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Taméan opinndytetyon aiheena oli asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu
Hyvinkaan Ratsastuskeskuksessa, joka on Hyvinkaalla toimiva Suomen
Ratsastajainliiton hyvaksyma ratsastuskoulu. Yritys tarjoaa ratsastuksen-
opetusta kaiken ikaéisille ja tasoisille ratsastajille.

Opinnaytetyon tutkimusongelmana ja tavoitteena oli selvittad yrityksen
asiakastyytyvéisyyden ja palvelun laadun taso. Lisaksi tavoitteena oli 16y-
tdéd mahdollisia kehityskohteita yrityksen toiminnasta. Hyvink&an Ratsas-
tuskeskuksessa ei ollut aikaisemmin tehty vastaavaa tutkimusta. Tyon teo-
riaosuudessa késitelldén asiakastyytyvdisyytta ja palvelun laatua laajem-
min ja erityisesti palveluyrityksen nakdkulmasta.

Tutkimusmenetelménd kaytettiin kvantitatiivista kyselytutkimusta, joka
toteutettiin kevéalla 2010. Tutkimuksen kohderyhmané olivat kaikki yri-
tyksen senhetkiset vakioasiakkaat, joita oli tuolloin yhteensd noin 220.
Kyselylomakkeita saatiin madrdaikaan mennessé takaisin yhteensd 153,
joten tutkimuksen vastausprosentti oli 68,6 prosenttia.

Tutkimustulokset osoittivat, ettd asiakastyytyvéisyyden ja palvelun laadun
taso on Hyvinkaan Ratsastuskeskuksessa melko korkea. Erityisen tyyty-
vdisid kyselyyn vastanneet olivat esimerkiksi opetushevosten ja ratsas-
tusopetuksen tasoon. Negatiivista palautetta vastaajat antoivat erittdin va-
hé&n, mutta yrityksen toimintaan liittyvia kehitysehdotuksia sen sijaan saa-
tiin runsaasti. Erityisesti vastaajat toivoivat parannuksia kausikorttijarjes-
telmaéan ja tallin yleisiin tiloihin. Lisaksi esimerkiksi ratsastustuntien sisal-
toon toivottiin lisa4 vaihtelua.
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The subject of this thesis was customer satisfaction and quality of service
at Hyvink&én Ratsastuskeskus which is a riding school approved by The
Equestrian Federation of Finland and situated in Hyvink&&. The company
offers riding education to riders of all ages and levels of ability.

The main research problem and goal of this thesis was to study the com-
pany’s customer satisfaction and service quality levels. Another aim was
to find potential development areas of the business. A similar research
hadn’t been previously been made in the company. The theoretical part of
the thesis deals with customer satisfaction and quality of service more
widely and in particular from the service company’s point of view.

The research method was a quantitative survey which was carried out in
spring 2010. The target group of the survey included the company’s all
current regular customers, a total of 220 people at the time. By the dead-
line 153 questionnaires were returned so the response rate of the survey
was 68,6 percent.

The results showed that customer satisfaction and service quality level is
quite high at Hyvink&an Ratsastuskeskus. The teaching horses and level of
teaching received particularly good feedback from the respondents. The
amount of negative feedback was very small but instead, plenty of devel-
opment proposals related to the company’s activities were given. In par-
ticular, respondents hoped for improvements to the season ticket system
and to the stable premises. In addition, variation to riding lessons’ content
was hoped as well.
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Hyvinkaan Ratsastuskeskuksen asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu

1 JOHDANTO

Palveluyritysten tuottamat palvelut ovat merkittdva hyvinvoinnin ldhde
nyky-yhteiskunnassa (Grénroos 1998, 17.) Yhteiskunnan muuttuessa ja
varallisuuden lisaantyessa ihmisten elamanasenne muuttuu ja palveluiden
kulutus kasvaa. Erityisesti vapaa-ajan palveluiden osuus kasvaa jatkuvasti
(Gronroos 1998, 33). Ratsastusharrastus on hyva esimerkki siita.

Ratsastus on luonnonldheinen ja monipuolinen liikuntamuoto, joka sopii
lahes Kkaikille ik&éan, kokoon ja sukupuoleen katsomatta. Ratsastusta voi
harrastaa ympari vuoden ja se kehittda fyysistd kuntoa, tasapainoa, rytmi-
tajua ja koordinaatiokykya. Ratsastus myos kehittd4 vastuuntuntoa ja opet-
taa toimimaan yhteistydssé eldimen kanssa ja kunnioittamaan niita. (Suo-
men Ratsastajainliitto 2010.)

Kymmenesséd vuodessa Ratsastajainliiton jasenmadréd sekd koko harrasta-
jakunta on lahes kaksinkertaistunut. Ratsastusta harrastaa keskimaéarin 160
000 suomalaista. Ratsastus koetaan usein vain lasten ja nuorten harrastuk-
seksi, mutta itse asiassa myos aikuisratsastajien maarat ovat viime vuosina
kasvaneet huimasti. Ratsastajamaarien lisaksi myos hevosalan tyéllisyys
on kasvanut lahes vuosittain, ja talld hetkella hevosala tyollistadkin Suo-
messa jo yli 10 000 ihmistd. (Suomen Ratsastajainliitto 2010.)

Asiakasméérien kasvaessa my0s ratsastusta tarjoavien yritysten maara on
kasvussa ja kilpailu asiakkaista hieman paikkakunnasta riippuen jo melko
suurta. Vuoden 2009 lopussa Suomessa oli 227 Suomen Ratsastajainliiton
hyvaksymaa ratsastuskoulua ja 45 hyvéksyttya harrastetallia. Yhteensa
ratsastuspalveluita tarjoavia virallisia yrityksid on siis maassamme noin
270. (Suomen Ratsastajainliitto 2010.)

1.1 Tutkimuksen tausta

Taman opinndytetyon aiheena on asiakastyytyvaisyys ja palveluiden laatu
Hyvinkaan Ratsastuskeskus Ky:ssd. Yrityksessd ei sen toiminnan aikana
ole koskaan aiemmin toteutettu vastaavanlaista tutkimusta, vaikka tarvetta
ja halua toteutukseen on ollutkin jo useamman vuoden ajan. Yrityksen
omistajat ovat kuitenkin aiempina vuosina kokeneet oman aikansa riitta-
méattdmaksi laajan tutkimuksen suunnitteluun ja toteutukseen, joten osit-
tain siitdkin johtuen yrityksessa oltiin erittdin halukkaita teettdmaan asia-
kastutkimus. (Holopainen, Jahnukainen, haastattelu 31.3.2010.)

