikampanjoihin ja ne myos pystytéddn kohdentamaan
entistd paremmin. (M. Méantyneva, 2001, 12.) Asiakkuudenhallinnassa tarvitaan
markkina ja asiakaskeskeisen liiketoimintamallin ja asiakaslahtdisen toiminnan li-

séksi markkinointia, joka on kohdennettu, tehokasta myyntityéta ja liiketoimintapro-
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sessg g, jotka on tarkasti suunniteltu ja viimeistelty (J. AlaMutka & E. Talvela, 2004
21).

3.3 Asiakkuuden elinkaari

Asiakkuuden syvyyteen ja asteeseen vaikuttaa asiakkuuden elinkaaren vaihe. Vuosia
kestanyt asiakkuus ei ole yhta herkk& kuin uusi asiakkuus. Henkisell& tasolla ovat
vanhat asiakkaat kaikista tarkeimpia. Hankintavaiheessa kun asiakkuutta vasta hanki-
taan, on asiakkuus katkolla, mahdollisesti saadaan asiakas tai sitten ei. (Méantyneva,
M. 2001 15.)

Asiakkuuden avaamisen jalkeen pyritddn saamaan asiakas ostamaan enemman tuot-
teita ja palveluja. Kun asiakkuus on kypsassé vaiheessa, pitda keskittya sailyttamaan
asiakkuus. Asiakkuuden elinkaari jaetaan asiakkuudenhallinnan ndkokulmasta nel-
jéén eri vaiheeseen: asiakkuuden hankinta, haltuunotto, kasvattaminen ja kehittami-
nen. (Mantyneva, M. 2001 16.)

Asiakkuuksissa tapahtuu usein muutoksia, joten niité pitda osata ennakoida. Asiak-
kuus joko lahentyy tai etdantyy, sitoutumisen asteessa tapahtuu muutoksia ja asiak-
kuus saattaa joko syventya tai kokonaan padéttya. Asiakkuuden muutoksia voi enna-
koida kuuntelemalla asiakasta. (Mattinen, H 2006, 87.)

Kun on tarkoitus syventda asiakkuuksia, niin silloin yritetéan lisata yrityksen osuutta
asiakkaan kokonaisostoista. Asiakaskunta joka on jo sitoutunut, on silloin taynna
kannattavuuspotentiaalia. Keskittymalla paremmin asiakkaaseen, tehostetaan silloin
asiakassuhdemarkkinointia ja kehitetddn tehokkaasti asiakkuuksia, jolloin voidaan
nykyisestékin asiakaskunnasta tunnistaa huomattavaa potentiaalia. (Mantyneva, M.
2001 21.)

3.4 Asakkuuden rakenne

Erilaiset asiakkuudet muodogtavat yrityksen asiakaskannan. Asiakaskohtaamisista
koostuu asiakkuus ja taas toiminnoista koostuu asiakaskohtaamiset. Tété taas kutsu-
taan asiakkuusrakenteeksi. Asiakkuuksien kehittdminen tulee tapahtua kaikilla neljal-

|atasolla, jotka ovat: asiakaskanta-, asiakkuus-, asiakaskohtaamis- ja toimintataso.
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Asiakkuuksia voi koota asiakaskannoiks ja tutkia asiakkuuksien vélisia eroja ja yh-
taddisyyksia asiakaskantatasolla. (Storbacka, K & Lehtinen, J. 1999 53.) Asiakaskan-
tojen kautta on myds mahdollista selvittda asiakkaiden tuottoja, arvoja ja mita valin-
toja asiakkaat tekevéat (Mattinen, H 2006 52).

4 ASIAKASSUHDEMARKKINOINTI

Evert Gummessonin mukaan suhdemarkkinointi tarkoittaa, etta markkinointia tarkas-
tellaan suhteina, verkostoina ja vuorovaikutuksena. Jotta suhde syntyy, tarvitaan sii-
hen ainakin kaksi toisiinsa yhteytta pitéavaa osapuolta. Perussuhde markkinoinnissa
on toimittajan ja asiakkaan vélinen suhde. (Gummesson, 1998 21.)
Suhdemarkkinoinnin avulla on mahdollista sdilyttda paremmin asiakkaat, alentaa
kustannuksia ja sitd kautta parantaa taloudellisia tuloksia (Gummesson, 1998 25).
Suhdemarkkinointi ymméartda yksittéisen asiakkaan térkeén aseman kuluttajana seka
arvon méérittgana Arvot siis luodaan asiakkaiden kanssa, el asiakkaille (Lahtinen &
Isoviita, 2001 78).

Suhdemarkkinointi on koko agjan jatkuvaa yhteistyéta myyjén ja ostajan valillg; suh-
deei siiskatkea vdlilla Se huomioi asiakkaan elinikdisen arvon, josta johtuu etta yri-
tyksen kannattaa panostaa kunnolla alkavien asiakassuhteiden yll&pitoon, silla pienet
panostukset asiakkaaseen tulevat vuosikymmenten mittaan takaisin moneen kertaan.
( Lahtinen & lsoviita, 2001 78.) Siis asiakassuhdemarkkinointi on jatkuvien ja kan-
nattavien asiakassuhteiden luomista ja kehittamista tavalla, ettd kumpikin osapuoli
on tyytyvéinen (Lahtinen & Isoviita, 2001 79).

4.1 Asiakassuhdemarkkinoinnin pa&maarét

Asiakassuhdemarkkinoinnissa asiakaspalvelu, laatu ja muu markkinointi ovat kyt-
keytyneet yhteen, jossa on tavoitteena asiakastyytyvaisyys ja sitoutuneisuus kesté-
vaan asiakassuhteeseen (Lahtinen & Isoviita, 2001 80).

Ensimmainen asiakassuhdemarkkinoinnin padmaéra on Lahtisen ja I soviidan mukaan

asiakastyytyvaisyys ja— uskollisuus. Asiakassuhdemarkkinoinnin keinoin asiakkaista
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halutaan saada uskollisia kanta-asiakkaita, joista my0s tulee yrityksen ja sen myymi-
en tuotteiden suosittelijoita. (Lahtinen & Isoviita, 2001 80.) Toinen paamaara on,
kannattavat asiakassuhteet. Uusien asiakassuhteiden hankinta on usein tyolasta, se
vie paljon aikaa ja lisdks kallista, joten asiakassuhdemarkkinoinnin p&d&maarana on
luoda kestévia ja kannattavia asiakassuhteita. Yrityksen on jarkevaa suunnitella tar-
kasti, millaisten asiakkaiden kanssa se haluaa kehittda pitkdaikaista asiakassuhdetta.
Asiakassuhteen pitaminen huonoilla ehdoilla ei ole kannattavaa, koska pitkaaikaises-
ta asiakassuhteesta taytyy olla hyotya molemmille osapuolille. (Lahtinen & Isoviita,
2001 87.)

4.2 Kanta-asiakasmarkkinointi

Kirjassa  Kantarasiakasmarkkinointi  Jouni  Pollanen  médrittelee  kanta
asiakasmarkkinoinnin seuraavasti: Kanta-asiakasmarkkinointi on systemaattinen
toimintgjérjestelma, jossa yritys yhdessa kanta-asiakkaan kanssa yll&pitaa ja kehittéa
kanta-asiakassuhdetta yksilollisesti asiakassuhteen arvo huomioiden tavoitteena mo-

lempien osapuolien tyytyvaisyys suhteen kehittymiseen (Pollanen, 1995 19).

4.3 Kanta-asiakasstrategiat

Kanta-asiakasjérjestelmié on kaytdssa monilla vahittéiskaupoilla. Néiden jarjestelmi-
en kautta pystytéén tunnistamaan, missa ketjun kaupoissa asiakas kday ostoksilla ja
mit& asiakkaan ostokorissa on. Liséks perustiedot asiakkaasta on kaupalla tiedossa.
Tiedot asiakkaasta mahdollistaa kohdennetun markkinoinnin ja asiakassuhteen kehit-
tamisen. (Kautto, M. Lindblom, A. & Mitronen, L. 2008 130.)

Kanta-asiakagjérjestelmét perustuvat siihen, ettd ne lisddvét kanta-asiakkaiden luku-
maaréa ja myos ostouskollisuutta. Kanta-asiakasedut porrastetaan niin, etta palkitse-
mistaulukon ylimmalle portaalle paésemisella on asiakkaalle merkitysta. Y leisimmin
ylin porras on tasolla, jossa kanta-asiakkaiden kannattaa keskittd4 ostoksensa suu-
rimmaksi osaksi yhteen kaupparyhmaéan, jotta saa parhaat edut. Kuluttgjan kannalta
kanta-asiakas &rjestelman palkitsemistaulukon yksinkertaisuus, saatavan edun konk-
reettisuus ja helppous seurata parantaa kanta-asiakasj arjestelmaa ja tekee sen houkut-
televammaksi. Asiakas voi viela saada lisdetua, koska esimerkiksi séhkoyhtiot, puhe-
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linyhtiot ja vakuutusyhtiot ovat mukana kanta-asiakagérjestelmissi. Taydentavien
palveluiden osuus eri ketjujen kanta-asiakasjarjestelmissi on lisdantyméssa. Kanta-
la Partneriyritysten palvelut ovat selva lisdvahvuus ja my6s etu asiakkaille. (Kautto,
M ym. 2008 130-131.)

Kanta-asiakasjarjestelman kayttd on téarkea strateginen linjaus. Tarkedéd on miten
huomioidaan myonteiselld tavalla kanta-asiakkaita viestinndssd ja hyddynnetdan
asiakastietoja. Asiakkuuksien hallinta ja johtaminen |ahtee asiakastietojen hallinnasta
ja hyddyntamisestd. Asiakastietojen hyddyntamista kaytetddn kohdennetussa mark-
kinoinnissa, valikoimien muodostuksessa ja palvelujen tuottamisessa. (Kautto, M.
ym. 2008 131.)

Kanta-asiakag arjestelmésta saadaan paljon tietoa asiakkaista, kun tietoja kaytetédan
tehokkaasti hyodyks niin p&astddn kohdennettuun markkinointiin. Kohdennetussa
markkinoinnissa tuotteet, muu tarjonta ja erilaiset tapahtumat suunnataan tarkasti
tiettya kohderyhmaa kiinnostavaksi. (Kautto, M & Lindblom, A 2005 109-110.)

4.4 Kanta-asiakasmarkkinoinnin edellytykset

Kanta-asiakasmarkkinointi toimii parhaiten sellaisissa yrityksissa, joissa asiakas asioi
usein tai tihedsti, asiakas on kiinnostunut yrityksen tuotteista ja palveluista ja asiak-
kaalla on valinnan vapaus.

Esimerkkeina toimialoista, joissa asiakas asioi sddnndllisesti, ovat péivittéistavara
kauppa, autohuoltamo, pankki, kampaamo ja kirjakauppa.

Asiakkaan korkea sitoutuminen lisda kanta-asiakkuuden mielenkiintoa ja kiinnostus-
ta kanta-asiakasetuja kohtaan. Kanta-asiakaskerhoja el ole kannattavaa perustaa toi-
mialoille, joissa e ole riittévaa sitoutumista. Ostouskollisuutta ja sitoutumista yrityk-
set pyrkivét lisédmaan tarjoamalla asiakkaille lisdetuja. Liséetujen tarjoaminen on se,
mihin kanta-asiakkuus perustuu. (Korkeaméki, A. Lindstrom, P. Ryhanen, T. Sauk-
konen, M. Selinheimo, R. 2002 157-158.)
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4.5 Kanta-asiakasmarkkinoinnin muodot

Kanta-asiakasmarkkinointia voi toteuttaa eri muodoissa ja eri tavalla riippuen siitg,
minkélaisia asiakkaiden sitouttamiskeinoja yritys kayttéa kanta-
asiakasmarkkinoinnissaan. Kanta-asiakasmarkkinoinnin muodot voidaan jakaa kol-
meen eri padtyyppiin, joita ovat alennukset, suhdetoiminta ja palvelujarjestelmaan

perustuva kanta-asiakasmarkkinointi. Naita kaikkia muotoja kannattaa yrityksen
kayttaa joustavasti vaihdellen. (Korkeamaki, A ym. 2002 158.)

4.5.1 Alennuksiin perustuva kanta-asiakasmarkkinointi

Hinta on alennuksiin perustuvassa kanta-asiakasmarkkinoinnissa keino, jolla lisatéan
asiakkaan kokemaa arvoa. Voi olla erilaisia kanta-asiakastarjouksia, bonuksia ja pis-
teitéd. Suuri osa yrityksista aloittaa alennusperustei sella kanta-asiakasmarkkinoinnilla,
koska sen toteuttaminen on melko helppoa. Téman ongelmana on se, etta ne asiak-
kaat jotkaovat kiinnostuneet vain alennuksista, vaihtavat asioimaan siind yrityksessa,
jossa tarjotaan edullismmin tuotteet tai palvelut. (Korkeamaki, A. ym. 2002 158.)

4.5.2 Suhdetoimintaan perustuva kanta-asiakasmarkkinointi

Asiakkaalle luodaan lisdarvoa  suhdetoimintaan  perustuvassa  kanta-
asiakasmarkkinoinnissa erityisella huomioinnilla ja henkilokohtaisella arvostuksella
Tama edellyttaa asiakkaiden hyvaa tuntemista. Suhde- ja tiedotustoiminnan keinoja
kaytetddn hyvéks suhdetoimintaan perustuvassa kanta-asiakasmarkkinoinnissa. Nai-
ta keinoja ovat esimerkiksi merkkipdivan muistaminen, kutsut asiakastilaisuuksiin,
klubijésenyys ja asiakkaan toivoman informaation lahettdminen. (Korkeamaki, A.
ym. 2002 159.)
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4.5.3 Palvelujarjestelméan perustuva kanta-asiakasmarkkinointi

Asiakkaalle luodaan lisdarvoa palvelujarjestelmddn perustuvassa kanta
asiakasmarkkinoinnissa helpottamalla asiointia yrityksen kanssa. Yksilollinen palve-
lu on lisdarvoa, jota tarjotaan asiakkaille. Yksilollinen palvelu sitouttaa asiakasta
yritykseen ja yritys erottuu hyvin kilpailevien yritysten tarjoamasta pal vel usta.
Kannattavassa kanta-asiakasmarkkinoinnissa 10ytyy piirteita kaikista kolmesta edella
mainitusta muodogta. Kanta-asiakkuuden hoitamisen tavoitteena tulee olla lisdarvon
tuottaminen asiakkaille ja sen pitéis tapahtua niin, ettd kilpailijat eivét pysty kopioi-
maan yrityksen asiakkailleen lisdarvoa tuottavia keinoja. (Korkeamaki, A. ym. 2002
159-161.)

4.6 Kanta-asiakasohjelmien yleistyminen

Kanta-asiakasohjelmat ovat yleistyneet nopeaan tahtiin sekd meilld Suomessa etta
my6s ulkomailla. Kanta-asiakasohjelmat muodostavat nykydan térkean osan vahit-
taiskaupan markkinointia. Monilla vahittadiskauppiailla on kanta-asiakasohjelma
partnereidensa kanssa.
Finnen ja Kokkosen mukaan yleisesti kanta-asiakasohjelmiin liittyy seuraavia asioi-
ta
- asiakkuuden tunnistaminen
- aslakkuushistoriatietojen keréaaminen ja analysointi
- tietojen hyodyntaminen eri liiketoimintaprosessien kehittamisessa
jaohjauksessa
- aslakkuuden palkitseminen
(Finne, S. & Kokkonen, T. 2005 56-57.)
Asiakkuuden tunnistaminen vahittaiskaupassa yleensa tarkoittaa kanta-asiakaskorttia.
Asiakkaiden palkitseminen liittyy monissa yrityksissa prosentuaalisiin ostohyvityk-
siin. Usain ostohyvityksiin on liitetty progressiivinen taulukko, jonka avulla pyritéan
Ssaamaan asiakas keskittdmaan ostojaan ja myods mahdollistetaan isojen alennuspro-
senttien nayttaminen markkinointiviestinnassa.
Kanta-asiakasohjelmien kustannukset ovat melko suuret. Asiakkaille maksettavat

bonukset muodostavat suurimman osan naista kustannuksista. Kustannukset ovat
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saaneet vahittdiskauppoja ottamaan kanta-asiakasohjelmiinsa mukaan kumppaneita.
Kaupan kanta-asiakasjarjestelmét ovat hankkineet partnereita ja suurimmat toimijat
ovat jakaneet jo markkinat niiden osalta. Hyvin tarkasti pystytéan selvittdmaan kan-
ta-asiakasohjelmien tehokkuus mukana olevien partnereiden kannalta. (Finne, S. &
Kokkonen, T. 2005 57-60.)

Osuustoiminnassa kaupan yrityksen omistavat asiakkaat. Finnen ja Kokkosen mu-
kaan kanta-asiakasohjelma voi olla osuuskaupalle hyva ja tehokas keino uusien asia-
kag&senten hankintaan, kuten S-ryhmén tapauksessa. (Finne, S & Kokkonen, T.
2005 60-61).

4.7 S-ryhman asiakasomistajakonsepti

Asiakasomistajgjarjestelma on nykyaikainen kanta-asiakag arjestelma, joka perustuu
omistamiseen. Palvelujen kayttga eli asiakasomistgja ja palvelujen tarjogja eli
alueosuuskauppa, ovat jatkuvasti vuorovaikutussuhteessa. ( Lahtinen, J & Isoviita, A.
2001 92.)