Ratsastuksen suosion kasvaessa vuosittain, myos asiakkaiden vaatimukset
yrityksid kohtaan kasvanevat jatkuvasti. Ratsastuskoulujen olosuhteet ja
palvelut ovat muutamassa vuosikymmenessa kokeneet suuria muutoksia.
Vield muutama vuosikymmen sitten ratsastuskoulut olivat pienid, muuta-
man hevosen yrityksid ja puitteet toiminnalle olivat usein melko alkeelli-
sesti — ei ollut isoja talleja saati maneeseja. Nykypaivané tilanne on Kkui-
tenkin toinen. Uudet 2014 voimaan tulevat hevostallien tilavaatimukset
asettavat omat saantdnsa hevosten pidolle (Suomen Ratsastajainliitto
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2010). Lisaksi monelle ratsastuksen harrastajalle ei enéa riita, etta tallilta
I6ytyy hevonen jolla ratsastaa ja opettaja, joka opettaa. Sen sijaan vaati-
muksia asetetaan niin hevosten ja opetuksen tasolle kuin yrityksen tilojen
viihtyvyydelle ja toimivuudellekin. Vaatimusten kasvu harrastajien suun-
nasta on toki ymmarrettavaa, silla kaikki ratsastusta joskus harrastaneet
tietdvat, ettei laji ole halvin mahdollinen. Kaikki ndmé asiat yhdessé kui-
tenkin asettavat paineita alan yrityksille, silla sdilyttadkseen suosionsa har-
rastajien keskuudessa, tulee yritysten pystya tarjoamaan asiakkaille heidén
vaatimustensa mukaista palvelua.

1.2 Tutkimusongelma ja sen rajaus

Taman opinndytetyon tavoitteena on tutkimustulosten perusteella tarkas-
tella ja analysoida Hyvinkaan Ratsastuskeskuksen asiakastyytyvéisyyden
ja palveluiden laadun tasoa. Liséksi toiveena on saada asiakkailta kehitys-
ideoita ja parannusehdotuksia yrityksen toimintaan ja palveluihin liittyen.

Tutkimuksen avulla kartoitetaan asiakkaiden tyytyvéisyyttd muun muassa
opetuksen, opetushevosten, palveluiden monipuolisuuden seka yrityksen
yleisten tilojen suhteen. Lisdksi halutaan tietda asiakkaiden mielipide joi-
denkin jo valmiina olevien kehitysideoiden suhteen seka tiedustella myds
muita mahdollisia parannuksen kohteita. Toisin sanoen tutkimuksen avulla
pyritdan loytdmaan yrityksen toiminnasta sekd ne positiiviset osa-alueet,
joihin asiakkaat ovat tyytyvdisia, ettd myos ne osa-alueet jotka kaipaavat
vield parannusta.

Tutkimuksen tulosten perusteella yrityksen toimintaa pyritaan kehittdmaan
entistakin paremmin asiakkaiden toiveita vastaavaksi. Tdman seurauksena
uskotaan asiakkaiden olevan entistakin tyytyvdisempia yrityksen toimin-
taan, jolloin yritys luonnollisesti my6s vahvistaa asemaansa suhteessa
muihin samalla alueella toimiviin kilpaileviin yrityksiin. Tutkimuksella
uskotaan olevan positiivinen vaikutus asiakkaisiin myos siind mieless, et-
ta saadessaan tuoda mielipiteensé julki ja osallistua yrityksen toiminnan ja
palveluiden kehittdmiseen, asiakkaat kokevat, ettd heidan mielipiteelldén
on todella merkitysta ja vaikutusta yrityksen toiminnan kehittamisessa.

Paatutkimusongelmana tassa opinnaytetydssa on Hyvinkaan Ratsastuskes-
kuksen asiakastyytyvaisyys ja palveluiden laatu: kuinka tyytyvéisia yri-
tyksen nykyiset asiakkaat ovat kokonaisuudessaan? Kuinka laadukkaita
yrityksen palvelut asiakkaiden mielestd ovat? Tarkennettaessa pa&ongel-
maa, syntyvét alaongelmat, jotka t&ssa tutkimuksessa kasittelevat asiak-
kaiden tyytyvaisyyttd ja kehityskohteita yrityksen toiminnan eri osa-
alueiden suhteen. Néit4 osa-alueita ovat esimerkiksi yrityksen opetushevo-
set, ratsastuksenopetus, palveluiden riittdvyys ja monipuolisuus, kausikort-
tijarjestelmé& seké& yrityksen yleiset tilat. Toisin sanoen alaongelmien avul-
la halutaan saada selville asiakkaiden tyytyvéisyys ja kehityskohteet edella
mainittuihin osa-alueisiin liittyen.

Opinndytety®d on rajattu kasittelemaan asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityk-
sen opetushevosia, ratsastuksenopetusta, loma-aikojen kurssitarjontaa, tal-
litiloja, yhteydenottokaytanttd ja asiakastietolomaketta seka kausikorttijér-
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jestelméaa kohtaan. Rajausta tehtdesséa namé edella mainitut osa-alueet ko-
ettiin toimeksiantajan nakokulmasta tarkeimmiksi ja néiden osalta myos
asiakkaiden tyytyvéisyydella néhtiin olevan eniten merkitysta yrityksen
toiminnan kehittdmisessa.

1.3 Opinnaytetyon rakenne ja eteneminen

Opinnaytetyon alussa kasitellaan palvelun laatua ja asiakastyytyvéisyytta
teoreettisesta nakokulmasta. Palveluyrityksessa asiakkaat ovat yleensa ko-
ko toiminnan kulmakivi, joten siksi ndiden osa-alueiden valinta t&man
opinndytetyon teoriaosuudeksi tuntuu luontevalta ja tarkoituksenmukaisel-
ta.

Teoriaosuutta seuraa tutkimuksen empiirinen osuus, jonka alussa esitel-
la&n tutkimuksen toimeksiantaja tarkemmin seké kerrotaan tarkemmin tut-
kimuksen toteutuksesta ja kyselylomakkeen siséllosta ja rakenteesta. Em-
piirisen osuuden tarkein osio on luonnollisesti tutkimustulokset seka nii-
den perusteella tehtdvat johtopaatokset yrityksen asiakastyytyvaisyydesta
ja palveluiden laadusta seka kehitysideat tulevaisuutta ajatellen.
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2 PALVELUN LAATU

Yrityksen liiketoiminta koostuu aina yrityksen, tuotteen ja asiakkaan vuo-
rovaikutuksesta. Nykypdivana ndista kolmesta tekijésté asiakas on keskei-
send johtamisen kohteena. (Hellman & Vaérila 2009, 15.) Téalla hetkella
suurimmalla osalla aloista eletadn sita hetked, etta tarjonta on ylittanyt ky-
synnan ja asiakkaiden varallisuus on noussut. Tdma puolestaan on johtanut
itse tuotteen aseman heikentymiseen ja muidenkin tekijoiden, kuten ympa-
ristén, merkityksen kasvuun. (Hellman & Varila 2009, 21.) Ratsastuskou-
lualalla tarjonta ja kysyntd viela melko hyvin kohtaavat toisensa, mutta
toisaalta lajin suosion kasvun myo6td myos kilpailevia yrityksia on alalla
koko ajan enemman.