Osuuskaupan jasenyys, S-Etukortti ja asiakasomistgjaedut ovat S-ryhman asia
kasomistajakonseptin keskeisia elementtgjd. Asiakasomistajakonseptin tarkoitus on
tukea asiakasomistgjia keskittdméaan ostojaan S-ryhman toimipaikkoihin ja S-ryhméan
yhteistyokumppaneille.

Asiakasomistajuudella luodaan asiakkaalle ainutlaatuisia etuja, jotka saa kayttdon
osuuskaupan jaseneksi liittymalla ja kayttamala S-ryhman palveluja
Asiakasomistajien tarpeisiin suunniteltu tarjonta, verkosto ja valikoima muodostavat
asiakasomistajuuden ja S-ryhman liiketoiminnan perustan. (S-ryhmén intranet).

4.7.1 Jasenyyteen perustuvat edut

Jasenyyteen perustuvia etuja on monia. Tuote- ja palveluedut, asiakasomistgjille
suunnatut S-Pankin tilit ja palvelut, asiakasomistajaposti, vaikuttamismahdollisuus
(edustgjiston vaalit) ja osuusmaksun korko. (S-ryhman intranet.)
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4.7.2 Palvelujen kayttoon perustuvat edut

Asiakasomistajaeduista téarkein on ostoista mydnnettava ostohyvitys eli Bonus. Bo-
nus palkitsee asiakasomistajia kuukausittain ostojen keskittamisesta ja konkreettisesti
osoittaa asiakasomistajuuden tuottaman jatkuvan hyodyn.

Maksutapaetu on uusin asiakasomistajaetu. Maksutapaetu on 0,5 %:n suuruinen etu,
joka myonnetéén S-ryhmén Suomen toimipaikoissa S-Etukortilla maksettujen mak-
sutapaedun piiriin kuuluvien ostojen loppusummasta.

Y lijddmanpalautus on osuustoiminnallinen tuloksen jakamistapa, jonka suuruus maé-
raytyy prosenttiosuutena asiakasomistajien koko vuoden aikana oman osuuskauppan-
sa toimipaikoista tekemistéa ostoista. Osuuskaupan edustajisto tekee hallituksen esi-
tyksesta paétoksen ylijaamapal autuksen jakamisesta.

Liséks palvelujen kayttéon perustuviin etuihin kuuluu palkitseva huomioiminen. (S-
ryhman intranet.)

4.8 Asiakasomistgjatoiminnan kehittyminen

Asiakasomistajatoiminnan kehittdminen nykyiseen muotoonsa léhti liikkeelle 1980-
luvulla, kun osuustoiminnan alkuperéinen tehtéva saatettiin jalleen keskeiseks ja S
ryhman tarkoitukseksi méériteltiin etujen tuottaminen sitoutuneille asiakasomistajil-
le. Siita lahtien asiakasomistgjatoimintaa on kehitetty systemaattisesti asiakkaiden
sitoutumista ja liiketoiminnan suunnittelua tukemaan.

Ensimmaisessé vaiheessa muodostettiin alueosuuskaupparakenne, kaynnistettiin ket-
jutoiminta, varmistettiin edullinen hintataso kehittamalla toimintoja ja luotiin bonus-
jarjestelmé ostojaan keskittaville asiakasomistajille. Ensimmaisessa vaiheessa oli ta-
voitteena luoda ja tehda tunnetuksi S-ryhméan monipuolinen palvelutarjonta ja asia-
kasomistgjille tarjotut edut.

Toisessa vaiheessa kehitettiin kilpailukykyiset ja tunnetut ketju-brandit, monipuolis-
tettu palvelu- ja etutarjonta ja lisdksi otettiin mukaa S-ryhman ulkopuolisia yhteis-
tyokumppaneita. Myos S-Etukorttia kehitettiin monipuoliseksi maksu- ja tilinkaytto-
valineeksi. Lisaksi asiakasomistajuuden emotionaalinen puoli otettiin huomioon.
Kolmannessa vaiheessa eli nykyaan asiakasomistgjakonseptissa toteutuvat edellisten

lisdksi myds seuraavat asiat:
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- Palvelu- ja etutarjonta vastaa asiakasomistajien tarpeita kilpailuky-
kyisesti

- Asiakasomigtgjasuhteita hoidetaan asiakkuuden ja asiakasomistaja-
talouksien elinkaarivaiheiden mukaisesti

- Viedtintd on monikanavaista, vuorovaikutteista ja kohdennettua

- Sryhmé on edellakévijana toteuttamassa verkkopalvelua ja verk-
koyhteisbn syntymista

- Liiketoiminnan ohjaus tukeutuu tasmétietoon

- Sryhma ja alueosuuskaupat koetaan luotettavina, vastuun kantavi-
na yrityksind ympéristostdan ja toiminnastaan

(S-ryhman intranet.)

5 TUTKIMUKSEN TOIMEKSIANTAJA

5.1 Satakunnan Osuuskauppa

Satakunnan Osuuskauppa kuuluu S-ryhméén. S-ryhméan muodostavat alue osuuskau-
pat, osuuskauppojen omistama SOK ja sen tytaryhtiot. (Satakunnan Osuuskaupan
WWW-sivu).

Satakunnan Osuuskaupan toiminta-ajatuksena on etujen ja palveluiden tuottaminen
asiakasomistgjille.

Satakunta-konserniin kuuluvat Satakunnan Osuuskauppa ja Palin Oy, joka harjoittaa
autokauppaa.. Lisdksi konserniin kuuluu kiinteistoyhtidita.

Satakunnan Osuuskaupan omistaa yli 52000 asiakasomistajaa eli asiakkaat, jotka
ovat liittyneet osuuskaupan jaseniksi.

Satakunnan Osuuskaupassa padttksenteossa térkeita asioita ovat muun muassa asia
kasomistgjien palveleminen, osallistuminen maakunnan kehittamiseen seka maakun-



21

nallinen ja paikallinen yhteisty6 eri sidosryhmien kanssa. (Satakunnan Osuuskaupan
WWW-sivu.)

Satakunnan Osuuskaupan toimialueeseen kuuluu 19 kuntaa, josta 17 kunnan alueella
Satakunta-konsernilla on market- ja tavaratalokauppaa, liikennemyymél& ja poltto-
nestekauppaa, autokauppaa sekd hotelli- ja ravintolatoimintaa. Satakunta-konserni
harjoittaa lisdksi autokauppaa Raumalla. Satakunnan Osuuskaupan hallinto koostuu
neljan vuoden valein valittavasta edustgjistosta, edustgjiston valitsemasta hallinto-
neuvostosta seka hallituksesta.

(Satakunnan Osuuskaupan WWW-sivu.)

Satakunnan Osuuskaupan palveluita on saatavilla noin 40 toimipaikassa ja Osuus-
kauppa on suurin satakuntalainen palvelualan tydnantgja. Satakunnan Osuuskaupalla
on noin 950 tyontekijda. (Satakunnan Osuuskaupan WWW-sivu).

Satakunnan Osuuskaupalla on S-marketteja 11 kpl, Prisma Porin Mikkolassa, Sokos
Porin keskustassa ja Kodin Terra rakentamisen- ja sisustamisen tavaratalo, ABC lii-
kennemyyméldita ja automaattiasemia on toimialueella yhteensd kymmenen. Palin
Oy:lla on toimipisteita Porissa, Raumalla ja Huittisissa. Sale myymal6ité on yhteensa
12. Ravintoloita ja hotellgja Satakunnan Osuuskaupalla on yhteensa 11.(Satakunnan

Osuuskaupan intranet.)

Naiden toimipaikkojen liséksi Satakunnan Osuuskauppa avaa kevadlla 2010 Porin
toisen Prisman Porin Euromarketin tiloihin ja ABC Liikennemyymalan Huittisiin.
(Satakunnan Osuuskaupan WWW-sivu).
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5.2 Satakunnan Osuuskaupan toimialue

Alapuolella kuviossa (Kuvio 1.) on esitetty Satakunnan Osuuskaupan toimialue.

Satakunnan Osuuskaupan
toimipaikat

7 ™)
Merikarvia  Siikainen
+2PRISMA ROSSO ISmvarker Sale .
Kankaanpaa
Y ImarkeT &)
I = Smmarucer i
Pomarkku
Sale .
4x FmARKET Lavia A
3x Sale Noormarkku  Sale (2 T
SMARKET
e ;73%
satakunta Ulvila
AAVITOLA- Sale Kilkoinen
Buff3 Wﬁj% Lav;a . Harjavalta %} 1
resso - Nakidla ] Sastamala §
HESBURGER ' ' ) Kiikka
Kokemaki iz Sale
SOKOS
RAVINTOLA-
MAAILMA
i  Punkalaidun’
HESBURGER ; AutoPalin Sale -
Q'ESTM Pori, Rauma
\_ J

Kuvio 1. Satakunnan Osuuskaupan toimipaikat
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5.3 Asiakasomigtajien etu Bonus

Asiakasomistajaeduista suurin on ostojen mukaan progressiivisesti kasvava Bonus.
Kun keskittda ostot S-ryhmén toimipaikkoihin ja yhteistyokumppaneiden toimipaik-
koihin kertyy asiakasomistajataloudelle Bonusta. Bonus saadaan laskemalla talouden
jasenten kuukausiostot yhteen osuuskauppakohtaisen bonustaulukon mukaisesti. Bo-
nus maksetaan ja se myos kertyy aina asiakasomistagjatalouden pédjaseneksi merki-
tylle henkildlle. Bonus maksetaan asiakasomistgjan etujen maksutiliksi maaritellylle
tilille S-Pankkiin. S-Etukortilla saa Bonuksen, kun kortti esitetdan kassalla maksun
yhteydessi. Bonusta kertyy S-ryhman ja sen yhteistyokumppaneiden yli 2000 bonus-
toimipaikassa ympéri Suomea. Liséksi Bonusta saa myos Latvian ja Tallinnan Pris-
moissa ja Sokos Hotel Virussa.

(S-ryhman intranet.)

5.3.1 Satakunnan Osuuskaupan Bonustaulukko

Bonusostot/kk Bonus% Bonuskertyma
vahintaan ostojen alarajalla
1500 € 500%  75,00€
1250€ 450%  56,25€

1000 € 400%  40,00€

750 € 350% 26,25€

500 € 300% 15,00€

400 € 250%  10,00€

300 € 200% 6,00€

200 € 150%  3,00€

50 € 1,00% 050€

Taulukko 2. Satakunnan Osuuskaupan Bonustaulukko

Bonus maksetaan kuukausiostojen mukaan asiakasomistajan S-Pankissa olevalle etu-
jen maksutilille seuraavan kuukauden 10. péiva (Asiakasomistajuus Kannattaa -esite
2009).



5.3.2 Vatakunnal

liset Bonusyhteistyokumppanit

Elisa Oyj

Silmé&asema

If Vahinkovakuutusyhtio
Hertz Autovuokraamot
Oral Hammaslaékarit
Matkatoimisto Oy Area
Himos Hiihtokeskus
Energiayhtiot

(Satakunnan Osuuskaupan WWW-sivu).

5.3.3 Satakunnan Osuuskaupan BonusyhteistyGkumppanit
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Satakunnan Osuuskaupalla on monia paikallisia Bonusta myontavia yhteisyokump-

paneita.

Prismassa niita ovat:

Sokos Satakunta:

S-market Tikkula:

Itakeskuksen Kultakoru
KarhuA pteekki
Hius Prisma
Lukko- jaavainpalvelu
Silm&asema
WashKing

Porin Y kkosapteekki
Timanttiset

Suutari Vainio
Jannelan Kukka.
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- Terveys-Tuulia

-WashKing.
Liséksi Pori Energia myontda sahkolaskusta Bonusta. (Asiakasomistajuus Kannattaa
-esite 2009.)

5.4 Bonuksen seurantakanavat
Bonuksen kertymista voi seurata monesta eri kanavasta. Nama eri seuranta kanavat

ovat bonuslaskelma, Asiakasomistaja Online, Asiakasomistgja Online Mobiili, Sal-
dopééte, S-Pankin pankkitunnukset ja kysymall& bonustiedot asiakaspalvelupisteista.

5.4.1 Asiakasomistgja Online

Asiakasomistaja Online on asiakasomistgjille tarkoitettu internetpalvelu ja se [6ytyy
osoitteesta www.s-kanava.fi. Sielta asiakasomistgjatal asiakasomistajatalouteen kuu-

luva voi tarkastaa bonusostojen méarén ja tulleet etuviestit. Sielta 16ytyvét kaikki
tiedot Bonuksesta. Liséksi voi tarkistaa kuluvan kuukauden Bonusostokertyman ja
edellisiitd kuukausilta maksetut Bonukset ja maksutapaetutiedot. Asiakasomistgja
Online toimii myds mobiilisti. Asiakasomistaja Onlineen kirjaudutaan S-Etukortin
numerolla ja asiakastunnuksella. Asiakastunnus ndkyy bonuslaskelmalla, kunnes sité
kayttda ensimmaisen kerran. Sen jalkeen asiakastunnuksen saa asiakaspal vel upistees-
tatai tilattua S-kanavalta sahkopostiin. (Satakunnan Osuuskaupan intranet.)

5.4.2 Asiakasomistgja Online Mobiili

Asiakasomistaja Online Mobiili on kéytettavissd mobiilisti, esimerkiksi matkapuhe-
limella, jossa on internet-yhteys. Palvelu 10ytyy osoitteesta ao-online.mobi. Jotta
Asiakasomistaja Onlinea voi kéyttd&a myos mobiilisti, pitéd olla rekisterditynyt Asia
kasomistaja Online- palvelun kayttdjaks internetissa. Palvelun kaytto kannykalla on
ilmaista, kayttda maksaa kaytosta aiheutuneet dataliikennemaksut puhelinlaskullaan.


http://www.s-kanava.fi.

26

Palvelussa voi tarkastaa Bonukseen liittyvia tietoja. (Satakunnan Osuuskaupan
WWW-sivu.)

5.4.3 Saldopééte

Saldopéaéttedltd, joka loytyy kaikista Satakunnan Osuuskaupan toimipaikoista, pystyy
my6s katsomaan bonuskertyman ja bonustiedot. Saldopééte nayttaa etujen maksutilin
saldon, tilin tilinumeron, viisi viimeista tilitapahtumaa ja kuluvan kuukauden bo-
nusostokertyman. Jotta saldopéatteelta voi tarkistaa pitéa olla maksuominaisuudella
varustettu S-Etukortti ja asiakastunnus. Kéateiskortilla saldotiedon tarkistus el onnis-
tu. ( Satakunnan Osuuskaupan WWW-sivu.)

5.4.4 Bonuslaskelma

Bonuslaskelmasta ndkee edellisen kuukauden bonusostot eriteltyiné eri toimipaikois-
sa ja maksetun Bonuksen médran. Lisaksi bonuslaskelma ndyttéa maksetun Bonuk-
sen vuoden alusta. Bonuslaskelma tulee postitse joka kuukausi asiakasomistajapostin

mukana. (Satakunnan Osuuskaupan intranet)

5.4.5 Pankkitunnukset

Pankkitunnuksilla eli kayttgdtunnuksella, salasanalla ja kertakéyttisella tunnuslu-
vulla péésee kirjautumaan S-Pankin verkkopankkiin. Verkkopankista nékee S-tilille
maksetun Bonuksen mééran ja sieltd on suora linkki Asiakasomistaja Onlineen, josta
nékee tarkemmat bonustiedot. S-Pankin pankkitunnukset saa asiakaspal vel upisteest,
jotka sijaitsevat Prismassa, Sokoksessa ja isommissa S-marketeissa. (S-Pankin
WWW-sivu.)
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5.5 Kilpailijoiden kanta-asiakasohjelmat

Kaikilla ta&rkeimmilla S-ryhman kilpailijoilla on omat asiakasomistajajarjestelmaa
vastaavat kanta-asiakasjérjestelmat. Kilpailijoilla on kayttssa 1&hes samanlaiset kes-
kittamisedut ja taloudenpitoon liittyvét edut kuin S-ryhmaélla

Markkinoilla on monia erilaisia kanta-asiakkuusohjelmia, jotka pyrkivét vahvista-
maan asiakassuhdetta erilaisin tavoin. Asiakasomistajajarjestelman tarkeimmaét kil-
pailijat ovat Keskon Plussa-jérjestelmineen ja Suomen Lé&hikaupan Ykkosbonus-
ohjelma. Nama kanta-asiakagarjestelmédt S-ryhméan tavoin tarjoavat asiakkailleen
etuja péivittaistavarakaupan lisdksi myds muilta kulutusalueilta kuten kayttotavarois-
ta, polttoaineista, matkoista ym. Molemmat myos toimittavat asiakkailleen omaa leh-

tea

Keskon Plussa-jarjestelma perustuu ostoista kertyviin perus- ja palkintopisteisiin,
jotka kertyvat kuukauden sykleissa. Pisteet maksetaan kanta-asiakkaille Plussa-
seteleind, jotka kéyvéat maksuvalineind K-ryhman toimipaikoissa seké erikseen sovi-
tuilla kumppaneilla. Asiakkaan halutessa K-ryhméa maksaa pisteet myds rahana asi-
akkaan ilmoittamalle pankkitilille. Plussa-pisteiden lisdksi kanta-asiakkaille tarjotaan
Plussa-kortilla saatavia etuja tuotteiden ja paveluiden hinnoista. Plussa-kortti on
maksullinen asiakkaalle. Plussa-ominaisuus on mahdollista liittda Nordean ja OP:n

tarjoamiin maksuominaisuuskortteihin.

Suomen Lahikaupan Y kkdsbonus kertyy vuoden jaksoissa. Ostohyvitys maksetaan
kuponkina asiakkaille, jonka voi kayttda maksuvalineend Suomen Lahikaupan toimi-
pisteissa tai vaihtaa rahaksi. Kanta-asiakkaaksi liittymisesta el peritd maksua, mutta
jos haluaa liittya osuuskuntamuotoiseen Suomen Lahikauppaan pitéa maksaa osuus-
maksu. Korttiin on mahdollistaliittéd Tiliraha- sek& Master Card-luottokortti.
(S-ryhman intranet.)

5.6 Bonuskorttien vertailu

Suomen Rahatieto teki Taloussanomille vertailun kauppojen etukorteista, jossa tar-

kasteltiin etukorttien ominaisuuksia eri tavoin. Vertailussa oli mukana suurimpien
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kauppaketjujen jasenkortit. Tutkimuksessa selvisi, etta kanta-asiakasjarjestelma ei
ole yhta hyva jokaiselle, vaan jarjestelmén palkitsevuus riippuu ostojen maarasta ja
laadusta.

Tutkimuksen mukaan kauppojen bonus- ja etukortit palkitsevat sen paremmin mita
enemman kortteja kayttéd. Jos keskittéa ostoksensa S-ryhmaén, saa parhaat edut. K-
Plussa ja Y kkdsbonuskorttien jarjestys riippuu ostojen méadrasta. Vertailussa lasket-
tiin, paljonko eri kauppaketjujen etukorteilla voi hy6tya, jos ostosten suuruus on 400
euroa kuukaudessa tai 1000 euroa kuukaudessa.. S-ryhmaan keskittamisella saa par-
haan hyvityksen, 400 euron kuukausittaisilla ostoilla saa 120 euron hyvityksen. Yk-
kosbonuskortilla summa on 65 euroa ja Plussa-kortilla 84 euroa. Myds 1000 euron
kuukausittaisilla ostoksilla saa tutkimuksen mukaan S-Etukortilla parhaan hyvityk-
sen, joka on 480 euroa. K-Plussakortilla saa 330 euroa ja Y kkosbonuskortilla 435
euroa. (Kokko, O 2009.)

6 KANTA-ASIAKASVIESTINTA

Viestinta osana kanta-asiakassuhteessa on térkedd. Kestavassa ja kannattavassa asia-
kassuhteessa on viestinta tarkein tekija, kun kehitetddn suhdetta. Perustana kanta-
asiakassuhteelle on vuoropuhelu, jonka avulla yritys saa tietoa asiakkaasta, asiakkaan
odotuksista ja kokemuksista yrityksessa.

Tehokas kanta-asiakasviestintd on yksilollistd. Kanta-asiakasviestinnan perusta on
yrityksen todellinen halu kuunnella ja huomioida kanta-asiakkaan tarpeet.
Kohdennetun joukkoviestinnan vélineita ovat kanta-asiakaslehti, kutsut nayttelyihin,
asiakastiedotteet, erilaiset tarjouskampanjat ja muut tdman kaltaiset toimenpiteet.
Edella mainitut asiat suunnitellaan ja toteutetaan koko kanta-asiakaskunnalle tai vain
osalle kanta-asiakkaista.

Pollasen mukaan hyva kanta-asiakasviestinta edellyttaa yritykselta kaikissa viestinta
tilanteissa seuraavia kykyj& tunnistaa kanta-asiakas, huomioida kanta-asiakas ja kan-
ta-asiakkuus, olla avoin kanta-asiakkaan ajatuksille, katsoa asioita kanta-asiakkaan
silmin, toimia tilanneherkasti, kuunnella kanta-asiakasta, eritella kanta-asiakkaan
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tunne- ja asenne tekijoitd ja varmistaa jatkuvasti kanta-asiakkaan toiveiden ja tarpei-
den ymmartaminen. (Pdllanen, J. 1995 76-80.)

6.1 Kohdennettu viestinta

Kohdennetussa viestinndss tarjonta ja tapahtumat on suunnattu tarkagti tiettya koh-
deryhmaa kiinnostavaks (Kautto, M & Lindblom, A. 2005 110).

Kohdennettu asiakasviestinta on kasvanut, kun kanta-asiakasjérjestelmét ovat yleis-
tyneet. Kun tunnetaan asiakkaat ja ndiden pagpiirteet, on mahdollista suunnitella ja
kohdistaa markkinointia hyvin tarkasti. Jotta kohdennetusta viestinnasta saadaan te-
hokasta tarvitaan kanta-asiakasjarjestelmasta saatavan tiedon lisdksi sopivia viestin-
takanavia

Kohdennetulla viestinndll& pystytdan tavoittelemaan esimerkiksi kooltaan pienia eri-
tyissyhmia. Erilaisten asiakastilanteiden mukaan on myos mahdollista kohdentaa
viestint&d, jolloin viestinté kohdentuu asiakkaan silloisen eldméantilanteen mukaan, ja
jatkossa el vélttamétta jatku jos tilanne on muuttunut. (Finne, S & Kokkonen, T.
2005 61-62.)

6.2 Asiakaslenti

Asiakaslehti on yhdistava tekija yrityksen ja asiakkaan vélilla Asiakaslehti kertoo
yrityksestd, tuotteista ja palveluista ja saa ailkaan vuorovaikutuksellisen suhteen luki-
jan ja yrityksen vélille. Asiakaslehdessa jutut on kirjoitettu uutisten, artikkelien ja
reportaasien muotoon. Isohookanan mukaan asiakaslehden tavoitteena on yhteyden
pito asiakkaisiin, jakelutiehen, yhteistyokumppaneihin ja muihin tahoihin, jotka vai-
kuttavat ostopéattkseen. Jos asiakasehti on informatiivinen, voidaan silloin sen
avulla vahvistaa ja myos kehittda asiakassuhdetta. Asiakaslehdelld voidaan myds

vahvistaa tuotebrandia ja yrityskuvaa. (Isohookana. 2007 178.)
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6.3 Asiakasomistgjaposti

Satakunnan Osuuskauppa lahettéé joka kuukausi asiakasomistajille asiakasomistaja-
postin kotiin. Asiakasomistajapostissa on tietoa erilaisista eduista, tuotteista ja térkei-
ta gjankohtaisia osuuskaupan asioita.

Asiakasomistajapostilla on suuri merkitys S-ryhman ja osuuskaupan valittéessa in-
formaatiota asiakasomistajille. Asiakasomistajapostissa on henkilokohtainen osa, S-
Vinkit liite, mahdollisia osuuskaupan, ketjujen ja yhteistyokumppaneiden liitteita ja
Y hteishyva — lehti. Satakunnan Osuuskauppa lahett& asiakasomistajapostin mukana
BonusPosti liitteen, missa on tarjouksia ja etuja asiakasomistgjille.
Henkilokohtaisessa osassa on kirje osuuskaupalta, bonuslaskelma ja markkinointilii-
te. S Vinkit liitteessd on kuukausittain vaihtuvia etuja. Asiakasomistajapostiin voi-
daan laittaa mukaan myds muita osuuskaupan, ketjujen tai yhteistyokumppaneiden
liitteitd. Y hteishyvé-lehden osuuskauppa tilaa asiakasomistagjilleen. Lehti on valta-
kunnallinen.

Asiakasomistajapostin valityksella osuuskauppa antaa tietoa myds muista jasenyy-
teen liittyvista asioista, esimerkiksi osuusmaksun koron maksamisesta. My0os vaali-
posti l8hetetédn asiakasomistgjille asiakasomistajapostin yhteydessa. (S-ryhman in-
tranet.)

6.3.1 Asiakasomistgjille kohdennettu viestinta

Asiakasomistajapostissa on kohdennettua viestintéa S-Vinkit liitteessd. S-Vinkit on
asiakasomistgjapostiin kuuluva liite, johon on koottu S-ryhman ketjujen ja yhteistyo-
kumppaneiden kuukauden aankohtaiset valtakunnalliset asiakasomistajaedut. S
Vinkit liitteesta tehddan kolmea erilaista versiota, eri ryhmille suomeksi ja ruotsiksi.
Ryhmét ovat seuraavat: lapseton pientalous (osuus 26 prosenttia), lapsiperheet (osuus
18 prosenttia) ja lapseton pientalous 45 vuotiaat ja vanhemmeat (osuus 56 prosenttia).

Asiakasomistajapostissa voi olla mukana muita osuuskaupan, ketjujen tai yhteistyo-
kumppaneiden liitteita ja nditd myos on mahdollista kohdentaa ja rajata halutuille eri
kohderyhmille. Suurin osa partnereiden ja ketjujen liitteistd on kohdennettu, esimer-
kiksi maantieteellisesti, ostojen mukaan, ian mukaan, perhemuodon mukaan tai asu-

mismuodon mukaan. (S-tyhman intranet.)
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6.4 Sahkopostimainonta

Séhkopostia kaytetdan yha enemman markkinointiviestinnassd. Sahkopostimainon-
nassa kaytetdan pogtituslistoja, eli listalle voi liittya vapaaehtoisesti. S&hkdposti on
mediana melko helppo ja hyvin edullinen. Sitéa kautta voidaan l8hettéa uutiskirjeita
tal vaikka kertoa asiakkaille erilaisista kampajoista ja vaikka kutsua asiakkaita tapah-
tumiin. S8hkdpostilla on monia hyvia ominaisuuksia, silla se on edullinen, hyvin
yleinen, nopea, helppokayttdinen, hyvin kohdistettu ja lisdksi henkilokohtainen.

Kun sdhkdpostia kaytetdan yrityksen markkinoinnissa, niin pitéé osoitteet olla kun-
nossa ja gan tasalla. Séhkopogtin lahettaminen kuluttgalle vaatii erillisen luvan ku-
luttgjalta. (Isohookana, H. 2008 264.)

6.4.1 Asiakasomistajille sahkdisesti [ahetettava S-posti

Satakunnan Osuuskaupan uusin asiakasomistajille lahetettava uutiskirje on sahkopos-
tilla lahetettava s-posti. S-Postin Idhetys alkoi kesdkuussa 2009. S-postissa kerrotaan
asiakasomistgjille tulevista gjankohtaisista tapahtumista ja eduista etukdteen. S-posti
el tule automaattisesti asiakasomistgjille, vaan se pitéa tilata Asiakasomistgja Onli-

nestatal asiakaspalvelupisteestd. (Satakunnan Osuuskaupan intranet.)



32

7 SEURANTAJAKSO

Seurantgjakson tarkoituksena on seurata kahden kuukauden gjan asiakasomistgjille
lahetettavaa asiakasomistajapostia ja tarkkailla kerrotaanko postissa Bonuksen eri
seurantakanavista.

Seurantajaksolla tarkastellaan maaliskuun ja huhtikuun 2009 asiakasomistajapostia

7.1 Maaliskuun 2009 asiakasomistajaposti

Maaliskuun asiakasomistajapostissa kerrottiin jonkin verran Bonuksen seurantakana-
vista. Y hteishyvé-lehden Kannattaa kysyé - palstalta |[6ytyi kysymys koskien Asia-
kasomistgja Onlinen kayttoa (Liite 2). Kysymyksessa haluttiin tietda miten nelinume-
roisen asiakastunnuksen saa, jotta padsee kayttdmadan Asiakasomistaja Onlinea. Vas-
tauksessa kerrottiin, ettéd Asiakasomistgja Onlinessa voi seurata bonuskertymid, lukea
etuviesteja ja tarkistaa ja tdydentdd omia tietojaan. Vastauksessa kerrottiin myds, etta
asiakastunnuksen saa S-kanavalta tai Asiakasomistgja Online-palvelun etusivulta
[6ytyvan Asiakastunnuksen tilaaminen —linkin kautta. Asiakastunnus toimitetaan ti-
lauksen yhteydessd ilmoitettuun sahkopostiosoitteeseen. Kerrottiin myos, etta asia-
kastunnuksen saa liséksi S-ryhman toimipaikassa (kuten Prisman tai Sokoksen asia-
kaspalvelupisteestd) tai soittamalla S-ryhman asiakasomistajapal veluun.

Samassa Kannattaa Kysya — osioissa oli kysymys siita voiko asiakastunnusta muut-
taa haluamakseen (Liite 2.). Vastauksena kerrottiin, ettd nelinumeroisen asiakastun-
nuksen voi muuttaa Asiakasomistaja Onlinessa Asiakastunnuksen vaihto — vélileh-
della

Asiakasomistajapostissa oli henkilokohtaisessa osassa, eli bonuslaskelman sisdltavan
kuoren sisdpuolella (Liite 3.) tietoa miten bonustiedot voi tarkistaa Asiakasomistaja

Onlinesta. Siind kerrottiin internetosoite (www.s-kanava.fi) Asiakasomistgja Onli-

neen ja myos osoite matkapuhelimella kirjautuessa (ao-online.mobi). Lisaksi kerrot-
tiin, etta kirjautuessa tarvitsee S-Etukortin numeron ja nelinumeroisen asiakastun-
nuksen. Myos kerrottiin, etta asiakastunnus ndkyy bonuslaskelmalla, kunnes sité en-
simmaisen kerran kayttad, jolloin se poistuu laskelmasta. Lisdksi kerrottiin keinot
miten asiakastunnuksen saa, jos se el ndy bonuslaskelmalla. Lopussa muistutettiin

vielg, ettel asiakastunnus ole sama kuin verkkopankkitunnukset tai kortin tunnusiuku


http://www.s-kanava.fi

33

ja ettd Asiakasomistgja Onlineen pédsee myds S-Pankin verkkopankista, kun on Kir-
jautunut sinne pankkitunnuksilla. Pankkitunnuksien lisdksi, silloin @ tarvitse muita
tunnuslukuja.

Bonuslaskelman alalaidassa (Liite 4.) kerrottiin myds, ettéa Asiakasomistgja Onlinesta
l6ytyy reaaliaikaiset tiedot bonusostoista. Nettisivun osoite oli siind myos ja liséksi
henkilokohtainen asiakastunnus. Lopussa mainittiin, ettd kun kayttéa henkilokoh-
taista asiakastunnusta ensimmai sen kerran, niin se poistuu bonuslaskel malta.

7.2 Huhtikuun 2009 asi akasomistajaposti

Huhtikuun asiakasomistajapostista [6ytyi hieman véhemman tietoa Bonuksen seuran-
takanavista. HenkilOkohtaisessa osassa, eli bonuslaskelman siséltavan kuoren sisa-
puolella (Liite 3.) annettiin samat tiedot kuten maaliskuun postissakin, miten bonuk-
sen voi tarkistaa Asiakasomistgja Onlinesta. Teksti oli sama kuin maaliskuun bonus-
laskelman sisdltdvan kuoren sisdpuolella.

Liséks bonuslaskelman alalaidassa (Liite 5.) kerrottiin mita kaikkea vihrea kuori si-
sdltda. Otsikko oli ettd ”Vihrea kuori kertoo tarkeda asiaal”. Ja siina kerrottiin, etta
asiakasomistajapostin henkilokohtaisen k&éreen sisdpuolelta |6ytyy aina ohjeet Asia-
kasomistaja Onlinen kayttamiseen, kuten jo edella mainittiin ettd molemmissa pos-
teissa oli ohjeet siitd. Samoin kuin maaliskuun asiakasomistajgpostissa, niin oli huh-
tikuun bonuslaskel massakin samassa kohdassa sama teksti (Liite 4.), etta reaaliaikai-
set tiedot bonusostoista 10ytéa Asiakasomistaja Onlinesta, tieto henkilokohtaisesta
asiakastunnuksesta ja ilmoitus minka takia mahdollisesti asiakastunnus el nay las-
kelmassa.

Y hteishyvé-lehdessd e ollut yhtééan artikkelia Bonuksen seuranta kanavista. Lehden
takakannessa mainostettiin S-kanavaa ja samassa kerrottiin, etta sielta 10ytéa myos
omat bonustiedot (Liite 6.). Muuta tietoa Bonuksen seurantakanavista ei huhtikuun

asiakasomistgjapostissa ollut.



7.3 Yhteenveto seurantgjaksosta

Kaiken kaikkiaan ndiss kahdessa asiakasomistgjapostissa oli hyvin tietoa Asia
kasomistgja Onlinesta, mika se on, miten sinne paasee, miten sinne kirjaudutaan ja
mista saa asiakastunnuksen. Lisdks molemmissa posteissa kerrottiin, ettd asiakas-
tunnus on sama toimipaikkojen Saldopé&étteille, mistéd myods ndkee bonustiedot. Sal-
dopéétteen kaytosta el kerrottu muuta. Asiakasomistaja Online Mobiilista kerrottiin
mik& on osoite, kun menee sinne matkapuhelimella. Pankkitunnuksista mainittiin
vain sen verran, ettd kun on kirjautuneena S-Pankin verkkopankkiin, paésee sielta
suoraan katsomaan bonustiedot Asiakasomistaja Onlineen.

Eniten tietoa Asiakasomistagja Onlinesta 16ytyi henkilokohtaisen osan sisdpuolelta.
Sielld oli tarkat ohjeet miten Asiakasomistgja Onlinea kaytetédén ja mistd saa asiakas-
tunnuksen, jota sinne kirjautuessa tarvitsee. Todenndkoisesti asiakkaiden ei tule luet-
tua kovin tarkasti asiakasomistajapostin henkilokohtaista osaa, lukuun ottameatta bo-
nuslaskelmaa. Koska Asiakasomistgja Onlinen kaytosta oli yllétavan paljon tietoa
henkil6kohtaisessa osassa.