Nykypdivana hyvaan palveluun ja asiakkaiden vaatimuksiin sen suhteen
on alettu kiinnittaa entistd enemman huomiota yrityksissad (Korkeamaki,
Pulkkinen & Selinheimo 2000, 12). Palvelu ja erityisesti hyvé palvelu koe-
taan yrityksissd erittdin tavoiteltavaksi arvoksi. Parhaimmillaan palvelu
tehdaan yksilollisesti, vain ja ainoastaan asiakasta varten. (Rissanen 2005,
17.) Jopa palvelualoilla yritysten on yha vaikeampaa erottua Kilpailijois-
taan ainoastaan tarjoamansa ydinpalvelun avulla. Ydinpalveluiden kehit-
tdmisen sijaan nykyisin laadukas palvelu onkin se asia, jossa yritysten on
mahdollista erottua toisistaan ja houkutella my6s uusia asiakkaita. Uusien
asiakkaiden lisdksi my6s nykyisten asiakkaiden tyytyvéisyyden sailytta-
minen palvelun laadun avulla on tarke&&. (Ylikoski 1999, 117.)

Asiakaspalvelun peruslinjat tulisi jokaisessa yrityksessa madritelld jo lii-
keideassa. Lisaksi jokaisella yrityksen henkilokuntaan kuuluvalla henki-
16114 tulisi olla kasitys siitd, miten yrityksessa asiakkaita kohdellaan.
Asiakaspalvelun laatu kun usein ratkaisee asiakassuhteen jatkuvuuden ja
vaikuttaa suuresti asiakastyytyvaisyyteen. Palveluiden kehittdminen tulisi-
kin aloittaa aina miettiméalld, mista palvelussa on kyse ja miten tarkeita
asiakkaat ovat koko yritykselle. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo
2000, 12.) Usein nimittdin tuotteet itsessadn ovat saman alan yritysten
kesken niin samanlaisia, etta kilpailuetu saavutetaan nimenomaan laaduk-
kaalla palvelulla (Grénroos 1998, 18).

2.1 Mité palvelu on?

Sanan “palvelu” merkitys vaihtelee henkilokohtaisesta palvelusta palve-
luun tuotteena. Gronroos méérittelee palvelun kasitteen seuraavanlaisesti:
”Palvelu on ainakin jossain mé&arin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa
asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, ettd asiakas, palveluhenkil6-
kunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palveluiden tarjoajan
jarjestelmdt ovat vuorovaikutuksessa keskenddn.” Toisin sanoen yleensa
palvelu merkitsee jonkinlaista vuorovaikutusta palvelun tarjoajan kanssa.
(Gronroos 1998, 52) Esimerkiksi ratsastuskoulutoiminnan yhteydessé pal-
velu muodostuu pééasiassa ratsastuksenopettajan ja oppilaan valisesta
vuorovaikutuksesta ratsastustunnin aikana.

Tapio Rissanen puolestaan madrittelee palvelun seuraavasti: ”Palvelu on
vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asi-
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akkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongel-
man ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, eldmyksend, nautintona,
kokemuksena, mielihyvénd, ajan tai materian sddstond jne.” Toisin sanoen
Rissasen mukaan palvelun kayttdja voi kokea vastaanottamansa palvelun
erittdin monilla eri tavoilla. Lisaksi keskeistd palvelun olemuksessa on sen
aineettomuus. Palvelu tuotetaan ja kulutetaan paasaéntoisesti samanaikai-
sesti, jolloin sitd ei siis voi tehda varastoon. Toisaalta palvelun vaikutukset
saattavat olla hyvinkin pitkdaikaisia. (Rissanen 2005, 18-19.)

Johtuen palvelujen aineettomuudesta, on niiden laadunvalvonta haasteel-
lista. Kun on kyse palveluista, ei ole olemassa mitadn ennalta tuotettua
laatua, jota voitaisiin valvoa etukateen. Sen sijaan palvelun laatu muodos-
tuu vain ja ainoastaan asiakkaan ollessa ldsnd ja kuluttaessa sen. Té&std
syysté laadunvalvonnan tulee tapahtua juuri silla hetkell, kun palvelu tuo-
tetaan ja kulutetaan. On myo6s hyva muistaa, ettd yhden asiakkaan saama
palvelu ei koskaan ole sama kuin seuraavan asiakkaan saama ”sama” pal-
velu. (Gronroos 1998, 54-55.) Esimerkiksi kaksi samalla ratsastustunnilla
ollutta asiakasta saattavat kokea ratsastuksenopetuksen kyseisella tunnilla
taysin eri tavalla. Tdma aiheuttaakin palvelujen johtamiselle sen suurim-
man ongelman: kuinka pitad palveluiden laatu mahdollisimman tasaisena?
(Gronroos 1998, 55).

2.2 Hyva ja laadukas asiakaspalvelu

Palvelun laadun hyvyys tai heikkous riippuu viime kédessa aina jokaisen
asiakkaan yksilollisestd kokemuksesta. Usein palvelun tuottajalla saattaa
kuitenkin olla asiaan erilainen ndkemys, joka voi aiheuttaa ongelmia. Ta-
mé& mielipiteiden ristiriitaisuus johtuu usein siitd, etta asiakas arvioi palve-
lun onnistuneisuutta hyvin pitkalti tunteiden pohjalta, kun taas palvelun
tuottajalla saattaa olla omat kriteerinsg, kuten kdytetty panostus ja voima-
varat. (Rissanen 2005, 17.)

Hyvé asiakaspalvelu on taito, joka on kaikkien opittavissa. Asiakaspalve-
lun perusta on ymmarrys siitd, kuinka ihmiset haluavat itsedan kohdelta-
van. Nykypaivéana asiakkaat haluavat useimmiten tulla kohdelluiksi yksi-
16ing, joiden tarpeita, ideoita, tuntemuksia ja persoonaa kunnioitetaan.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 42.) Erityisesti palvelualalla onkin hyva muis-
taa, ettd palvelussa samanlaisuus ei l&hesk&an aina merkitse hyvéa laatua.
Asiakkaat ovat kaikki erilaisia ihmisid, joten massakohtelu on asiakaspal-
velijan puolelta valinpitdamattomyytta ja voi jopa suututtaa asiakkaan. (Pit-
k&nen 2006, 25.) Ratsastuspalveluita tarjoavan yrityksen kohdalla tdma
voisi tarkoittaa esimerkiksi asiakkaan toiveiden huomioimista ratsastus-
tuntien sisallon seka hevosvalintojen suhteen sekd parhaimmillaan tarvit-
taessa jokaisen ratsastustehtdvan raatalointia kullekin asiakkaalle sopivak-
Si.

Hyva palvelu on tehokas tapa erottua kilpailijoista. Tuotteita ja tarjottavien
palveluiden sisaltod — kuten ratsastuksenopetus — on helppo kopioida, mut-
ta hyvan asiakaspalvelun ja vuorovaikutustaitojen kopioiminen on vaike-
aa. Asiakaspalveluksi voidaan lukea kaikki asiakkaan hyvaksi tehty tyo.
Ratsastuskoulutoiminnassa tdhan voidaan siis laskea esimerkiksi huolella
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suunniteltu ratsastustunnin sisaltd, laadukas opetus, ystavallisyys ja kun-
nioitus asiakkaita kohtaan seka yrityksen tiloista ja ymparistosta seka he-
vosten koulutustasosta ja hyvinvoinnista huolehtiminen. Osa asiakaspalve-
lusta toteutuu myos niin, ettei asiakas nde tai osallistu sen kaikkiin vaihei-
siin. Ratsastuskoulussa téllaisia asioita saattavat olla esimerkiksi ratsastus-
kenttien ja maneesin pohjan kunnosta huolehtiminen sek& tarpeeksi laa-
dukkaan ruuan hankkiminen opetushevosille. Namé& niin sanotusti naky-
mé&ttdman asiakaspalvelun vaiheet saattavat kuitenkin olla ratkaisevan tar-
keitd kokonaisuuden kannalta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45.)

‘ 1. Palvelukulttuuri 2. Palvelupaketti

HYVA PALVELU

‘ 4. Palvelun laatu 3. Palvelutuotanto

- L ,/'

Kuva 1 Hyvén palvelun osatekijét eli palvelujarjestelma. Palvelujarjestelmén kehit-
tdminen tapahtuu numeroiden osoittamassa jarjestyksessd. (Lahtinen & Iso-
viita 2001, 50.)

Hyvéan palveluun kuuluu neljd osa-aluetta, jotka ovat palvelukulttuuri,
palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu. Palvelukulttuuriin kuuluu
kaikki se, mita asiakas kokee, nakee ja aistii palveluyhteisdssa. (kuva 1.)
Toisin sanoen palvelukulttuurilla voidaan sanoa tarkoitettavan palveluyh-
teison ilmapiirid ja heijastavan sen sisélla vallitsevia arvoja ja sadntoja.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 50.) Jos esimerkiksi ratsastuskoulussa oppilai-
den oletetaan kayttavan kyparaa ratsastaessaan — kuten nykypaivan lait
méaaraavat — mutta kuitenkin yrityksen henkilokunta ratsastaa ilman kypa-
raa, kertoo se ristiriitaisesta palvelukulttuurista ja todennékoisesti saa ai-
kaan valinpitaméattdman kuvan yrityksesté turvallisuuteen liittyen.

Palvelupaketilla tarkoitetaan kaikkia ydinpalvelun ympérille luotuja
oheispalveluita (Lahtinen & Isoviita 2001, 52-53). Ratsastuskoulussa
ydinpalvelu on ratsastuksenopetus. Sen ympérille on kuitenkin saatettu
koota erilaisia liitdinndispalveluita, kuten ratsastustarvikkeiden myynti yri-
tyksen tiloissa, virvokeautomaatti, pukeutumis- ja oleskelutilat asiakkaille
tai erilaisten luentojen, tapahtumien, kurssien, leirien ja teoriakoulutusten
jarjestaminen. Palvelupaketti tulisi rakentaa aina niin, ettd asiakas kokisi
myonteisid elamyksid sekd ennen ettéd jalkeen palvelun kayton ettd myds
ydinpalvelun k&yton aikana. Ydinpalvelun tuottaminen on yrityksen perus-
tehtdva, mutta liitdnndispalveluilla saadaan aikaan jokaisen asiakkaan eri-
laiset tarpeet huomioon ottava palvelupaketti. (Lahtinen & Isoviita 2001,
52-53.)

Palvelutuotannolla tarkoitetaan palveluiden tuottamisen prosessia. Palve-
lutuotannon péd&osia ovat palveltava asiakas, palveluymparist6, kontakti-
henkil6std sekd muut asiakkaat. Palvelualoilla kannattaa kiinnittdd huo-
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miota erityisesti palveluymparistdéon. (Lahtinen & Isoviita 2001, 54.) Siis-
tit ja tarpeeksi suuret ratsastusalueet, puhtaat ja ehjat hevosten varusteet
seka valoisa ja avara tallirakennus puhtaine karsinoineen ovat esimerkkeja
asiakasta miellyttavésta palveluymparistosté ratsastuskouluissa. Kontakti-
henkilostollé tarkoitetaan yrityksen asiakaspalvelusta vastaavia henkil@ita
(Lahtinen & Isoviita 2001, 54). Ratsastuskouluissa on esimerkiksi hyva
huolehtia, ettd asiakkaiden kanssa kontaktissa oleva henkilokunta, kuten
esimerkiksi hevostenhoitajat, ovat aina ystavallisia ja auttavaisia. Lisaksi
kontaktihenkildston tehtdaviin kuuluu myos huolehtia, ettd kaikki asiakkaat
kayttaytyvat ja toimivat yrityksessa annettujen ohjeiden ja sdéntéjen mu-
kaan, jotta he eivat omalla toiminnallaan anna negatiivista kuvaa yrityk-
sestd. (Lahtinen & Isoviita 2001, 54.) Jos esimerkiksi ratsastuskoulussa
on sovittu, ettei tallialueella saa polttaa tupakkaa, mutta joku asiakas silti
néin toimii, saattaa kyseinen asiakas omalla toiminnallaan héiritd muiden
asiakkaiden asiointia yrityksessa.

Palvelun laadun arvioinnissa asiakkaat pitavat usein tarkeéna sitd, mita he
saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa. Toisin sanoen koettuun
palveluun vaikuttaa olennaisesti se, mita ostajan ja myyjan vuorovaikutuk-
sessa tapahtuu. Toisaalta laadun mittarina voidaan pitdd myos sita, miten
asiakas saa palvelun. (Gronroos 1998, 63-64.) Nain ollen myos ratsastus-
koulutoiminnassa on tarkedd seka se, mitd asiakas palvelua ostaessaan saa
ettd myos se, miten se hinelle toimitetaan”.

Milloin palvelun laatua sitten voidaan pitad hyvana? Yleisperiaatteena
voidaan pité4 sité, ettd laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan
odotuksia eli odotettua laatua. (Gronroos 1998, 67.) Laadukkaaksi koetun
palvelun kuusi kriteerid ovat yleensd seuraavat: ammattitaito, maine ja us-
kottavuus, asenne ja kayttdytyminen, lahestyttdvyys ja joustavuus seka
luotettavuus ja normalisointi. Luonnollisesti eri aloilla ja eri asiakkaille
jotkin kriteerit ovat toisiaan tarkedmpia. (Gronroos 1998, 73.) Kun nama
asiakkaan perusodotukset saadaan taytettyd, voidaan sen jalkeen alkaa ta-
voitella jopa asiakkaan odotukset ylittavaa palvelua. Parhaimmillaan asia-
kaspalvelun tulisikin olla elamysten tuottamista, eik& ainoastaan perustar-
peiden tyydyttdmista. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 23.)

Uuden asiakkaan kohtaamisessa tarkeintd on aina hyvan ensivaikutelman
antaminen. Ensivaikutelman ollessa onnistunut, antaa asiakas yleens&
my6hemmaéssa vaiheessa helpommin anteeksi pienet virheet ja puutteet
esimerkiksi yrityksen toimintaan liittyen. Ensivaikutelman syntymiseen
vaikuttavat muun muassa palveluymparistd, yrityksen henkil6std, muiden
asiakkaiden toiminta seké& asiakkaan jo olemassa olevat odotukset ja mie-
likuvat yrityksestd. (Lahtinen & Isoviita 2001, 1.) Lis&ksi asiakkaan koh-
taamisessa tulee aina muistaa kysyé seka itseltddn ettd asiakkaalta, mité
meidan tulisi nyt yhdessd saada aikaan? LOytdmalla yhteinen tavoite ja
ymmarrys asiakkaan kanssa, sujuu myos yhteistyd yleensa paremmin ja
sen seurauksena syntyy luonnollisesti tulosta. (Pitkdnen 2006, 145.)
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2.2.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laadulla on useita eri ulottuvuuksia, joita joko kokonaisuudes-
saan tai yksittain kehittdmélla saadaan aikaan parempia palveluita. Naita
ulottuvuuksia ovat péatevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus,
saavutettavuus, turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualttius, viestintd, asiak-
kaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartdminen seka palveluympéristo.
(Rissanen 2005, 216-217.)