Asiakasomistaja Online Mobiilista olisi saanut olla enemman tietoa, kuten asia
kasomistgjien kyselyn vastauksista kdy ilmi, asiakasomistgjat eivét tieda mika se on
ja miten se toimii. Sama kavi myos henkilokunnan kyselyista ilmi, eli henkilokunta-
kaan ei tiennyt etta Asiakasomistaja Online toimii myds mobiilisti.

Saldopéétteen kaytosta oli myds melko vahan tietoa ja siité olisi hyva kylla kertoa,
jotta useammat asiakkaat oppivat kayttamaan sitéd. Silloin saldopddte on varsinkin
kétevd, jos asiakkaalla ei ole tietokonetta, elka siis pdase Asiakasomistgja Onlineen
ta S-pankin verkkopankkiin, vaan voi kétevasti toimipaikassa tarkistaa saldopéét-
teeltd bonustiedot.

Enemman tietoa olisi voinut olla pankkitunnuksista, Saldopéatteesta ja Asiakasomis-
taja Online mobiilista.
Lisaks jokaisesta seurantakanavasta voisi olla hyva olla oma artikkeli Y hteishyvas-

S4, jotta asiakasomistajille tulisi tutummaksi eri seurantakanavat ja niiden kaytto.
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8 HENKILOKUNNAN KYSELYT

8.1 Tutkimuksen suoritustapa ja g ankohta

Opinnaytetyon suppeampi tutkimus oli henkilokunnan kyselyt eri toimipaikoissa
Kyselyn avulla haluttiin selvittéa henkilokunnan tietdmys asiakasomistajuuteen ja
Bonukseen liittyvissi asioissa ja 0saako henkilokunta neuvoa asiakkaita.

Kyselyt tehtiin kesdkuussa 2009 ja syyskuussa 2009. Toimipaikat, joissa kyselyt teh-
tiin, olivat Prisma, Sokos, kaks S-markettia (Tikkula ja Lukkarinsanta), kaksi Sale-
myyma & (Vapaudenkatu ja Vanha-Ulvila), ABC Tikkula jaravintola Rosso.
Kyselyt tehtiin monessa eri toimipaikassa, jotta saatiin kattava kuva monesta eri toi-
mipaikasta ja pystyttiin vertailemaan 16ytyiko eri toimipaikkojen ja toimialojen valil-
|4 eroja. Prismassa ja Sokoksessa kyselyja tehtiin kuusi kappaletta, molemmissa S-
marketeissa nelja kappal etta, molemmissa Saleissa kaksi kappaletta, ABC:lla kaksi ja
Rossossa myds kaksi. Y hteensa kyselyjaoli 28 kappaletta. Osuuskaupalta tuli ohjeis-
tus médrista ja kuinka monta kyselya yhdessa toimipaikassa tehdaan. Téasta méérasta
oli mahdollista saada koko osuuskaupan henkilokuntaa koskeva mielikuva siitd, mi-
ten paljon henkilokunta tietéé asiakasomistajuuteen ja Bonukseen liittyvista asioista.
Koska kyselyja tehtiin melko suppea méaarg, valittiin suoritustavaks henkilékohtai-
nen haastattelu.

Toimipaikkojen paallikoiden kanssa oli etuké&teen sovittu, etté henkilokunnan kysely-
jatullaan tekemaan toimipaikoissa, mutta henkilokunta el ollut tietoinen asiasta etu-
k&teen, joten kyselyihin el pystynyt valmistautumaan.

Prismassa ja Sokoksella vastagjat olivat monelta eri osastolta. Prismassa kyselyyn
vastas kaks henkiloa kassaosastolta, yksi henkild péivittdistavaraosastolta, yksi
viihteen osastolta, yksi kodin osastolta ja yksi pukeutumisen osastolta. Sokoksella
vastagjat olivat kodin osastolta (kaksi), pukeutumisesta kaks ja kosmetiikasta kaksi
henkil6d S-marketeissa ja Saleissa haastattelin seka kassalla olleita henkil6ita etta

osastolla olevia henkilbita
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8.2 Kyselylomake

Kyselyssa oli kolme kysymystd. Ensimmainen kysymys oli avoin kysymys ja siina
kysyttiin milloin Bonus maksetaan s-tilille. Toinen jakolmas kysymys olivat struktu-
roituja kysymyksia eli niissd oli vamiina vastausvaihtoehdot. Toisessa kysymykses-
sS4 kysyttiin mista kanavista bonuksen kertymistd voi seurata. Vastausvaihtoehdot
olivat Asiakasomistaja Online, Asiakasomistaja Online Mobiili, bonuslaskelma, Sal-
dopééte, pankkitunnukset ja kysymaélla asiakaspalvelupisteesta. Kolmannessa kysy-
myksessa kysyttiin mistd asiakastunnuksen saa, jota tarvitaan Saldopéitteelld ja
Asiakasomistaja Onlinessa. Téssa vastausvaihtoehdot olivat asiakaspal vel upisteestd,
bonuslaskelmalta ja tilattua séhkopogtiin S-kanavalta.

Kyselyt suoritettiin siten, etté haastattelija kysyi kysymykset ja merkitsi vastaukset
lomakkeelle. Jos vastagjat eivét tienneet vastausta tai kaikkia vastausvaihtoehtoja,
niin samalla heille kerrottiin kyselyn jalkeen puuttuvia tietoja. Kyselyt olivat samalla

my0&s opastusta henkildkunnalle Bonukseen liittyvissd asioissa.

8.3 Kyselyn tulokset

Ensimmaiseen kysymykseen eli milloin Bonus maksetaan S-tilille oikean vastauksen
ties 64,3 prosenttia vastagjista (18 vastagjaa). Eli yli puolet vastagjistaties etta Bo-
deksan vastagjaa) vastas etta Bonus maksetaan jonain muuna péivana s-tilille. Muita
vastauksia mité annettiin, olivat 13-14 péiva, kuun lopussa, kuukauden aussa ja
kuukausittain. Vastagjista 7,1 prosenttia (kaksi vastagjaa) e tiennyt milloin Bonus
maksetaan.
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Allakaavio (Taulukko 3.) miten vastaukset jakaantuivat.

7%

29 %

010. pva
B muu vastaus
Oei tieda

Taulukko 3. Bonuksen maksaminen

Toinen kysymys oli mista kanavista Bonuksen kertymista voi seurata. Vastagjista 3,6
prosenttia (yksi kappale) ei ollut vastannut mitdan vaihtoehdoista, tdméa vastagja ei
osannut vastata kysymykseen. 7,1 prosenttia (kaks kappaletta) vastasi yhden seuran-
takanavan, 10,7 prosenttia (kolme kappaletta) oli vastannut kaks seurantakanavaa,
yli puolet 57,1 prosenttia (16 kappaletta) oli vastannut kolme seurantakanavaa ja 21,4
prosenttia (kuusi kappaletta) oli vastannut nelj& seurantakanavaa.

Y leisin vastaus oli Saldopéaéte, pankkitunnukset ja kysyméalla asiakaspalvelupisteestd,
ndin vastasi 25 prosenttia vastagjista (seitseman kappaletta).

Moni vastagja myos vastasi kysymykseen aluks etté netista pystyy seuraamaan Bo-
nuksen kertymista. Taloin piti pyytéé tarkennusta vastaukseen.
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Allakaavio (Taulukko 4.), josta ndkee miten vastaukset ovat jakaantuivat.

Kanavat bonuksen seurantaan
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Taulukko 4. Kanavat Bonuksen seurantaan

Viimeisessa kysymyksessa kysyttiin misté asiakastunnuksen saa. 3,6 prosenttia (yksi
vastagja) el tiennyt mista asiakastunnuksen saa, myos 3,6 prosenttia (yksi vastagja)
vastas etta tunnuksen saa bonuslaskelmasta ja 3,6 prosenttia (yks vastagja) vastasi
kaikki kolme vaihtoehtoa eli kysyméalla asiakaspal velupisteestd, bonuslaskelmasta ja
tilattua séhkopogtiin S-kanavalta. Vastagjista 10,7 prosenttia (kolme vastagjaa) vasta-
si kysymalla asiakaspalvelupisteesta ja bonuslaskelmasta, 25 prosenttia (seitseman
vastagjaa) vastas kysymdlla asiakaspalvelupisteesta ja tilattua sdhkopostiin S
kanavaltajayli puolet 53,6 % (15 vastagjaq) vastasi kysyméalla asiakaspal vel upistees-
ta
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Allakaavio (Taulukko 5.) vastauksista. Kuviosta nékee vastausten jakaantuminen.

Mista asiakastunnuksen saa

as.piste as.piste+bonus. bonusl.
vastaukset

Taulukko 5. Misté as akastunnuksen saa

Taulukon lyhenteet:

as. piste = asiakaspalvelupiste

Ss-podi + as.piste = sdhkoposti + asiakaspal velupiste

as.piste + bonus. = asiakaspalvelupiste + bonuslaskelma

kaikki = asiakaspalvelupiste, séhkoposti ja bonuslaskelma

bonusl. = bonuslaskelma
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9 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET HENKILOKUNNAN
KYSELYISTA

Kyselyyn vastasi 28 henkilokunnan jasenta eri toimipaikoissa.

ollenkaan milloin Bonukset maksetaan. Bonuksen maksupaiva tiedettiin melko hyvin
henkilokunnan keskuudessa. Téallaiseen peruskysymykseen kuitenkin pitéisi kaikkien
tyontekijoiden tietdd vastaus.

Toimipaikkakohtaisia eroja oli myos hieman. Sokoksessa ja ABC Tikkulassa ainoas-

koissa Bonuksen maksupaiva tiedettiin 5075 prosenttisesti.

Toisessa kysymyksessa kysyttiin eri kanavia Bonuksen seurantaan. Yleisesti ottaen
oli tiedetty melko hyvin Bonuksen seurantakanavat. Melkein kaikki vastaajat tiesivét
ainakin yhden kanavan, josta voi seurata. Kuitenkaan kukaan vastagjista ei tiennyt
kaikkia kuutta seurantakanavaa. Nelja seurantakanavaa osattiin parhaimmillaan mai-
nita.

Vain 3,6 prosenttia vastagjista el tiennyt yhtéan Bonuksen seurantakanavaa. 7,1 pro-
senttia oli vastannut yhden seurantakanavan, 10,7 prosenttia vastasi kaksi seuranta-
kanavaa, jopa 57,1 prosenttia vastasi kolme seurantakanavaaja 21,4 prosenttia vasta-
s nelja seuranta kanavaa. Suurimmalla osalla henkilokunnasta oli hyvin tiedossa eri
Bonuksen seurantakanavat. Vain yksi e ollut tiennyt yhtdan kanavaa ja kaksi vastaa-
jista oli tiennyt vain yhden seurantakanavan. Y leisin vastaus oli Saldopééte. pankki-
tunnukset ja kysymalla asiakaspal velupisteesta.

Kuitenkin monet vastasivat aluksi t&han kysymykseen netista. Kun pyysi tarkennusta
tuli hyvin vastauksia, mutta monella meni myo6s pankkitunnukset ja Asiakasomistaja
Onlinen tunnukset sekaisin. Jonkin verran oli siis sekaannusta milla tunnuksilla mi-
hinkin kirjaudutaan. Lisdksi Asiakasomistaja Online Mobiili oli henkil6kunnalle vie-
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ras. Ainostaan yksi vastagjaties etta Asiakasomistgia Online toimii my6s mobiilisti,
eli bonustiedot voi tarkistaa myds puhelimella jossa on internetselain.

Nelja vastagjaa myos sanoi, etta sirukortilla pystyy tarkistamaan tilin saldo automaa-
tilla. Osalle henkilokuntaa, menevét jonkin verran Bonus ja S-pankkiasiat sekaisin,
koska automaatilta ndkee tilin saldon, ei bonustietoja.

Eri toimipaikkojen vélilla ei ollut suuria eroja. Y ll&ttavaa oli, etté vain 35,7 prosent-
tia (10 vastagjaa) mainitsi bonuslaskelman seurantakanavana. Kun taas asiakasomis-
tajien kyselyssa bonuslaskelma nous seurantakanavana ylitse muiden. Toisadta taas
tama voi johtua siitd, ettda henkilokunta seuraa useammin bonustietoja ja kayttéa
Asiakasomistaja Onlinea ja pankkitunnuksia. Neljassa toimipaikassa oli ainakin yksi
vastagja joka ties mainita nelja seurantakanavaa. Nama toimipaikat olivat Prisma,
Sokos, S-market Tikkula ja S-market Lukkarinsanta. Se, ettéd muissa toimipaikoissa
vastagjat osasivat kertoa vain parhaimmillaan kolme seurantakanavaa saattaa johtua
Sitd, etta Saleissa, ABC:l1& ja Rossossa todenndkdisesti tulee asiakkailta vahemman
bonukseen liittyvia kysymyksi&, kuin isommissa toimipaikoissa.

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin misté asiakastunnuksen saa. Hieman yli puolet
53,6 prosenttia vastasi, etté asiakastunnuksen saa asiakaspal vel upisteestd, 25 prosent-
tia vastas etta tilattua sdhkopostiin S-kanavalta ja asiakaspal vel upisteestd, 10,7 pro-
senttia vastasi asiakaspalvelupisteestd ja bonuslaskelmasta, 3,6 prosenttia vastasi
kaikki kolme vaihtoehtoa, myos 3,6 prosenttia vastasi bonuslaskelmasta ja 3,6 pro-
senttia el tiennyt mista asiakastunnuksen saa.

Vastagjista 26 ties ettd asiakastunnuksen saa asiakaspalvelupisteesta Tama oli siis
hyvin tiedetty. Mutta asakastunnuksen tilaaminen séhkopostiin, ja sen nékyminen
bonuslaskelmalla ei ollut hyvin tiedossa. Ne, jotkatiesivét, ettd bonuslaskel malta n&
kee asiakastunnuksen, eivét kuitenkaan tienneet ettd se poistuu laskelmasta kun sité
kayttda enssimmaisen kerran. Jokaisessa toimipaikassa ainakin osattiin vastata, etta
asi akastunnuksen saa asiakaspal velupisteesta.

Y leisesti asiakastunnuksen saaminen kysymykseen osattiin vastata huonommin, kuin
kahteen ensimmaiseen kysymykseen.

Kaiken kaikkiaan henkilokunnalle voisi olla hyva kerrata Bonuksen eri seuranta-

kanavat ja niiden toiminta, ja sen misté asiakastunnuksen saa.
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9.1 Tutkimuksen luotettavuus

Henkilokunnan kyselyt tehtiin paikan paélla haastattelemalla henkilokuntaa ja henki-
I6kunta el ollut etukéteen tietoinen haastatteluista. Henkilokunta ei siis pystynyt etu-
k&teen valmistautumaan naihin haastatteluihin. Kyseisten toimipaikkojen paallikot
tiesivét etukéeen mina pdivana kyselyita tullaan tekeméan, mutta aikaa el ollut sovit-
tu etukdteen. Haastateltavien mééré el ollut kovin suuri, mutta sitékin kattavampi,
koska haastattelut tehtiin monessa eri toimipaikassa. Liséksi oli valittu eri toimialoil-
ta sekd market- etté ravintola toimialalta haastatteluyksikditg, jotta kysely olisi mah-
dollissmman kattava.

Joten tutkimus on melko luotettava, koska haastattelut oli jaettu eri toimialoihin ja

niiden sisdlla myos eri yksikoihin.

10 ASIAKASOMISTAJIEN KY SELY

10.1 Tutkimuksen suoritustapa ja ajankohta

Opinnaytetyon lagjempi tutkimusosa toteutettiin kirjekyselyna galla 8.-22.5.2009.
Suoritustavaksi valittiin kirjeena lahetetty kysely, koska tutkimus olisi ollut mahdo-
ton toteuttaa esimerkiks puhelinhaastatteluna tai séhkopostikyselyna, koska kaikkien
asiakkaiden puhelinnumeroita ja sahkopostiosoitteita ei ole tiedossa ja aikaa olisi
my6s kulunut liian paljon kaytettdessa jotain muuta vaihtoehtoa kuin kirjekyselya.
Otoskooksi sovittiin 400 Satakunnan Osuuskaupan asiakasomistajaa. Heidét valittiin
satunnaisotannalla Satakunnan Osuuskaupan asiakasomistajarekisteristé.
Jasenrekisterista haettiin jasennumeroittain sarja samaan paéttyvia jadsennumeroita.
Satunnaisuus tulee siitd, kun sarjan numerot ovat satunnaisessa jérjestyksessa liitty-
neet asiakasomistgjiksi, eli eri aikaan ja eri paikoissa. Otantaa rajattiin siten, etta mu-
kaan valittiin 18 vuotta tayttaneet asiakasomistgjat, ja sellaiset asiakasomistagjat joille
kertyy Bonusta. Esimerkiksi sellaiset asiakasomistgjat jaivéat otannan ulkopuolelle,

jotka ovat talouden kakkosjaseni, siis sellaiset henkil6t joillaon my6s oma jasenyys,
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mutta Bonus menee talouden pagjasenelle ja sellaiset asiakasomistajat, jotka eivét
kayta S-etukorttia, jotta Bonusta kertyisi.