Patevyys ja ammattitaito palvelun tuottajan omalla ydinalueella ovat erit-
tain tarkeita ulottuvuuksia. Ratsastuskoulutoiminnassa talla tarkoitetaan
pitkalti ratsastuksenopettajan patevyyttd omassa ammatissaan eli opetus-
tyossd.  Luotettavuus puolestaan perustuu siihen, ettd palvelu tuotetaan
aina selkeésti ja virheettomasti. Sen myota asiakas saavuttaa uskottavuu-
den siihen, ett4 palvelun tarjoaja tuottaa palvelut aina asiakas varten — eli
toisin sanoen asiakas on yritykselle kaikista tarkein. (Rissanen 2005, 216—
217.) ltse asiassa luotettavuus on usein kaikista tarkein palvelun laadun
kriteeri ja se muodostaa koko palvelun laadun ytimen (Ylikoski 1999,
127).

Uskottavuudella tarkoitetaan sitd, ettd asiakas voi luottaa yrityksen ajavan
aina ensisijaisesti asiakkaan etua. Organisaation uskottavuuteen vaikutta-
vat monet eri asiat: nimi, maine, asiakaspalveluhenkiloston persoonalli-
suus ja yleisesti yrityksen tapa myydéa palveluitaan. (Ylikoski 1999, 128.)

Palvelun saavutettavuus on hyvé, kun asiakas pystyy saavuttamaan ha-
luamansa palvelun mahdollisimman vaivattomasti. Ratsastuskoulussa ta-
maé voisi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd asiakas pystyy tarvittaessa vaivat-
tomasti perumaan viikoittaisen ratsastustuntinsa ilman, ett4 han esimerkik-
si joutuu jonottamaan pitkid aikoja puhelinjonossa. Asiakkaan kokema
turvallisuuden tunne perustuu pitkalti edelld mainittujen ulottuvuuksien to-
teutumiseen. (Rissanen 2005, 216-217.) Toisaalta ratsastuskoulussa tur-
vallisuuden tunne tulee pitkalti myos esimerkiksi hyvassa kunnossa olevis-
ta varusteista ja opetuskayttoon sopivista opetushevosista, jotka ainakaan
alkeistasolla eivat saa olla liian vaikeita ratsastettavia.

Palvelun kohteliaisuus saavutetaan usein koko palvelun tuottajan persoo-
nallisuuden kautta. Palvelun tuottajasta tulee jaada asiakkaalle tunne, ettéd
hé&ntd arvostetaan ja kunnioitetaan. (Rissanen 2005, 216-217.) Toisin sa-
noen kohteliaisuus liittyy vahvasti huomaavaiseen ja asiakasta arvostavaan
kéaytokseen (Ylikoski 1999, 128). Palvelualttius puolestaan perustuu pit-
kélti palvelutilanteiden ja niiden jalkeisen viestinndn ymmarrettavyyteen
ja palvelun tuottajan palveluhalukkuuteen.

Laadukas viestintd on selkedd ja “asiakkaan kielella kirjoitettua” eli toisin
sanoen ilmaistu niin, ettd asiakas sen varmasti ymmartaa. (Rissanen 2005,
216-217.) Hyva viestinta tarkoittaa myos sité, ettd viestit raataloidaan tar-
peen mukaan erilaisiksi eri asiakasryhmille (Ylikoski 1999, 128). Ratsas-
tuskoulussa tdmé voisi tarkoittaa esimerkiksi sité, ettd alkeistason ratsasta-
jalle tietyt asiaa tulee selittda yksinkertaisemmassa muodossa kuin jo vuo-
sikausia ratsastusta harrastaneille asiakkaille.
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Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartdminen on korkealla tasolla
yrityksessa silloin, kun palvelun tuottajalla on tarpeeksi ammattitaitoa sy-
ventdad ja varmistaa asiakkaan palveluntarvetta. Ratsastuskoulussa talla
voitaisiin tarkoittaa yha yksilollisempiin ja raataloidympiin palveluihin
pyrkimistd. Viimeisend, muttei vahaisimpana palveluympéristo, jolla tar-
koitetaan kaikkea viihtyvyyteen, ilmapiiriin ja visuaalisuuteen liittyvia
seikkoja palvelun tarjoajan tiloissa. (Rissanen 2005, 216-217.)

2.2.2 Palvelukeskeisyys

Yrityksessd, jossa palveluiden laatuun Kiinnitetddn paljon huomiota, voi-
daan puhua palvelukeskeisyydestd. Erityisesti palvelualojen yrityksissa
palvelukeskeisyyden tulisi olla kaiken yrityksen toiminnan lédhtokohta.
Kuvan 2 mukaisesti yrityksen palvelukeskeisyys saa aikaan merkittavén
prosessin yrityksen sisalla. Palveluhenkiset tyontekijat tekevét asiakkaan
hyvaksi enemman ja ovat kohteliaampia ja joustavampia asiakkaita koh-
taan. He myos tekevat kaikkensa loytaakseen ratkaisun asiakkaiden mah-
dollisiin ongelmiin. (Groénroos 1998, 303.)

/ Palvelukeskeisyys \

Kannattavuus Palvelun laatu

B

Kuva 2 Palvelukeskeisyyden vaikutus (Grénroos 1998, 304).

Taman lisaksi asiakkaan kokema laatu luonnollisesti sanelee pitkalti myos
yrityksen kannattavuuden, erityisesti palvelualoilla. Nain ollen palvelu-
keskeisyys parantaa palveluiden laatua, mik& puolestaan edistéa yrityksen
kannattavuutta. Kannattavuuden parantuminen sen sijaan antaa keinoja
palvelukeskeisyyden yllapitamiselle ja edelleen kehittamiselle. (Grénroos
1998, 303.)

Usein asiakkaan ja palvelun tarjoajan kasitys hyvésta palvelusta saattaa
erota toisistaan. Palvelukeskeisyyteen kuuluu suurena osana asiakaskes-
keisyys, joka tarkoittaa esimerkiksi sitg, ettd palvelun laatua katsotaan asi-
akkaan silmin. Yritysten onkin hyvé pyrkia selvittdmaan, millaista palve-
lua juuri heidan tavoittelemansa ihmiset arvostavat. (Ylikoski 1999, 117.)