Pogtitus hoidettiin osuuskaupan konttorilla kahtena eri paivang, tiistaina 5.5 ja keski-
viikkona 6.5. Vastausprosentin nostamiseksi kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin
kolme kappaletta S-ryhman 20 euron lahjakortteja. Kirjeet sisdlsivét saatekirjeen ky-
selysta, kyselylomakkeen (Liite 1.), irtileikattavan arvontakupongin ja palautuskuo-
ren, jossa oli postimaksu maksettu. Vastausaikaa kyselyyn annettiin kaksi viikkoa.
Kyselylomake testattiin ennen l&hettamista.

Vastauksia kyselyyn tuli yhteensa 191 kappaletta. Eli 48 % vastasi kyselyyn, mika
on hyva tulos kirjekyselyksi.

Kyselyn purkua tehtiin sek& osuuskaupan konttorilla etta tutkijan kotona.

10.2 Kyselylomake

Kysely toteutettiin Kirjekyselyna Kyselyssa oli 11 monivalintakysymystd, kaksi
avointa kysymysta ja yhteystietokohta lahjakorttien arvontaa varten, joka oli leikat-
tavissa irti. Vastagjien kesken arvottiin kolme kappaletta 20 euron S-ryhméan lahja-
kortteja, ndin pyrittiin parantamaan kyselyn vastausprosenttia.

Ensimmaiseksi kyselylomakkeessa kysyttiin taustamuuttujia, joita olivat sukupuoli,
ik, kotikunta, jasenyysaika ja kantaostopaikka. Ik&akaumat oli jaettu viiteen eri
ryhmaan, jotka olivat 18-24 vuotta, 25-34 vuotta, 3549 vuotta, 50-64 vuotta ja 65
vuotta ja sSitd vanhemmat. |kdjakaumat olivat ndma sen vuoksi, koska asiakasomista-
jajérjestelmassa ikaluokat on jaettu nain.

Jasenyysaika oli jaettu kolmeen eri ryhméaén. Ryhmia olivat 1 vuotta ta alle, 2-4
vuotta ja yli 4 vuotta. Jasenyysajat oli jaoteltu ndin osuuskaupan ohjeistuksen mukai-
sesti. Kantaostopaikkavaihtoehtoja olivat Prisma, Sokos, S-market tai Sale. Tassa
kohdassa pyydettiin valitsemaan se kauppa, jossa asioi eniten.
Taustamuuttujakysymysten jalkeen vastagjilta kysyttiin seuraavatko he Bonuksen
kertymista Vastausvaihtoehdot olivat kyllatai ei. Jos vastagja vastasi kyll&, niin han-
ta pyydettiin vastaamaan myos kysymyksiin 8-13. Jos vastasi, ettei seuraa Bonuksen
kertymistg, niin vastagjaa pyydettiin vastaamaan viela kysymykseen numero 7, jossa

kysyttiin miksi el seuraa Bonuksen kertymistd. Tamaoli avoin kysymys.



Kaikilta, jotka vastasivat seuraavansa Bonuksen kertymistd, tiedusteltiin seuraavaksi
mista eri kanavista seuraa Bonuksen kertymisté. Vastausvaihtoehtoina olivat bonus-
laskelma, Asiakasomistgja Online, Asiakasomistga Online Mobiili, Saldopé&éte,
pankkitunnukset ja kysymaélla asiakaspalvelupisteesta. Vastauksessa sai valita use-
amman vaihtoehdon tarvittaessa

Tamén jalkeen oli kysymys kuinka usein seuraa Bonuksen kertymista. Vaihtoehtoina
oli kerran viikossa, kerran kahdessa viikossa, kerran kuussa, kerran vuodessa tai har-
vemmin.

Seuraavaksi tiedusteltiin vaikuttaako kuukaudenvaihde ostojenne méaraan, jotta pééa-
see kuukausiostoissa tiettyyn bonusprosenttiin. Vastausvaihtoehtoina oli kyllatai ei.
Taman jalkeen selvitettiin Bonuksen kéyttoa. Vahtoehdot tassa olivat, kaytan heti
kaupassa ostoksiin, nostan Bonuksen tililté, sdastén jotain tiettya hankintaa varten tai
sédstan ja annan Bonuksen ollatililla Myo6s téssa kysymyksessa sai valita useamman
vaihtoehdon tarvittaessa.

Viimeinen monivalintakysymys oli saatteko mielestdnne tarpeeks tietoa Bonuksen
seurantakanavista (bonuslaskelma, Asiakasomistagja Online, Saldopééte, pankkitun-
nukset). Tassa vastausvaihtoehdoiksi annettiin taas kylla tai ei. Jos tdhan kysymyk-
seen vastaus oli e, oli viela mahdollista vastata viimeiseen avoimeen kysymykseen.
Avoimessa kysymyksessa kysyttiin, jos el saa tarpeeksi tietoa Bonuksen seuranta-
kanavista, niin mistéd kanavasta ja mité kautta haluaisi saada liséa tietoa.

Kysymysten jalkeen lomakkeessa oli irti leikattava yhteystietokohta, johon jattamalla
yhteystiedot osallistui lahjakorttien arvontaan. Y hteystietokohdan sai leikata irti ky-
selylomakkeesta, jotta vastauksia ef saa yhdistettya yhteystietoihin. Kaikki vastaajat
eivét kuitenkaan olleet tayttaneet yhteystieto kohtaa, eivatka talloin osallistuneet lah-

jakorttien arvontaan.
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11 TUTKIMUSTULOKSET

11.1 Taustamuuttujat

Taustamuuttujakysymyksilla haluttiin selvittéa vastagjien sukupuoli, ik& kotikunta,

jasenyysaika ja kantaostopaikka

11.1.1 Sukupuoli

Ensmmaisessa taustakysymyksessa kysyttiin vastagjien sukupuolta. Kuviossa on
tarkasteltu vastagjien sukupuolijakaumaa. Vastagjista miehid oli 32 prosenttia (61
vastagjaa) ja naisia 68 prosenttia (128 vastagjaq).

V astagjien Sukupuolijakauma

Miehi& 32%

Naisia 68%

[IMIEHIA EINAISIA |

Taulukko 6. Vastagjien jakaantuminen sukupuolen mukaan.

11.1.2 Ikgakauma

Toinen taustamuuttuja kysymys késitteli vastagjien ikda. 1k&luokka vaihtoehdoiksi
annettiin 18-24 vuotta, 25-34 vuotta, 3549 vuotta, 50-64 vuotta ja 65 vuotta tai
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enemman. Seuraavassa kuviossa (Taulukko 7.) on tarkasteltu vastagjien ikauokkien

jakaumaa.

Vastagjien iké akauma
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Taulukko 7. Vastagjien ikdjakauma

Ensimmaisestéd ikdluokasta 18-24 vuotta kyselyyn vastasi vahiten asiakasomistajia.
Heita oli vastagjista vain 2,6 prosenttia (viis vastagjad). Seuraavasta ikdluokasta 25—
34 vuotta vastasi toiseksi vahiten asiakasomistgjia. Vastauksia tésta luokasta oli 10,5
prosenttia (20 vastagjaa). Kolmannesta ikdluokasta 3549 vuotiaista oli vastagjia
kolmanneksi eniten. Tassa vastauksien mééra oli 22 prosenttia (42 vastagjaa). |k&
luokka 50-64 vuottaoli ylivoimaisesti kyselyyn eniten vastannut ikaluokka. Heité oli
vastagjista 38,2 prosenttia (73 vastagjad). 65- vuotiaita tai vanhempia oli vastagjissa
toiseksi eniten 26,7 prosenttia (51 vastaajaa).
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11.1.3 Kotikunta

Kotikunta kysymykseen vastasi 188 vastagjaa eli kolme vastagjista oli jattanyt téhan
kysymykseen vastaamatta. Vastausprosentti oli 98,4 tassi kysymyksessd. Melkein
puolet vastagjista 47,9 prosenttia, (90 vastagjaa) asuu Porissa. Toiseks eniten vastaa-
Jjia asuu Ulvilassa, vastagjia sieltd oli 8 prosenttia (15 vastagjaa). Kolmanneksi eni-
ten vastagjia oli Kankaanpaastd, jossa asuu 6,4 prosenttia (12 vastagjaa). Seuraavana
tuli Harjavalta, jossa asuu 5,9 prosenttia (11 vastagjad). Tamén jalkeen eniten vastaa-
jlaasuu Kokeméaellg, sieltd 4,8 prosenttia (9 vastagjaa). Luviatuli seuraavana, sielta
vastagjia on 3,7 prosenttia (seitsemén vastagjaa). Huittisissa ja Pomarkussa molem-
missa asuu vastagjista 3,2 prosenttia (kuusi vastaajaa). Noormarkku, Nakkila ja Kii-
koinen kaikista 2,7 prosenttia vastauksia (viisi vastagjaa kaikista). Vastagjista 1,6
prosenttia (kolme vastagjaa) asuu Merikarviala. Jamijérveltd ja Sastamalasta taas
tulee molemmista 1,1 prosenttia (kaks vastagjaa molemmista) vastauksista.
Seuraavista kunnista oli yksi vastagja: Eurajoki, Honkajoki, Koyli6, Punkalaidun,
Siikainen, Sakyl&, Teuva, Turku, Vantaaja Helsinki (0,5%).

Satakunnan Osuuskaupan toimialueelta tuli vastauksia yhteensa 179 kappaletta, jos
otetaan Sastamalasta olevat vastagjat toimialueen ulkopuolelta tuleviks. Koska Sas-
tamala kuuluu Pirkanmaan Osuuskaupan toimialueeseen, paitsi yksi Sastamalan osa
Aetsi on Satakunnan Osuuskaupan toimialuetta.

Osuuskaupan toimialueen ulkopuolelta tuli siis myos vastauksia, silla osa Satakun-
nan Osuuskaupan asiakasomistajista asuu toimialueen ulkopuolella. Toimialueen ul-
kopuolelta vastasi yhteensd yhdeksan vastagjaa. Eurgjoella asuu yksi vastagja, Hel-
singistd samoin yksi, Jamijérvella kaks vastagjaa, Teuvalla yksi, Turussa yksi, Van-
taallayks ja Sastamalassa kaksi.
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Taulukko 8. Vastagjien jakaantuminen eri kuntiin

11.1.4 Jasenyysaika

Seuraavana taustamuuttuja kysymyksend oli vastagjien jasenyysaika, eli se kuinka
kauan he ovat olleet asiakasomistgjia. Vastaus vaihtoehtoja oli kolme: 1 vuotta tai
ale, 2-4 vuottata yli nelja vuotta.

Vastagjista 11 prosenttia (20 vastagjaa) kuului jasenyysaika ryhmaan 1 vuottatai al-
le.

Toiseen ryhméaén 2-4 vuotta kuului vastagjista 21 prosenttia (40 vastagjaa). Y livoi-
maisesti suurimman ryhman muodostivat vastagjat, joiden jasenyysaika oli yli nelja

vuotta 68 prosenttia (129 vastagjaa).
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Taulukko 9. Vastagjien jakaantuminen eri jasenyysaika luokkiin.

11.2 Kantaostopaikka

Seuraavaks vastagjilta kysyttiin kantaostopaikkaa. Kysymyksessa pyydettiin valit-
semaan se kauppa, missa vastagja asioi eniten. Vastausvaihtoehdot olivat seuraavat:
Prisma, Sokos, S-market ja Sale. Muutama vastagja oli kuitenkin valinnut useamman
vastausvaihtoehdon.

Seuraavassa kaavio (Taulukko 10.) kuvaa kantaostopaikkojen jakaantumista. Kaavi-
0ssa on myos esitettyna usea kantaostopaikka, koska muutamat vastagjista olivat va-
linneet enemman kuin yhden kantaostopaikan.
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Taulukko 10. Vastagjien kantaostopaikka

Prisma on kantaostopaikka 33,5 prosentilla vastagjista (64 vastagjad). Sokosta pitéda
kantaostopaikkana vain 7,3 prosenttia vastagjista (14 vastagjaa). Tama on kaikista
vahiten vastattu kantaostopaikka. S-market on eniten vastattu kantaostopaikka, silla
vastagjista 41,4 prosenttia (79 vastagjaa) pitdd S-markettia kantaostopaikkana.

Sale on kantaostopaikka 11 prosentilla vastagjista (21 vastagjaa). 6,8 prosenttia vas-

kappaletta.

11.3 Bonuksen kertymisen seuranta

Kysymyksessa numero kuusi kysyttiin seuraako asiakasomistaja Bonuksen kertymis-
ta. Vastausvaihtoehdoiks annettiin joko kyllatai ei.

Suurin osa vastagjista seuraa Bonuksen kertymisté. Vastagjista suurin osa 89 prosent-
tia vastasi kyll§, eli seuraavansa Bonuksen kertymista. 11 prosenttia vastagjista vas-
tas e, eli el seuraa Bonuksen kertymistd. Kylla vastauksia oli yhteensi 170 kappa-
letta ja e vastauksia 20 kappaletta. Yks vastagja oli jattanyt vastaamatta kysymyk-
seen.
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Allakaavio (Taulukko 11.) Bonuksen kertymisen seuraamisesta.
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Taulukko 11. Bonuksen kertymisen seuranta

Niita vastagjia, jotka vastasivat seuraavansa Bonuksen kertymistg, pyydettiin seuraa-
vaksi vastaamaan kysymyksiin, jotka liittyvat Bonuksen seurantakanaviin, siihen mi-
ten usein Bonuksen kertymistéa seurataan ja miten Bonus kaytetaan.

Kun taas niité vastagjia jotka elvat seuraa Bonuksen kertymista pyydettiin viela vas-
taamaan avoimeen kysymykseen numero seitseman, jossa kysyttiin miksi el seuraa
Bonuksen kertymista.

11.4 Miksi vastagja ei seuraa Bonuksen kertymista

Kuten, edellisesta k&y ilmi ilmoitti 11 prosenttia (20 vastagjaa), ettel seuraa Bonuk-
sen kertymistd. Heitd pyydettiin seuraavassa kysymyksessa kertomaan syita siihen
miksi eivét seuraa Bonuksen kertymista. Tama kysymys oli avoin kysymys.
Vastagjista 20 kappaletta el seuraa Bonuksen kertymisté ja syita téhan kertoi 15 vas-
tagjaa. Siis 75 prosenttia niista, jotka eivat seuraa Bonuksen kertymista vastas myos
miks el seuraa kysymykseen.
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Vastagjista seitsemén kertoivat erilaisin sanakdantein, etté tulee ostettua niin pienia
maarid, jotta Bonusta kertyisi paljoa ja tdman vuoks eivét halua seurata sen kerty-
mista. Yksi vastagja kuitenkin, joka sanoi ostavansa niin vahan, ettei Bonusta kerry
paljon, kertoi myds etta kuitenkin aina joskus noin 2-3 kertaa vuodessa seuraa Bo-
nuksen kertymistd, mutta ei ole vield koskaan kayttanyt kertynyttd Bonusta mihin-
kaan.

Kaks vastagjista kertoli, ettei vain tule seurattua ja toinen sanoi myos etta tulee pal-

jon postia, joten ei tule myds senk&an takia seurattua.

Myos kaks vastagjaa sanoi, ettei kotiin tule tiliotetta, eivatka he siis sen vuoks seu-
raa. Toinen mainits myos, ettel ole pankkitunnuksia ja séastda Bonuksen.

Erés vastagja sanoi, ettd seurasi silloin kun bonuslaskelmassa oli saldo, eli ennen
kuin tilit siirtyivat saéastokassoista S-Pankkiin, jolloin saldotieto viel& painettiin bo-
nuslaskelmaan. Tama vastagja myos kertoi, ettéd pankkitunnukset hénelléa ovat ”jos-
sain tallessa’.

Yksi vastagja kertoi etta el seuraa, koska antaa Bonusta kertya rauhassa, jotta voi jos-
kus ogtaa jotain isompaa bonusrahoilla.

Y hdessé vastauksessa sanottiin, etta e seuraa Bonuksen kertymistd, koska luottaa
nykyaikaisiin laskumenetelmiin. Erés vastagja oli vain kirjoittanut ettei oikein ym-

marra

Y hteenvetona nédisté vastauksista voisi sanoa, ettd noin puolet vastagjista seitseman
kpl (46,6 prosenttia) kertoi syyks sen, ettd heidan ostot ovat niin pienig, joten Bo-
nusta e kerry niin paljon ettel kannata seurata.

Kaks vastagjaa (13,3 prosenttia) kertoivat, etteivét vaan seuraa muuten Bonuksen
kertymista.

My0s kaks vastagjaa (13,3 prosenttia) kertoi syyksi sen, ettei tiliotettatule kotiin.
Yks vastagja (6,7 prosenttia) seuras aiemmin, kun saldotieto painettiin bonuslas-
kelmaan. Samoin yks vastagja (6,7 prosenttia) kertoi antavansa Bonusta kertya rau-
hassa. Lisdksi myos yks (6,7 prosenttia) vastagja luottaa nykyaikaisiin laskumene-
telmiin. Yksi vastagjista (6,7 prosenttia) vastasi, en ymmarra.
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11.5 Bonuksen seurantakanavat

Kysymyksessa numero kahdeksan kysyttiin, mista kanavista vastagja seuraa Bonuk-
sen kertymistd. Vastausvaihtoehdoiks annettiin seuraavat: bonuslaskelma (tulee
kuukausittain Y hteishyvé lehden mukana), Asiakasomistaja Online (internetissd),
Asiakasomistaja Online mobiili (matkapuhelimella), saldopaate (jokaisessa toimipai-
kassa), pankkitunnukset (S-Pankin verkkopankki) ja kysymalla asiakaspalvelupis-
teestd (Prisma, Sokos ja suurimmat S-marketit). Vastaukseen sai valita useamman
vaihtoehdon tarvittaessa.

Vastauksia téhan kysymykseen oli annettu yhteensa 173 kappaletta. Kaks vastagjis-
ta, jotka olivat vastanneet, etteivat seuraa Bonuksen kertymistd, vastasivat silti ky-

symykseen mista kanavista seuraavat Bonuksen kertymista.

Vastagjista 57 prosenttia (98 vastagjaa) seuraa Bonuksen kertymista ainoastaan yh-
destd kanavasta. Suurin osa yhdesta kanavasta seuraavista seuraa bonuslaskelmalla
86,7 prosenttia (85 vastagjaa), 4,1 prosenttia (nelja vastagjaa) seuraa vain Asia
kasomistgja Onlinella, ketéén vastagjista el seuraa Asiakasomistaja Online mobiililla,
2 prosenttia (kaks vastagjaa) seuraa vain saldopéétteelld, 3,1 prosenttia (kolme vas-
tagjaa) seuraa vain pankkitunnuksilla ja myds 4,1 prosenttia (nelja vastagjaa) seuraa

vain kysymalla bonustiedot asiakaspal velupisteesta.

Vastagjista 43 prosenttia (74 vastagjaa) seuraa monella eri kanavalla Bonuksen ker-
tymistd. Kahdella eri kanavalla seuraa yhteensa 68,9 prosenttia (51 vastagjaa). Vas-
tagjista 18,9 prosenttia (14 vastagjaa) seuraa seka bonuslaskelmalla ettd Asia
kasomistgja Onlinella, 8,1 prosenttia (kuusi vastagaa) seuraa bonuslaskelmalla ja
saldopéétteelld, 24,3 prosenttia (18 vastagjaa) seuraa bonuslaskelmalla ja pankkitun-
nuksilla, 10,8 prosenttia (kahdeksan vastagjaa) seuraa bonuslaskelmalla ja kysymalla
asiakaspalvelupisteestd, 1,4 prosenttia (yks vastaga) seuraa ainoastaan Asiakasomis-
taja Onlinesta ja saldopé&éiteelld ja 5,4 prosenttia (nelj vastagjad) seuraa Asia

kasomistgja Onlinella ja pankkitunnuksilla.

Kolmesta eri kanavasta seuraa Bonuksen kertymista 13, 3 prosenttia (23 vastagjaq).
Naistd monesta kanavasta seuraavista jopa 25,7 prosenttia (19 vastagjaa) seuraa bo-
nuslaskelmalla, Asiakasomistgja Onlinella ja pankkitunnuksilla. Vain 2,7 prosenttia
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(kaksi vastagjaa) seuraa bonuslaskelmalla, Asiakasomistaja Onlinella ja saldopéét-
teell& Myos vain 2,7 prosenttia (kaksi vastagjaa) seuraa bonuslaskelmalla, pankki-
tunnuksilla ja kysyméll& bonustiedot asiakaspal vel upisteesta.

Y hdella kanavalla seuraavat
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seurantakanava

Taulukko 12. Vastagjat, jotka seuraavat bonuksen kertymisté vain yhdesté kanavasta

Y hdesté kanavasta seuraa yhteensa 98 vastagjaa ja ylivoimaisesti eniten bonuksen
kertymisté seurataan bonuslaskel masta (85 kappal etta).
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Kahdella kanavalla seuraava

kpl

bonusl.+ ao- bonusl. + bonusl. bonusl.+ ao- ao-online+
online saldopaate +pankkit. kysym. online+saldop. pankkit.

kanava

Taulukko 13. Vastagjat, jotka seuraavat kahdella kanavalla Bonuksen kertymista.

Kahdesta kanavasta Bonuksen kertymista seuraa yhteensa 51 vastagjaa. Eniten seura-
taan yhdistelmalla bonuslaskelma ja pankkitunnukset 18 kappaletta, toiseksi eniten
seurataan bonuslaskelmalla ja Asiakasomistaja Onlinella 14 kappaletta

Kolmella kanavalla seuraavat

bonusl+ao-online+pankkit. bonusl+ao-online+saldop. bonusl.+pankkit.+kysym.

kanava

Taulukko 14. Vastagjat, jotka seuraavat Bonuksen kertymisté kolmesta eri kanavasta.



56

Kolmella kanavalla seuraavia on 23 kappaletta. Kaikista eniten seuraa bonusl askel-
malla, Asiakasomistaja Onlinellaja pankkitunnuksilla (19 kpl), kaksi vastagjista seu-
raavat bonuslaskelmalla, Asiakasomistgja Onlinella ja saldopéétteelld. Kuten myds
kaksi vastagjaa seuraa bonuslaskelmalla, pankkitunnuksilla ja kysymalla asiakaspal-
velupisteesta.

Kuinka monesta kanavasta seuraa Bonuksen kertymista
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Taulukko 15. Taulukossa on kuvattu lukuma&ra siitd montaako kanavaa vastagjat k&yttavat Bonuksen

Seurantaan.

11.5.1 Kantaostopaikka Prisma

Ne vastagjat, joiden kantaostopaikka on Prisma seuraavat Bonuksen kertymista seu-
raavanlaisesti. Y hdesta kanavasta seuraa vastagjista 45,5 prosenttia (30 vastagjaa) ja
monesta eri kanavasta hieman yli puolet eli 54,5 prosenttia (36 vastaajaa). Bonuslas-
kelmalla seurataan eniten 30,3 prosenttia (20 vastagjaa) ja monella eri kanavalla seu-
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raavista seurataan bonuslaskelmalla, Asiakasomistaja Onlinella ja pankkitunnuksilla
eniten 16,7 prosenttia (11 vastagjaa).

11.5.2 Kantaostopaikka Sokos

Ne vastagjat, joiden kantaostopaikka on Sokos seuraavat Bonuksen kertymista seu-
raavanlaisesti. Yhdella kanavalla seuraa 80 prosenttia (kahdeksan vastagjaa) ja mo-
nella eri kanavalla seuraa 20 prosenttia (kaksi vastagjad). Y hdella kanavalla seuraa-

vista valtapsa 80 prosenttia (kahdeksan vastagjaa) seuraa bonuslaskelmalla.

11.5.3 Kantaostopaikka S-market

Ne vastagjat, joiden kantaostopaikka on S-market seuraavat seuraavanlaisesti Bonuk-
sen kertymista. Y hdella kanavalla seuraa hieman yli puolet, eli 55,6 prosenttia (40
vastagjaa) ja monella eri kanavalla seuraa 44,4 prosenttia (32 vastagjaa). Y hdella ka-
navalla seuraavista bonuslaskelmalla seuraa eniten 51,4 prosenttia (37 vastagja).
Monella eri kanavalla seuraavista eniten seuraa bonuslaskelmalla ja Asiakasomistaja
Onlinella 12,5 prosenttia (yhdeksan vastaajaa).

11.5.4 Kantaostopaikka Sale

Ne vastagjat, joiden kantaostopaikka on Sale seuraavat seuraavanlaisesti Bonuksen
kertymista. Y hdella kanavalla seuraa jopa 88,2 prosenttia (15 vastagjaa) ja monella
eri kanavalla seuraa 11,8 prosenttia (kaks vastagjaa). Y hdella kanavalla seuraavista
bonuslaskelmalla seuraa kaikki eli 88,2 prosenttia ja monella eri kanavalla eli bonus-
laskelmalla ja pankkitunnuksilla 11,8 prosenttia.

11.6 Kuinka usein seuraa Bonuksen kertymista

Kuinka usein seuraatte Bonuksen kertymistd kysymykseen vastauksia tuli yhteensa
174 kappaetta. Eli Bonuksen seuranta kysymykseen oli vastannut kylla 170 vastaa-

jaa, mutta tdhan Bonuksen seurannan useus kysymykseen oli vastannut myos nelja
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sellaista vastagjaa, jotka olivat vastanneet, ettd evat seuraa Bonuksen kertymista
Seuraavasta taulukosta (taulukko 16.) kay hyvin ilmi kuinka usein Bonuksen kerty-
mista vastagjat seuraavat. Kerran viikossa seuraa vain 7 kappaletta vastagjista eli 4
prosenttia. Kerran kahdessa viikossa seuraa jo hieman enemmaén eli 12 kappaletta
vastagjia siis 6,9 prosenttia. Y livoimaisesti eniten vastagjat seuraavat Bonuksen ker-
tymista kerran kuussa. Kerran kuussa seuraa 148 vastaajaa, prosentin ollen 85,1. Ker-
ran vuodessa seuraa vain kaksi vastagjaa, 1,1 prosenttia ja harvemmin seuraa myos
kaks vastagjaa, 1,1 prosenttia. Kolme vastagjista oli valinnut useamman kuin yhden
vaihtoehdon (1,7 prosenttia).

Kuinka usein seuraa Bonuk-

sen kertymista Lukumaara %
kerran viikossa 7 4,0
kerran kahdessa viikossa 12 6,9
kerran kuussa 148 85,1
kerran vuodessa 2 11
harvemmin 2 11
useita vaihtoehtoja 3 1,7

Y hteensa 174 100,0

Taulukko 16. Kuinka usein seuraa Bonuksen kertymisté
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Taulukko 17. Kuinka usein Bonuksen kertymista seurataan

11.7 Kuukauden vaihteen vaikutus ostojen méaaraan

Kysymyksessa numero kymmenen vastagjilta kysyttiin, vaikuttaako kuukauden
vaihde heidéan ostoksiensa méaréan, jotta he pdasevét kuukausiostoissa tiettyyn bo-
nusprosenttiin. Vastausvaihtoehdoiksi annettiin joko kylla tai el. Kysymykseen oli
vastannut 175 henkil6d EnemmistO vastagjista 87 prosenttia (153 vastagjaa) sanoi,
ettei kuukauden vaihde vaikuta ostoksien méardan eli vastasi kysymykseen ei. Kylla
vastasi 22 henkil6a eli 13 prosenttia.
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Taulukko 18. Kuukauden vaihteen vaikutus bonusostojen mééréan

11.8 Bonuksen kaytto

Kysymyksessa numero 11 kysyttiin vastagjilta Bonuksen kaytostd, miten kaytétte
Bonuksen. Vastausvaihtoehdot olivat seuraavat: kaytén heti kaupassa ostoksiin, nos-
tan Bonuksen tililta sd&stén jotain tiettyd hankintaa varten tai sdéstan ja annan Bo-
nuksen ollatililla Téassa kysymyksessa oli mahdollista valita useampi vastausvaihto-
ehto tarvittaessa.

Vastauksia tdhan kysymykseen tuli yhteensd 173 kappaletta. Heti ostoksiin Bonuk-
sen kayttda 9,2 prosenttia (16 vastaajaa). Bonuksen nostaa tililta vain kolme vastaa-
jaa eli 1,7 prosenttia. Bonuksen s&astda jotain tiettya hankintaa varten 39 vastagjaa
eli 22,5 prosenttia. Bonuksen s8&stda ja antaa olla tililla suurin osa vastagjista 54,9
prosenttia (95 vastagjaa). Vastagjista 11,6 prosenttia (20 vastagjaa) oli vastannut use-
amman vaihtoehdon.

Kuviosta (Taulukko 19.) ndkee vield miten vastaukset jakaantuivat.
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Taulukko 19. Miten Bonus kaytetdan

11.9 Bonuksen seurantakanavista saatava tieto

Vastagjilta tiedusteltiin myos saavatko he tarpeeks tietoa Bonuksen seurantakanavis-
ta Kysymyksen jalkeen oli suluissa bonuslaskelma, Asiakasomistaja Online, saldo-
paéte ja pankkitunnukset. V astausvaihtoehdoiksi annettiin kyllatai el.

Vastagjista suurin osa 90,2 prosenttia (157 vastagjaa) vastas kysymykseen kyll&, eli
kokee saavansa tarpeeksi tietoa Bonuksen seurantakanavista. Vastagjista 9,2 prosent-
tia (16 vastagjaa), vastas e, eli he eivét saa tarpeeksi tietoa Bonuksen seurantakana-
vista.

Kuviossa (Taulukko 20.) luvut on esitetty graafisesti
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Saavatko vastagjat tarpeeksi tietoa Bonuksen seurantakanavista
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Taulukko 20.

11.10 Lisdtiedon tarve Bonuksen seurantakanaviin

Kyselyssa viimeinen kysymys avoin kysymys ja suunnattu niille vastagille, jotka
vastasivat etteivét saatarpeeksi tietoa Bonuksen seurantakanavista. Vastagjilta kysyt-
tiin jos ette saa tarpeeks tietoa Bonuksen seurantakanavista, niin mista kanavasta ja
mit& kautta haluaisitte saada lisétietoa. Avoimia vastauksia annettiin tahan kysymyk-
seen yhteensa 26.

Kaksi vastagjaa haluaisi tiliotteen kotiin useammin kuin kerran vuodessa. Myos kaksi
vastagjaa haluaisi kirjeen kotiin, jossa nékyy S-tilin kokonaissaldo.

Vastagjista nelja haluais seurata Bonuksen kertymista internetin kautta, sen enempaa
erittelemétta etta pankkitunnuksilla tai séhkdpostitse vai jotain muuta kautta.

Kolme vastagjaa haluaisi seurata bonustietoja sdhkopostin valityksella

Kahdeksan vastagjaa kertoi saavansa tarpeeks tietoa Bonuksen seurantakanavista,
eika heilld ole tarvettalisétiedolle.

Nelja vastagjista koki etta S-tilin saldon saisi laittaa bonuslaskelmaan, kuten oli ai-
kaisemmin, sdastbkassa aikaan.

Yks vastagjista toivoisi bonuslaskelman mukana saavan lisétietoa eri Bonuksen seu-
rantakanavista, myos vastagjista yks pitdis hyvanaideana, jos Y hteishyvé-lehdessa
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olis artikkelit esimerkiksi Asiakasomistaja Onlinen, saldopééatteen ja pankkitunnuk-
sien kéytogta ja siind myos kerrottaisiin misté saa tarvittavat tunnukset.

Liséks yks vastagja kertoi haluavansa saada lisdtietoa pankkitunnuksista ja saldo-
paétteesta.

Siis kahdeksan vastagjista haluaisi tiliotteen kotiin tai tilin saldon bonuslaskelman
mukana.

Seitsemén vastagjaa haluaisi seurata Bonuksen kertymista netin kautta. Osa sdhko-
podtitse tai muuten.

Kahdeksan kertoi saavansa tarpeeks jo nyt tietoa Bonuksen seurantakanavista.

Kaksi vagtagjaa haluaisi saada asiakasomistgjapostin mukana lisétietoa Bonuksen
seurantakanavista. Joko bonuslaskelman mukana tai Y hteishyvé-lehdessa voisi olla
artikkeleja aiheesta.

12 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET ASIAKASOMISTAJIEN
KYSELY STA

Kyselyyn vastasi aktiivisemmin naiset kuin miehet. Naisten osuus vastagjista oli 68
prosenttia. Kun taas miesten osuus oli 32 prosenttia. Satakunnan Osuuskaupassa
naisten osuus jasenisté on suurempi kuin miesten. Eli sukupuolten jakautuminen ky-
selyssé on todellinen jésenten méaréan verrattuna.

Iké&ryhmittéin eniten vastauksia tuli ryhmasta 50-64 vuotta 38, 2 prosenttia vastauk-
sista. Vahiten vastauksia tuli ikéuokasta 18-24 vuotta 2,6 prosenttia vastauksista.
Tama johtuu todennékdisesti Siitd, ettd asiakasomistgjia on enemman ikaluokassa
50-64 vuotta kuin ik&luokassa 18-24 vuotta ja lisdks vanhemmat ihmiset ovat aktii-
visempia vastaamaan kyselyihin. Nuorten osuus on kuitenkin koko gjan kasvussa ja
lapsiperheet, joita on ik&luokissa 25-34 vuotta ja 3549 vuotta eivét valttamétta mo-
net ole ehtineet vastata téhan kyselyyn.

Naisista enemmisto kuului ikéryhmaan 50-64 vuotta 45 vastagjaa ja miehistd myos
enemmistd kuului samaan ikaryhméaén 50-64 vuotta. Y htéén miestd ei kuulunut ik
luokkaan 18-24 vuotta, kun taas viisi naista kuului t&hén ikaryhmaan.
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Suurin osa vastagjista oli Porista. Kotikunta Pori oli 47, 9 prosentilla (90 vastaajaa).
Seuraavaks eniten vastagjia tuli Ulvilasta kahdeksan prosenttia (15 vastagjaa). Se,
ettd Porista tuli eniten vastauksia selittyy sillg, etta Pori on toimialueen suurin kunta
ja Porissa asuu paljon asiakasomistajatalouksia, kuten myds asuu Ulvilassa. Porissa
ja Ulvilassa on my6s Osuuskaupan talouspeitto korkea. Liséksi Porissa on myymal&
verkosta Osuuskaupalla ollut aina kattava ja vaikka Ulvilassa ei ole ollut Satakunnan
Osuuskaupalla toimipaikkoja on Ulvilasta lyhyt matka Poriin ja monen ulvilalaisen
kantaostopaikka on Prisma.

Taman jalkeen oli Kankaanpaa 6,4 prosenttia (12 vastagjaa). Harjavallasta tuli vas-
tagjista 5,9 prosenttia (11 vastagjaa). Naista kunnistatuli eniten vastagjia.