2.2.3 Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostuminen

Asiakkaan arvioon palvelun laadusta vaikuttaa aina koko palveluprosessi
(kuva 3). Asiakas arvioi palvelun laatua vertaamalla odotuksiaan saa-
maansa palveluun, josta loppujen lopuksi muodostuu h&nen kokemansa
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laatu. Se, ettd asiakas kerran on kokenut saamansa palvelun laadukkaaksi,
ei kuitenkaan ole tae siitg, ettd ndin kavisi myos jatkossa. Yritysten tulisi-
kin aina muistaa, ettd asiakas arvioi palvelun laadun jokaisella asiointiker-
ralla uudestaan. Nain ollen jokainen palvelukerta on ainutlaatuinen ja jo-
kaiseen palvelukertaan tulisi yrityksessd panostaa yhtd paljon. (Korkea-
maki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 24.) Toisin sanoen se, etta asiakas
kokee ratsastustunnin olleen onnistunut palvelukokemus, ei tarkoita sit,
ettd han automaattisesti kokisi samoin myos seuraavalla tunnilla.

. Omat Markkinointi,
Muiden . ;
Tarpeet e atemmat mainonta,
‘ i kokemukset hinta

Odotukset Kokemukset ‘

|

Imago eli mielikuva
Tekninen laatu: | Toiminnallinen

+ apuvilineet
* ymparisto
+ asiantuntemus
*jne.

laatu:
* kayttaytyminen
» arvot, asenteet
« vuorovaikutus

‘ *jne.

Kuva 3 Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostuminen (Korkeamaki, Pulkki-

nen & Selinheimo 2000, 24).

2.3 Palveluiden kehittdminen

Yrityksen toiminnan kulmakivié ovat aina tulokselliset asiakassuhteet eiké
niinkdan myynti. Kaikki toiminta yrityksessa tulisikin aina ajatella asia-
kassuhteiden kannalta: miten tdma asia edistaa tai vahvistaa nykyisia ja
uusia asiakassuhteitamme? Kun jokainen yksittdinen toiminto toteutetaan
yrityksessa asiakassuhteiden nakokulmasta, ovat yrityksessa yleensa asiat
hyvélla mallilla. (Rope 2000, 171.)

Asiakas arvioi yrityksen palvelun laatua jokaisessa palvelutuotantoproses-
sin vaiheessa. Palvelun laadun taso perustuu usein enemman tunneseik-
koihin kuin todellisiin tietoihin. Aiemmassa luvussa kerrottiin hyvén pal-
velun elementeistd. Palvelun laatu on aina seurausta kaikista naisté ele-
menteistd eli palvelukulttuurista, palvelupaketeista ja palvelutuotannosta.
Né&in ollen kehittddkseen palvelun laatua, tulee yrityksen ensin kehittaa
kaikkia nditd muita kolmea osa-aluetta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 55.)
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Palvelun laatumielikuva muodostuu aina asiakkaan palveluodotuksista yri-
tystd kohtaan. Korkein palveluodotusten tyyppi on ihannepalvelu ja alin
hyvaksyttava palvelu. Palvelukokemus muodostuu palveluympériston,
vuorovaikutussuhteiden ja lopputuloksen laadusta. Asiakkaat paattavat ja
arvioivat itse palvelun laatutason. Palvelukokemus ylittd4 vain harvoin
ihannetason, vaikka asiakas ilmoittaisikin olleensa tyytyvéinen saatuun
palveluun. Nain ollen palvelun laatu onkin yrityksissa sellainen asia, jota
tulisi tyostaa jatkuvasti. (Lahtinen & Isoviita 2001, 56-57.)

Palveluiden tulee aina olla huolella suunniteltuja. Jos palvelua ei ole suun-
niteltu hyvin, seurauksena on laatuongelmia: odotetun palvelun ja koetun
palvelun valille jaa kuilu, jolloin asiakkaan kokema palvelun laatu heikke-
nee. (Gronroos 1998, 100.) Ratsastuskoulutoiminnassa erityisen tarke&é on
jokaisen ratsastustunnin huolellinen suunnittelu, jotta opetuksen laadun
voidaan varmistaa olevan mahdollisimman hyva.

Lisaksi yrityksen toimintaa kehitettdessa kannattaa aina pitad mielessé se
tosiasia, ettd matkimisella ei kovin pitkélle padése. Menestyksen salaisuus
onkin usein siing, ettd uskaltaa tehd jotain erilaista — jotain mitd muut ei-
vat ole koskaan tehneet. (Rope 2000, 197.) Varsinkin aloilla, kuten esi-
merkiksi juuri ratsastuskoulutoiminta, joissa yritykset ovat usein hyvin
toistensa kaltaisia, 16ytyy menestyksen kulmakivi yleensa juuri rohkeudes-
ta erottua joukosta.

Palvelun laadun lahtokohtana ovat aina asiakkaiden odotukset palvelun
suhteen. Jotta palvelun laatua olisi mahdollista kehittda, tulisi yrityksessé
ensin tietdd, mitd asiakkaat heilta odottavat. Millaisia ovat asiakkaiden pe-
rusodotukset ja kuinka paljon ne vaihtelevat tilanteen tai asiakkaan mu-
kaan? Tutkitusti asiakkaiden odotuksien kohdistuvat useimmiten palvelun
luotettavuuteen, fyysiseen ymparistoon, avuliaisuuteen, vakuuttavuuteen
ja asiakkaan yksilolliseen huomioon ottamiseen. (Korkeamaki, Pulkkinen
& Selinheimo 2000, 22.) Peilatessa ndita odotuksia ratsastuskoulutoimin-
taan, voitaisiin esimerkiksi sanoa asiakkaiden odottavan opetushevosten ja
opetuksen tason olevan aina tasalaatuisia, ratsastustilojen olevan siistisséa
kunnossa ja tarpeeksi tilavia, henkilokunnan olevan ystavallisia ja avuliai-
ta, henkilékunnan ja opetushevosten olevan tarpeeksi hyvin koulutettuja ja
ratsastuksenopettajan ottavan ratsastustunneilla ratsastajat huomioon yksi-
16ind, eika ainoastaan ryhmana.

Eri asiakasryhmilld on kuitenkin erilaisia odotuksia, joka saattaa aiheuttaa
yrityksille haasteita. Yksi asiakassuhteiden rakentamisen tarkeimmista
tehtavistd onkin asiakkaan odotusten kuunteleminen. Kuuntelemalla asi-
akkaan odotuksia, on yrityksell& mahdollista soveltaa tuotteensa tai palve-
luidensa hyodyt asiakkaan kayttéon sopiviksi. (Havunen 2000, 84.)

Mistd kehitysideat sitten oikein tulevat? Timo Ropen mukaan jokaisessa
yrityksessa tulisi olla niin sanottu ideapankki, jonne kirjataan kaikki mie-
leen tulevat ideat. Joskus uudet ideat saattavat tuntua aluksi vahapétoisilta
ja turhilta, mutta ne kannattaa silti kirjata ylos, jotta niiden toimivuutta on
mahdollista tarkastella myéhemminkin. (Rope 2000, 131.) Asiakaspalve-
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lua kehittdessd on hyva muistaa, ettd pyrittdessa pitdmaan pienet asiat
kunnossa, tulevat kaikki isotkin asiat sen kautta kuntoon. Toisin sanoen
yrittdjien kannattaa isojen muutosten ja parannusten sijaan keskittya pie-
nempiin yksityiskohtiin. (Rope 2000, 23.)