Myo6s Kokeméelta, Luvialta, Huittisista ja Noormarkusta tuli jonkin verran vastauk-
sia. Kaikissa naissd kunnissa on Osuuskaupan toimipaikkoja. Nakkilasta tuli myds
viis vastagjaa vaikka Nakkilassa ei ole Osuuskaupan toimipaikkaa. Kiikoisista sa-
moin tuli viisi vastagjaa. Merikarvialta tuli vain kolme vastagjaa.

Jamijarvelta oli vastagjista kaksi, vaikka Jamijarvi kuuluu Pirkanmaan Osuuskaupan
toimialueeseen, tosin se on melko lahelld Kankaanp&itd, missa on Satakunnan
Osuuskaupan toimipaikkoja. Sastamalasta myds oli kaks vastagjaa. Sastamala kuu-
luu my6s Pirkanmaan Osuuskaupan toimial ueeseen, mutta Sastamalan yksi osa Aetsi
kuuluu Satakunnan Osuuskaupan toimialueeseen. Pienemmista kunnista tuli tietenkin
vahemman vastagjia kuin suuremmista kunnista.

Seuraavista kunnista oli vain yks vastagja kustakin: Eurajoki, Honkajoki, Koylio,
Punkalaidun, Siikainen, S&kyld, Teuva, Turku, Vantaa ja Helsinki. Naistd Satakun-
nan Osuuskaupan toimialueeseen kuuluu Honkajoki, Koylio, Punkalaidun ja Siikai-
nen. Muut ovat toimialueen ulkopuolella. Toimialueen ulkopuolelta tulleet vastaajat

ovat saattaneet aiemmin asua toimialueella ja muuttaneet t&alté pois.

Suurin osa vastagjista kuului ryhmaan, missa jasenyysaika oli kolme vuotta tai
enemman. Jopa 68 prosenttia vastagjista on ollut jasenend kolme vuottatai enemman.
Tama selittyy suurelta osin sillg, etta eniten vastagjia on ikaryhmassa 50-64 vuotta,
joten taman ikaiset ovat olleet jo kauemmin j&senia Yksi viidesosa vastagjista (21
prosenttia) kuului jasenyysaika ryhméan 2-4 vuotta, eli viime vuosina on tullut pal-
jon uusia jasenia. 2000-luvulla Satakunnan Osuuskaupan jasenyysmaérét ovat kasva-

neet paljon.
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Jasenyysaika ryhmaan yksi vuottatai alle kuului vain 11 prosenttia vastagjista ja tata
selittda se ettd vastagjia e 10ytynyt montaakaan ikaryhmasta 1824 vuotta.

Vastagjista pitééa Prismaa kantaostopaikkanaan 33,5 prosenttia. TAma johtuu siité etta
suuri osa vastagjista oli Porista ja Ulvilasta ja porilaisille ja ulvilalaisille Prisma on
keskeinen ostospaikka.

Kuitenkin eniten vastagjista pitdd S-markettia kantaostopaikkanaan 41,4 prosenttia.
S-marketteja on monta toimialueella, yhteensa 11 kappaletta seitseméassa eri kunnas-
sa

Sale on kantaostopaikkana 11 prosentilla vastagjista. Saleja on osuuskaupalla yhteen-
sé 12 kappaletta 10 eri kunnassa.

Sokos on vahiten kaytetty kantaostopaikka, sita pitéd kantaostopaikkanaan vain 7,3
prosenttia vastagjista. Sokos on tavaratalo ja muut kantaostopaikat ovat paivittaista-

varakauppoja ja péivittéi stavarakaupoissa asioidaan enemman.

Bonuksen kertymisté seurasi suurin osa vastagjista eli 89 prosenttia. Vain 11 prosent-
tia e seuraa Bonuksen kertymista. Bonus on siis monille térked, koska sen kertymis-
ta seurataan aktiivisesti.

Vastagjat, jotka eivét seuraa Bonuksen kertymistd saivat vastata seuraavaan kysy-
mykseen, jossa kysyttiin syitd siihen miks el seuraa Bonuksen kertymistéa. 75 pro-
senttia (15 vastagjaa) vastasi tdhan avoimeen kysymykseen.

46,7 prosenttia (seitseman vastagjaa) kertoi tekevansa niin pienia ostoja, ettel Bonus-
ta kerry paljon ja tdmén vuoksi eivét viits seurata. Vastagjista 13,3 prosenttia (kaksi
vastagjaa) sanoi, ettel viits muuten vaan seurata. Myos 13,3 prosenttia (kaks vastaa-
jaa) sanoi, etteivat seuraa koska eivét saa tiliotetta. 6,7 prosenttia (yksi) vastagjista
sanoi ettd seurasi silloin kun tilin saldo viel& painettiin bonusl askel maan.

Noin puolet vastagjista, jotka eivét seuraa Bonuksen kertymista ostavat osuuskaupan
toimipaikoista niin vahan ettel Bonusta kerry paljon. Todenndkoisesti ndma vastaajat
asioivat suurimmaksi osaksi toisten kaupparyhmien kaupoissa. Kaks vastagjaa, jotka
eivat vain muuten seuraa eivét todenndkdisesti osta usein osuuskaupan toimipaikoista

tal eivdt koe Bonuksen olevan tarkeda heille.
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Seuraavassa kysymyksessa tiedusteltiin kanavia, joista asiakasomistaja seuraa Bo-
nuksen kertymista. Y hdella kanavalla Bonusta seuraavia on yli puolet 57 prosenttia
vastagjista (98 vastagjaa). Kun taas monella eri kanavalla seuraavia on 43 prosenttia
(74 vastagjaa). Y hdella kanavalla seuraavista kdyttavat Bonuksen seuraamiseen bo-
nusl askelmaa eniten. Jopa 86 prosenttia (85 vastagjaa) seuraa bonustietoja bonuslas-
kelmasta. Bonuksen kertymisté on helppo seurata kotiin tulevasta bonuslaskel masta.
Bonuslaskelmalla el pysty seuraamaan bonustietoja reaaliaikaisesti, koska bonuslas-
kelma tulee loppukuusta muun asiakasomistajapostin mukana kotiin ja siind on edel-
lisen kuukauden ostot ja Bonuksen méaré.

Y hdella kanavalla seuraavista vain 4,1 prosenttia (neljé vastagjaa) seuraa vain Asia
kasomistgja Onlinesta Bonuksen kertymistd. 2 prosenttia (kaksi vastagjad) seuraa
vain saldopéétteelld, kun taas 3,1 prosenttia (kolme vastagjaa) seuraa vain pankki-
tunnuksilla ja 4,1 prosenttia (nelja vastagjaa) seuraa vain kysymaélla asiakaspalvelu-
pisteestd. Kaiken kaikkiaan muilla kanavilla kuin bonuslaskelmalla seurataan todella
vahan Bonuksen kertymistd. Muut seurantakanavat kuin bonuslaskelma tuntuvat ole-

van jokseenkin vieraita asiakasomistgjille.

Monella eri kanavalla Bonusta seuraavia on 74 kappaletta. Naista 18,9 prosenttia (14
vastagjaa) seuraa seka bonuslaskelmalla etta Asiakasomistgja Onlinella, 8,1 prosent-
tia (kuus vastagjaa) seuraa bonuslaskelmalla ja saldop&étteelld, 24,3 prosenttia (18
vastagjaa) seuraa bonuslaskelmalla ja pankkitunnuksilla, 10, 8 prosenttia (kahdeksan
vastagjaa) seuraa bonuslaskelmalla ja kysymélla asiakaspalvelupisteestd, vain 1,4
prosenttia (yks vastagja) seuraa Asiakasomistgja Onlinella ja saldopéétteelld, 5,4
prosenttia (4 vastagjaa) seuraa Asiakasomistaja Onlinella ja pankkitunnuksilla, jopa
25,7 prosenttia (19 vastagjaa) seuraa bonuslaskelmalla, Asiakasomistaja Onlinella ja
pankkitunnuksilla, 2,7 prosenttia (kaks vastagjaa) seuraa Asiakasomistaja Onlinella
ja saldopéétteelld ja myos 2,7 prosenttia (kaksi vastagjaa) seuraa bonuslaskelmalla,
pankkitunnuksilla jakysymalla.

Naiset seuraavat aktiivisemmin eri kanavista kuin miehet. Miehet eivdt seuranneet
ollenkaan saldopéétteella eivéatkd kysymalla asiakaspal velupisteesta

Aktiivissmmin eri seurantakanavia kéyttaéa ikaluokka 50-64 vuotta ja seuraavaksi
aktilvisemmin 65- vuotiaat ja sitd vanhemmat. Sinansa ylléattavas, ettd vanhemmat

ihmiset seuraavat enemman eri kanavilla kuin nuoremmat.
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Suurin osa vastagjista seuraa joko vain bonuslaskelmasta bonustietoja, tai jos seuraa
myos jollain muulla kanavalla, niin bonuslaskelma on toinen niista Yll&attavaa oli
my6s, miten pieni on Asiakasomistaja Onlinen, saldopaétteen ja pankkitunnuksien
0Suus téstd madrasta.

Jos tarkastellaan eri kantaostopaikkojen vélilla Bonuksen seurantaa, niin hieman eri-
laisia tuloksia tulee eri kantaostopaikoista. Prismassa asioivat seuraavat selvasti
enemman eri kanavilla kuin muissa kantaostopaikoissa asioivat. Sokoksessa ja Sales-
sa asioivat seuraavat ainoastaan bonuslaskelmalla Bonusta. Salen kohdalla tama el
niin ylléta, koska Saleissa el ole asiakaspalvelupisteita. Sokoksen kohdalla ylléttavéa
sindnsg, koska siella on kuitenkin asiakaspalvelupiste, josta saa tarvittavat tunnukset
saldopéétteelle, Asiakasomistaja Onlineen tai S-pankin verkkopankkiin ja myds ky-
syméalla bonustiedot. Myds S-marketissa asioivat seuraavat melko aktiivisesti eri ka-

navilla Bonusta.

Bonuksen seurannan useus kysymyksessa suurin osa 85,1 prosenttia (148 vastaajaa)
seuraa bonustietoja kerran kuussa. Tama el ole siind mielessa yllétavaa, koska suurin

0sa vastagjista seuraa vain bonuslaskelmalla bonustietoja.

Myos jasenyysaika vaikuttaa siihen, kuinka usein ja misté kanavista bonustietoja seu-
rataan. Mita pidempi jasenyysaika on, niin sita aktiivisesmmin kaytetdan eri kanavia
Bonuksen seurantaan. Kun jasenyysaika on 1 vuottatai alle, niin melkein kaikki seu-
raavat pelkdstéén bonuslaskelmalla, kaksi vastagjaa myods Asiakasomistaja Onlinesta
jayks vastagja ndiden lisaksi myos pankkitunnuksilla. Tama johtuu tietysti suureksi
osaksl giitd, ettd usein uudet jasenet kerryttavat suurimman osan osuusmaksusta Bo-
nuksilla ja Bonusta alkaa kertya vasta my6hemmin, jolloin kiinnostus bonustietoihin
kasvaa.

Kun jasenyysaika on yli nelja vuotta, niin silloin seurataan aktiivisemmin bonustieto-

ja

Suurimmalle osalle vastagjista el vaikuttanut kuukauden vaihde ostoksien méaraan,
jotta péasee tiettyyn bonusprosenttiin. Vastagjista 87 prosenttia sanoi, ettei kuun
vaihde vaikuta ja 13 prosenttia vastasi ettd se vaikuttaa. Koska suurin osa vastagjista
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seuraa vain bonuslaskelmalla bonustietoja, niin ei ole yll&ttavéa ettel suurimmalle
osalle vastagjista ole vaikutusta kuun vaihteen ostoksilla.

Eri kantaostopaikka el kovin paljoa vaikuttanut vastagjilla kuukauden vaihteen os-
toksien mé&araén. Prisma, Sokoksen ja S-markettien kantaostgjilla noin 10 prosentilla
kuukauden vaihde vaikutti ostoksien mééraan ja noin 90 prosentilla silld ei ollut vai-
kutusta. Ainoa poikkeus oli Sale, jonka kantaostgjista kenellékdan kuukauden vaihde
el vaikuttanut ostojen madaraan. Tama johtuu siita, etté kaikki Salen kantaostgjat seu-
raavat Bonuksen kertymista ainoastaan bonuslaskelmalla.

Bonuksen kaytossa yli puolet vastagjista 54,9 prosenttia sédstéa Bonuksen ja antaa
sen ollatililla Bonus on niin sanottua ylimaérdista rahaa ja sita halutaan kerryttéa ja
s8ast84. Reilu viidesosa 22,5 prosenttia myo6s saastéa Bonuksen jotain tiettya hankin-
taa varten, eli yhteensd 77,4 prosenttia sddstéd Bonuksen. Hieman alle kymmenen
prosenttia (9,2 prosenttia) kéyttda Bonuksen kaupassa heti ostoksiin. Vain 1,7 pro-
senttia nostaa Bonuksen tililtd. Namé ovat todenndkdisesti sellaisia, joilla on ainoas-
taan kateiskortti kaytbssadn tai sitten he eivét tiedd, ettd kortilla voi myos maksaa
ostoja. Useita eri vaihtoehtoja oli valinnut 11,6 prosenttia. Vastagjat, jotka sééstavéat
ja antavat Bonuksen olla tililla seuraavat aktiivisemmin Bonuksen kertymista kuin
muut. Tietysti suurin osa naistékin seuraa kerran kuussa, mutta myos kerran viikossa
jakerran kahdessa viikossa seurataan myds jonkin verran.

Suurin osa vastagjista vastasi saavansa tarpeeksi tietoa Bonuksen seurantakanavista
(90,2 prosenttia). Se oli mielenkiintoista, ettd suurin osa e kuitenkaan kayta muita
Bonuksen seurantakanavia kuin bonuslaskelmaa, vaikka saavat my6s muista seuranta
kanavista tarpeeksi tietoa. Vaikka vastagjat ovat tietoisia my6s muista seuranta kana-
vista ja niiden toiminnasta, niitd el kuitenkaan kéyteta paljon.

Vajaa kymmenen prosenttia (9,2) taas vastadi, etteivét saa tarpeeks tietoa Bonuksen

seurantakanavista

Lisdksi kysyttiin, jos el saa tarpeeksi tietoa, niin mista kanavasta ja miten haluaisi
saada lisétietoa 15,4 prosenttia haluaisi tilin saldon postitse kotiin. My6s 15,4 pro-
senttia haluaisi seurata Bonuksen kertymista netin kautta Nama vastagjat eivét ole
tietoisia, ettd bonustietoja voi seurata netistd Asiakasomistagja Onlinesta tai puheli-
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mella mobiilisti. Lisdksi 15,4 prosenttia toivoi, ettd bonuslaskelmassa nakyisi tilin
saldo. Yks vastagja (3,8 prosenttia) haluais saavansa bonuslaskelman mukana lisd
tietoa. Todenndkdisesti tama vastagja e ole tutkinut bonuslaskelmaa tarpeeksi, koska
siind kerrotaan hyvin miten Asiakasomistaja Online toimii ja mita sielta 1oytyy ja
my06s saldopéétteesta mainitaan. Myos yksi vastagja ehdotti, etta Y hteishyvé-lehteen
kirjoitettaisiin artikkelit kaikista eri seurantakanavista ja selkeét ohjeet miten kirjau-
dutaan ja mista saa tarvittavat tunnukset. Liséks yksi vastagja haluaisi saada lisétie-
toa saldopéétteesta ja pankkitunnuksista.

Lisdatietoa eri seurantakanavista tarvitaan. Vaikuttaa silta, etta vastagjat eivét halua
etsia aktiivisesti itse lisétietoa eri Bonuksen seurantakanavista, vaan heita pitéé ohja-
ta, opastaa ja kertoa aktiivisesti eri mahdollisuuksista, jotta eri kanavat tulevat tutuik-
S janiita aetaan aktiivisemmin kayttéa.

Asiakasomistgjille pitdisi tehda mahdollisimman vaivattomaksi tiedonsaanti eri seu-
rantakanavista ja niiden mahdollisuuksista.

12.1 Tutkimuksen luotettavuus

Kyselylomakkeet testattiin ennen kyselyiden tekemista Kysely Iahetettiin 400 asia-
kasomistgjalle, jotta sactiin tarpeeksi kattava kysely. Kyselyn vastagjat oli valittu sa
tunnaisotannalla asiakasomistajajérjestelmasts, jotta tutkimuksesta saadaan luotetta-
va

Kirjekyselyn vastausprosentti oli 48 prosenttia, mik& on hyva, koska melkein puolet
vastasi kyselyyn. Vastauksia tuli ympéri Satakunnan Osuuskaupan toimialuetta ja
my6s toimialueen ulkopuolelta tuli muutamia vastagjia. Tastd méérasta oli mahdol-
lista tehda kaikkia asiakasomistgjia koskevia johtopdéatoksia. Tutkimusta voidaan tal-
ta osin pitda melko luotettavana.
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ASIAKASOMISTAJEN KYSELYLOMAKE

Vastatkaa kysymyksiin annettuun tilaan rastittamalla sopiva vaihtoehto.

1. Sukupuoli
____mies
____nainen
2. 1ka
__18-24 vuotta
___25-34vuotta
3549 vuotta
5064 vuotta
65— vuotta
3. Kotikunta
4. Jasenyysaika
___1vuottata alle
____2-4vuotta
____yli 4 vuotta

5. Kantaostopaikka, merkitkéa se kauppa jossa asioitte eniten.

____Prisma
____ Sokos
____ Smarket
__Sde

6. Seuraatteko bonuksen kertymista?

__ kylla
e

Jos vastasitte edelliseen kysymykseen kyll&, niin vastatkaa myos kysymyksiin 8-13.
Jos vastasitte edelliseen e, niin vastatkaa vain kysymykseen numero 7.

7 Miksi ette seuraa bonuksen kertymista?




8. Milla vélineilla seuraatte bonuksen kertymista. (Voitte valita useamman vaihtoeh-

don tarvittaessa)

___ Bonudlaskelma (tulee kuukausittain Y hteishyva
lehden mukana)

____Asiakasomistaja Online (internetissé)
____Asiakasomistaja Online mobiili (matkapuhelimella)
__ Saldopééte (jokaisessa toimipaikassa)

__ Pankkitunnukset (S-Pankin verkkopankki)

__ Kysymélla asiakaspalvelupisteesta (Prisma, Sokos
jasuurimmat S-Marketit)

9. Kuinka usein seuraatte bonuksen kertymista?

___kerran viikossa
____kerran kahdessa viikossa
____kerran kuussa
____kerran vuodessa
____harvemmin

10. Vaikuttaako kuukauden vaihde ostojenne maaraan, jotta paasette kuukausiostois-
sanne tiettyyn bonus prosenttiin.

_ kylla
e

11. Miten kaytétte bonuksen? (V oitte valita useamman vaihtoehdon tarvittaessa).

____kaytén heti kaupassa ostoksiin
____nostan bonuksen tililta

____ sdadtan jotain tiettya hankintaa varten
____sdadtan jaannan bonuksen ollatililla

12. Saatteko mielestanne tarpeeksi tietoa bonuksen seuranta valineista (bonuslaskel-
ma, asiakasomistgja online, saldopéaéte, pankkitunnukset)?

__ kylla
e

13. Jos ette saa tarpeeks tietoa bonuksen seurantavalineistd, niin mista vélineesta ja
mit& kautta haluaisitte saada lisétietoa?
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OSALLISTU, RENTOUDU, MENE MUKAAN, NAUTI TAPAHTUMISTA, HYODYNNA EDUT, KAYTA S-ETUKORTTIASI

KANNATTAA KYSYA >>

Mihin voin ilmoittaa
S-Etukortin katoamisesta?
Kaikki S-Pankin maksukortit voit
sulkea pankkien yhteisen valta-
kunnallisen sulkupalvelunumeron
kautta. Suomesta soitettaessa
numero on 020 333, ulkomailta
soitettaessa +358 20 333. Korttien
sulkupalvelu on avoinna 24h/vrk.
limoitushetkelld vastuu kortin
mahdollisesta vaarinkaytosta siir-
tyy S-Etukortin ehtojen mukaisesti
sinulta kortin antajalle.

Kadonneita kateiskortteja ei tar-
vitse ilmoittaa ylld mainittuun nume-
roon. Kadonneen kateiskortin tilalle
voit tilata uuden S-Etukortin esimer-
kiksi toimipaikkojen palvelupisteissa
tai verkossa www.s-kanava.fi/
asiakaspalvelu/kateiskorttitilaukset
tai soittamalla S-ryhmén asiakas-
omistajapalveluun 010 76 5858
ma-pe klo 8-20 (0,0821 e/puhelu
+0,119 e/min).

Asiakasomistajuutta koskeviin
kysymyksiin vastaa asiakaspalvelu-
paallikkd Kirsi Qvarnstrom.

S-ryhman asiakasomistajapalvelu
010 765 858 (0,0821 e/puhelu +
0,119 e/minuutti) palvelee kaikissa
asiakasomistajuuteen liittyvissa
asioissa ma-pe klo 8-20. Palautetta
voi lahettdd www.s-kanava.fi-
palautesivujen kautta.

94 | Yhteishyvé 3.09

Mita teen, jos unohdan
verkkopankin salasanani?

Uuden salasanan saat tilattua
S-Pankki Asiakaspalvelusta

puh. 010 76 5800 ma-pe klo 8-20
(0,0821 e/puhelu + 0,119 e/min).
Salasanan tilaaminen puhelimitse
vaatii tunnistautumisen kayttdja-
tunnuksella ja kertakayttoisella
tunnusluvulla.

Uuden salasanan voit kdyda
tilaamassa myos S-Pankin toimipai-
kassa. Varaudu tallin todistamaan
henkildllisyytesi. Uusi kertakayttoi-
nen salasana tulee sinulle postitse
suoraan kotiin. Tdma salasana tulee
ensimmadiselld kirjautumiskerralla
vaihtaa omaksi, itse keksityksi sala-
sanaksi.

a3

Puolisoni asioi sddnndllisesti
S-kanavan Asiakasomistaja
Onlinessa. Mindkin haluaisin
kayttaad Asiakasomistaja Onlinea.
Mistd saan palvelun vaatiman
asiakastunnuksen kdyttooni?
Asiakasomistaja Onlinessa voi seu-
rata bonus- ja maksutapaetukerty-
mid, lukea ajankohtaisia etuviesteja
sekd tarkistaa ja tdydentda omien
tietoja.

Voit tilata palveluissa tarvittavan
asiakastunnuksen kayttoosi S-kana-
valta tai Asiakasomistaja Online
-palvelun etusivulta I6ytyvan Asiakas-
tunnuksen tilaaminen -linkin kautta.
Asiakastunnus toimitetaan tilauksen
yhteydessa ilmoitettuun sahkoposti-
osoitteeseen.

Henkilokohtaisen nelinumeroisen
asiakastunnuksesi saat selville myds
asioimalla S-ryhman toimipaikassa
(esimerkiksi Prisman tai Sokoksen
asiakaspalvelupisteessd) tai soitta-
malla S-ryhman asiakasomistaja-
palveluun puh. 010 76 5858 ma-pe
8-20 (0,0821 e/puhelu + 0,119 e/
minuutti). Esitd henkilgtunnuksesi.

Asiakasomistaja Onlinessa ja toimi-
paikkojen Saldopdétteissa kdytet-
tava asiakastunnukseni on vaikea
muistaa. Voinko muuttaa asiakas-
tunnusta halutessani?

Voit muuttaa kdytossasi olevan
nelinumeroisen asiakastunnuksen
Asiakasomistaja Onlinessa Asiakas-
tunnuksen vaihto -vélilehdella.



Tarkista Bonus ja maksutapaetu
Asiakasomistaja Onlinesta

Pysy ajan tasalla ostoksistasi ja tarkista Asiakasomistaja
Onlinesta kuinka paljon olet tehnyt Bonukseen ja maksu-
tapaetuun oikeuttavia ostoja. Katso samalla paljonko kuu-
kauden ostoksista puuttuu paastaksesi suurempaan bonus-
prosenttiin.

Asiakasomistaja Online on asiakasomistajien oma
internetpalvelu, jonne voit kirjautua

* S-kanavalta osoitteesta www.s-kanava.fi tai

» matkapuhelimellasi osoitteesta ao-online.mobi

Asiakasomistaja Onlineen kirjautuessasi tarvitset S-Etukorttisi
numeron ja henkilokohtaisen asiakastunnuksesi.

Asiakastunnus on henkilékohtainen, nelinumeroinen tunnus,
joka nikyy bonuslaskelmalla siihen saakka, kunnes kaytat sita
jossakin palveluistamme.

Jos asiakastunnuksesi ei ndy bonuslaskelmalla, saat sen:
« tilaamalla sahkopostiisi S-kanavalta, osoitteesta
www.s-kanava.fi

soittamalla osuuskauppasi asiakaspalvelunumeroon,
kaymalla henkilokohtaisesti asiakaspalvelupisteessa
(esim. Prisman tai Sokoksen asiakaspalvelupiste),
soittamalla S-ryhman asiakasomistajapalveluun

010 76 5858 ma—pe klo 8.00-20.00 (0,0821 €/puhelu
+0,119 €/min).

HUOM! Asiakastunnus on tarkoitettu Asiakasomistaja
Onlinen ja toimipaikkojen saldopaatteiden kayttamiseen,
se ei siis ole sama kuin verkkopankkitunnuksesi tai kortin
tunnusluku.

Paiset Asiakasomistaja Onlineen myds S-Pankin verkkopan-
kista, kun olet kirjautunut sinne omilla pankkitunnuksillasi.
Pankkitunnusten lisaksi et silloin tarvitse muita tunnuslukuja.

Maksuttomat pankkipalvelut
S-Pankista

S-Pankki on asiakasomistajien oma pankki, joka tarjoaa
asiakasomistajille monipuoliset pankkipalvelut ilman kuluja.

Sinulle kuukausittain kertyva Bonus ja maksutapaetu makse-
taan S-Tilillesi S-Pankkiin. S-Tili toimii normaalin kayttotilin
tavoin ja on hyva vaihtoehto paivittaisten raha-asioiden
hoitoon. Asiakasomistajana saat S-Tilillesi myds tuntuvaa
korkoa, joka lasketaan tilin péivasaldolle.

S-Pankista l6ydét toimivat ja tuottoisat tilivaihtoehdot
myos sadstamiseen ja sijoittamiseen.

S-Etukorttiisi saat maksutta Visa-ominaisuuden, jonka avulla
maksat ostoksesi ja nostat rahaa ympéri maailmaa. Voit valita
S-Etukorttiisi joko Visa Debitin (kansainvalinen pankkikortti),
Visa Creditin tai Visa Credit/Debitin (yhdistelmakortti).

Kaikki pankkiasiat hoidat katevasti S-Pankin verkkopankissa
tai voit asioida S-ryhman asiakaspalvelupisteessa vaikka
kauppareissun yhteydessa.

Tutustu S-Pankin palveluihin osoitteessa www.s-pankki.fi
tai kysy lisad osuuskaupastasi!

Asiakasomistajuus kannattaa!”

LIITES.

Kolla Bonus och betalningssatts-
formanen pa Agarkund Online

Hall dig 2 jour med dina inkép och kolla pa Agarkund Online

hur stora inkdp som ger Bonus och betalningssattsférman du
har gjort. Samtidigt ser du hur mycket du ska lagga ut den har
méanaden fér att na narmast hogre bonusprocent.

Agarkund Online ar dgarkundens egen webbtjanst,
pa vilken du kan logga in

* viaS-kanava pa www.s-kanava.fi och

* med din mobiltelefon pa ao-online.mobi

D4 du loggar in pa Agarkund Online behover du ditt
S-Férmanskorts kortnummer och din personliga kundkod.

Kundkoden ar en personlig, fyrsiffrig kod som syns pa bonus-
berikningen dnda tills du har anvant den pa nagon av vara
saldotjanster.

Om din kundkod inte syns pa bonusberakningen,

far du den genom att

* bestilla den till din e-post via S-kanava pa www.s-kanava.fi
* med ett samtal till ditt handelslags kundtjanstnummer,

« personligen genom att besoka ett kundtjanststélle

(tex. kundtjanstdisken pa Prisma eller Sokos).

genom att ringa S-gruppens agarkundstjanst

tfn 010 76 5859 ma—fr kl. 8.00-20.00 (0,0821 €/samtal
+0,119 €/min).

OBS! Kundkoden r avsedd fér Agarkund Online och
saldoterminaler pa verksamhetstallen; den ar alltsa inte
samma som din kundkod pa webbanken eller PIN-koden.

Till Agarkund Online kommer du ocksa via S-Bankens
webbank, om du har loggat in pa webbanken med dina
bankkoder. | s fall behover du inte nagra andra koder
an dina bankkoder.

Avgiftsfria banktjanster pa S-Banken

S-Banken ar dgarkundernas egen bank som erbjuder
agarkunderna mangsidiga avgiftsfria banktjanster.

Bonus och betalningssittsformanen som du far manatligen
betalas in pa ditt S-Konto i S-Banken. S-Kontot fungerar som
ett vanligt brukskonto och ar ett bra alternativ for skotsel av
de dagliga finanserna. Som agarkund far du ocksa kannbar
ranta pa S-Kontot - den beraknas pa kontots dagssaldo.

S-Banken har ocksa fungerande och inbringande konton
for sparande och placeringar.

Du kan helt gratis forse ditt S-Formanskort med Visaegen-
skapen med vilken du kan betala inkop och ta ut pengar 6ver
hela vérlden. Ditt S-Férmanskort kan forses med betalnings-
egenskaperna Visa Debit (internationellt bankkort), Visa
Credit eller Visa Credit/Debit (kombinationskort).

Du kan skota alla bankarenden smidigt via S-Bankens
webbank eller pa S-Bankens kundtjanststalle t.ex. da
du handlar.

Bekanta dig med S-Bankens tjanster pa www.s-banken.fi
eller fraga dig for pa ditt handelslag!

Lonsamt att vara agarkund!”
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S-Erukormi

Bonuslaskelma

BONUSOSTOTAPAHTUMAT 01.01.-31.01.2009 BONUSTAULUKKO
; fsenoro ~ Satakunnan Osuuskauppa

Bonus tammikuulta 2009 30,19 € maksu pvm 10.02.2009
Kuukouden bonusestot 862,66 €

Bonus-% 3,50

Bonus vuoden olusta 30,19 €

Maksutopaety tommikuulia 2009 1,91 € maksu pvm 10.02.2009
Maksutapaetuun oikeutiovat ostot 381,53 €

Makseftu etujen maksutilille 32,10€

ABCiikennemyymdlat, ABC-outomactit,
muut liik ymilGt, muut e e
Amarillo, Rosse, Sw‘:l Torero, Fransmanni, Memphis,
L e
Colfes House, Presso, Comer, l‘nmmpnn Chico’s,
Mr Pickwick, Olohuone ja muut Sryhmén ravintolat

Jakohllclol s s e R e e
Sokos Hotels, Rodissan SAS Hotels,
Holidoy Club Spo Hotels . ., ovvvrerrrrrrneccnrnces 0,00
Agrimorketit, Kodin Terro, Mullosormel,
S-Routomarketit, muut Bonuska mySntvit
muhn'nﬁﬂmﬂh .......................... B 111 1
Automaa jo muut Sryhmﬁncuhilﬁa-l .................. 0,00
YHIENSA ... ..oorvrmrnimsmnsssnmnsnsannsns B62,66
Henkilckohiai istoj O11hmialmmpoilopnnuldnpﬁﬂhﬂlm izl
Kiytettydsi In*léhﬂnnim uibkuuunnumsi siki o endid niyteli bonusloskelmalla.

Bonusyhteistyd Masku-ketjun kanssa paattyy

Bonusyhteistyd Masku-ketjuun kuuluvien huonekaluliikkeiden kanssa paittyy 31.3.2009. Bonusta saa maaliskuun
loppuun mennessa Maskusta tehdyista ja maksetuista ostoista.

Maaliskuussa Maskusta tehdyt ostot nakyvat toukokuun bonuslaskelmalla.




Bonuslaskelma
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S-Etukoreti [ I']

Colfes House, Presso, Comer, Rossoexpress, Chico's,
Mr Pickwick, Olohucns jo muut S-ryhmén ravintolot

R T N PRI e o 0,00
Sckos Hotels, Rodisson SAS Holels, Muut bonugtoimipaikat. .. .. ..o 0,00
Holiday Club SpoHobels . . .. ..........c.onmnrinennns 0,00
Agrimarkefit, Kodin Terra, Mullosormet,
SRoutomarketit, muut Bonusto mytnidwat
roulomachalouskoupal. . . . ..o i i is i s 34,78
Automoo jo muut Seyhmdén oulolidkest . .. ... ... ... .o 0,00
VIR L . e i s s s dp e i SO 74241

BONUSOSTOTAPAHTUMAT 01.02.-28.02.2009 BONUSTAULUKKO
% e = = A z Satakunnan Osuuskauppa
Bonus helmikuuita 2009 276 ¢ ko n $565 200 TP il
Kuukauden bonusostot 742, 41 € jo 16,31 € vahintain vahintaian
Bonus% 3,00 Tq:dubonw% 6,00 ]
Bonus vuoden alusta 52,95 € 06 s W€
250€ 75
Maksutapoety helmikuuita 2009 1,16 € maksu pvm 10.03.2009 ‘II1 0e —-,_____mﬁ ﬁ:_..
Maksutopaetuun oikeuttavat ostot 231,93 € e — = — 31“'
400 € 25 e
00 € 15 IGE
Blwsdenl | TG S
Kuukauden bonusostot
Ostot S-ryhméisté
SO, .. . o < sle i rwmew s g IR ot s
L B
Sale, Alepa . ......... b A R S SR 0,00
Sckos, Emation, PURUMI®S . .. ...\ o.oviieneriiaiinn
ABCiikennemyymalat, ABC ati,
muut liik ,,u.iﬂ&, M s SR
Amarillo, Rosso, Sevilla, Torero, Fransmanni, Memphis,
L

feintn Ok

paciteile on ****

Kﬂﬂdﬁyﬂﬂ hunl.ﬁbhhim alhkﬂnnulml 5ifd e endid l‘lﬁﬂﬂﬂ bmuiuﬁdmnlu

Vihrea kuori kertoo tarkeaa asiaa!

Asiakasomistajapostin henkilokohtaisen kiireen sisipuolelta
6ydataina

W kiytinnan tietoa asiakasomistajuudesta,

B ohjeet Asiakasomistaja Onlinen kiyttimiseen,

¥ asiakasomistajapalvelun puhelinnumerot.

\_

Kiireesti |6ydit myos numeron, johon sinun tulee
et jos akiscenirisutikstn skt
S-Etukorttisi katoaa.