Asiakkaiden muuttuminen yhdeksi yrityksen tarkeimmista voimavaroista
ei kuitenkaan ole yksiselitteista kaikille yrityksille. Monissa yrityksisséa
ajatellaan edelleen, ettd yritykselle tuote on kaikista tarkein tekija markki-
noilla tai ettd tuotteeseen investoiminen on huomattavasti varmempaa ja
pysyvampaa kuin asiakkaisiin investoiminen. (Hellman & Varila 20009,
171.) Yritysten tulisikin pitdd mielessdén se tosi asia, ettd mitd enemman
yritykselld on asiakkaita ja mita laadukkaampia namaé asiakkaat ovat, sita
enemman yritys saa tuloja ja sitd paremmin yrityksen asiakkaisiinsa teke-
maét panostukset tuottavat (Hellman & Varila 2009, 173). Toisaalta on kui-
tenkin hyva pitdd mielessa, etteivat asiakkaat ole kauppatavaraa: asiakas-
suhteen alkamisesta ja paattymisestd vastaa aina asiakas, ei yritys. Yritys
VoI ainoastaan yrittda vaikuttaa asiakkaan tekemiin paatoksiin. (Hellman
& Vérild 2009, 175.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Mité asiakastyytyvaisyys on?

Arkieldmassa termeja tyytyvaisyys ja laatu kdytetddn usein toistensa syno-
nyymeina. Tosiasiassa kuitenkin myés monet muut palvelukokemukseen
liittyvét asiat kuin vain laatu, voivat saada aikaan tyytyvaisyytta tai vas-
taavasti epatyytyvaisyyttd. Toisin sanoen tyytyvaisyyden voidaan sanoa
olevan kasitteena laajempi kuin laatu. Palvelun laatu on vain yksi asiakas-
tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista. (Ylikoski 1999, s. 149.)

Asiakastyytyvéisyys voidaan kéasitteend maaritella monella tapaa. Lyhyes-
ti tiivistettynd sen voidaan sanoa olevan miellyttava kokemus, joka syntyy,
kun asiakas tuntee kuluttamisen vastanneen hanen tarpeitaan, halujaan tai
tavoitteitaan. (Paavola 2006, 54.) Talloin asiakas siis kokee tuotteen tai
palvelun tyydyttavan hénen tiettyja tarpeitaan ja kokee ndin ollen mielihy-
vad. Asiakastyytyvéisyys on siis my6s yhtd kuin mielihyvén tunteminen.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 85.)

Toisin sanoen asiakastyytyvaisyys on aina tunnetila, joka perustuu odotus-
ten ja kokemusten valiseen arviointiin. Asiakas kokee tyytyvaisyytta tai
vastaavasti epatyytyvaisyyttd sen mukaan, vastaako tuote tai palvelu ha-
nen odotuksiaan vai ei. (Paavola 2006, 54.) Pitkaaikaisten kanta-
asiakassuhteiden salaisuus onkin useimmiten juuri se, ettd asiakkaan odo-
tukset ja kokemukset kohtaavat jatkuvasti, jolloin siis palvelu tai tuote on
jatkuvasti tasaisen hyvéa (Lahtinen & Isoviita 2001, 44).

3.2 Asiakastyytyvaisyyden osa-alueet

Asiakas kéyttaa palvelua tyydyttadkseen jonkin tarpeensa. Ratsastusta har-
rastavalla henkilolld tdmé tarve saattaa liittyd esimerkiksi eldinrakkauteen
tai liikuntaan. Asiakastyytyvdisyytta tuottavat kaytetyn palvelun ominai-
suudet sek& sen kayton seuraukset. Palvelun kayton seuraukset voivat olla
seka toiminnallisia ettd psykologisia. Toiminnalliset seuraukset ovat konk-
reettisempia kuten esimerkiksi parantunut lihaskunto, kun taas psykologi-
nen seuraus voi olla esimerkiksi itsetunnon kohoaminen onnistuneen rat-
sastustunnin jélkeen. (Ylikoski 1999, s. 151-152.)

Asiakastyytyvéisyyteen saattavat vaikuttaa myos esimerkiksi sosiaaliset
suhteet, jolloin muut asiakkaat vaikuttavat lasndolollaan ja vuorovaikutuk-
sellaan asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyteen. (Paavola 2006, 54). Ratsas-
tusharrastus on téssa suhteessa hyva esimerkki. Useimmiten tallilla k&y-
minen koetaan entistakin mielekkddmmaksi, jos esimerkiksi omassa ryh-
massa on samanhenkisid ihmisia, joiden kanssa tulee hyvin toimeen ja on
mukava rupatella esimerkiksi ennen ratsastustunnin alkua. N&in ollen
vaikka yrityksen osalta itse palvelu olisi tdysin samanlaista, on asiakas to-
dennékaisesti tyytyvéisempi kuin mité han olisi silloin, jos samassa ratsas-
tusryhmassa ei olisi ketéén toista asiakasta, jonka seurassa han viihtyisi.
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3.2.1 Tapahtumakohtainen tyytyvéisyys ja kokonaistyytyvaisyys

Kokonaisuudessaan asiakastyytyvéisyys koostuu kahdesta osasta: tapah-
tumakohtaisesta tyytyvaisyydesté ja kokonaistyytyvéisyydesta. (Lahtinen
& Isoviita 2001, 85.)

Tapahtumakohtaisella tyytyvéisyydelld tarkoitetaan tietyssa palvelutilan-
teessa tapahtumaa tyytyvaisyytta tai vastaavasti tyytymattomyyttd (Lahti-
nen & Isoviita 2001, 85). Ratsastuskoulussa téllainen voisi esimerkiksi ol-
la yksittéinen ratsastustunti.

Kokonaistyytyvaisyydelld puolestaan tarkoitetaan asiakkaan tyytyvaisyyt-
té tal tyytymattomyyttd kokonaisuudessaan kyseista yritystd ja sen toimin-
taa kohtaan. Yleisesti kokonaistyytyvaisyytta pidetdaan naista kahdesta tar-
kedmpang, silla kun asiakkaan kokonaistyytyvéisyys on korkea, ei yksit-
taiselld tapahtumakonhtaisella tyytyméttomyydella ole niin suurta merkitys-
t4. Tapahtumakohtainen tyytyvaisyys on kuitenkin térkedd erityisesti asia-
kassuhteen alkuvaiheessa, kun kokonaistyytyvéisyytta ei ole vield ehtinyt
muodostua. (Lahtinen & Isoviita 2001, 85.)

3.3 Asiakastyytyvdisyys Kilpailukeinona

Asiakastyytyvaisyys on palveluyrityksille yksi tarkeimmistd kilpailukei-
noista varsinkin silloin, kun yritys ndkee enemman vaivaa sen eteen kuin
kilpailijat. Asiakaspalvelun onnistumista mitataan usein asiakastyytyvéi-
syystutkimuksilla. Tutkimuksen avulla saadaan tietoa palvelukokonaisuu-
desta. Tutkimuksen kohteena voivat olla esimerkiksi asiakkaiden kokema
ensivaikutelma, palvelun asiantuntemus ja ystavéllisyys ja tilojen viihty-
vyys. Asiakkailta tulisikin kysyé sdannollisin valiajoin, mihin he ovat tyy-
tyvaisia ja missa asioissa olisi vield parantamisen varaa. Vain kuuntele-
malla ja arvostamalla asiakkaiden mielipiteitd, voidaan yrityksen toimintaa
kehittaa entistakin paremmin asiakkaiden odotuksia vastaavaksi. (Lahtinen
& Isoviita 2001, 81.)

Toisaalta palvelutapahtumaa itsessdén on haasteellista tutkia, koska palve-
lu on pitkalti aineeton tapahtuma. Lisaksi se voidaan tuottaa ja kuluttaa
hyvin erilaisin tavoin - joko nopeasti suurissa erissé tai hyvin hitaasti pie-
nissa erissa. (Rissanen 2005, 17.)

3.3.1 Asiakkaan arvo

Asiakkaan arvo syntyy kaikesta siitd, mité yritys tekee tuottaakseen asiak-
kaalleen lopullisen tuotteen tai palveluyrityksen ollessa kyseessa palvelun.
Asiakkaan arvo riippuu aina sekd itse asiakkaasta etta yrityksestd. Toisin
sanoen asiakkaan arvoon on yrityksessd myos mahdollista vaikuttaa. Li-
sdksi asiakkaan arvo ei ole koskaan ainoastaan nykyhetkessé vaan nimen-
omaan tulevaisuudessa — asiakassuhteen jatkuvuudessa ja kehityksessa.
Uusasiakashankinnan muuttuessa jatkuvasti kalliimmaksi ja hankalam-
maksi, tulisi nykyisten asiakassuhteiden jatkuvuuden olla yrityksen térkein
tavoite. (Hellman & Varild 2009, 179-180.) Parhaimmillaan asiakassuh-

14



Hyvink&an Ratsastuskeskuksen asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu
-

teiden kehittdminen yrityksissa tulisikin olla sekd suunnitelmallista ettd
systemaattista (Hellman & Varila 2009, 186).
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4 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Yrityksen esittely

Hyvinkaan Ratsastuskeskus Ky on Hyypparan alueella, Hyvink&élla toi-
miva Suomen Ratsastajainliiton hyvaksyma ratsastuskoulu, joka tarjoaa
ratsastuksenopetusta kaiken ikaisille ja tasoisille ratsastajille. Yrityksen
perusti vuonna 1985 Riitta Holopainen, mutta vuonna 2005 Holopainen
myi puolet yrityksestd Sanna Jahnukaiselle. Tamén jalkeen Holopainen on
keskittynyt lahinnd yksityisten ratsukoiden valmentamiseen Jahnukaisen
pyorittdessa ratsastuskoulutoimintaa. (Hyvinkaan Ratsastuskeskus Ky
2008.) Toukokuussa 2010 yrityksen vakioasiakkaana oli 169 hevosratsas-
tajaa ja 54 poniratsastajaa (Jahnukainen, séhkopostiviesti 13.4.2010.)

Hyvinkaan Ratsastuskeskuksen opetuskaytossa oli tutkimushetkelld vajaa
20 opetushevosta ja noin 10 opetusponia. Jahnukaisen ja Holopaisen lisak-
si yrityksen palveluksessa tydskenteli noin nelja muuta tyontekijéa, jotka
toimivat joko ratsastuksenohjaajina tai hevosenhoitajina. Ratsastustuntien
lisdksi yrityksen toimintaan kuuluvat esimerkiksi pienten ratsastajien he-
voskerho Kavion Kopse, eritasoisten kilpailujen jarjestaminen yhteistyos-
s& Hyvink&éan Urheiluratsastajat ry:n kanssa seka erilaisten tapahtumien —
kuten jokavuotisen joulujuhlan — jarjestdminen vakioasiakkaille. S&&nnol-
lisesti viikoittain pyorivien ratsastustuntien liséksi yritys jarjestaa eri tasoi-
sia ja pituisia kursseja ja ponipéivaleireja koulujen loma-aikoina. (Hyvin-
k&an Ratsastuskeskus Ky 2008.)

Hyvink&an Ratsastuskeskuksessa ratsastuskausi alkaa elokuussa ja paattyy
toukokuussa. Ratsastustunnit on jaettu erikseen hevos- ja ponitunteihin.
Hevosratsastajat varaavat joka vuoden heindkuussa paikan sopivan tasoi-
sesta ratsastusryhmaésté ja ovat sitoutuneet ratsastamaan saannollisesti ko-
ko kauden ajan. Ratsastuskauden varaaminen edellyttdd jonkin ratsastus-
seuran jasenyyttd, silla Hyvink&an Ratsastuskeskus ei vakuuta oppilaitaan.
Hyvinkaan Urheiluratsastajat Ry:n jésenet saavat alennusta ratsastuskau-
desta. Poniratsastajien ratsastustunnit jarjestetddn puolestaan kymmenen
tunnin kursseina, jolloin ratsastajien huoltajat varaavat ratsastuspaikan
lapselleen kymmeneksi viikoksi kerrallaan. (Hyvinkaan Ratsastuskeskus
Ky 2008.)

Ratsastuskauden aikana sekd poni- ettd hevostunnit jarjestetddn arkisin
noin klo 16-21 ja lauantaisin klo 10-14. Sunnuntaisin seké kesdisin hei-
nékuun aikaan talli on suljettu ja opetushevoset ja -ponit saavat tallgin le-
vatd. (Hyvink&éan Ratsastuskeskus Ky 2008.)

4.2  Tutkimusmenetelmét ja kohderyhma

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista eli maaral-
listd tutkimusta. Koska kvantitatiivisella tutkimuksella selvitetdén yleensa
lukumadriin ja prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyksid, soveltui se parhai-
ten asiakastyytyvéisyyden ja palvelun laadun selvittdmiseen yrityksessa.
Tiedonkeruumenetelmand kaytettiin kyselylomaketta, johon vastattiin ni-
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mettdmané. Hevos- ja poniratsastajia varten laadittiin erilaiset kyselylo-
makkeet, joista hevosratsastajien lomake oli laajempi. Tdhan paadyttiin
siksi, ettd poni- ja hevosratsastajat ovat yrityksen asiakasryhmind melko
erilaisia. Hevosratsastajia on maaréllisesti huomattavasti poniratsastajia
enemman ja he ovat myos olleet keskiméarin kauemmin yrityksen asiak-
kaina kuin pienet poniratsastajat. Lisaksi poniratsastajien nuoresta i4sté
johtuen heille jaettuun kyselyyn vastasivat heidan huoltajansa. Hevosrat-
sastajat puolestaan vastasivat kyselylomakkeeseen pédsaantoisesti itse,
poikkeuksena kyselylomakkeen lopussa ollut osio, jonka yhteydessa esi-
tettiin toive, ettd alle 18-vuotiailla hevosratsastajilla osioon vastaisivat lap-
sien huoltajat. (Holopainen, Jahnukainen, haastattelu 31.3.2010.)

Tutkimuksen kohderyhmané olivat kaikki Hyvinkaan Ratsastuskeskuksen
senhetkiset vakioasiakkaat. Kokonaistutkimukseen paadyttiin, koska yritys
tarjoaa asiakkailleen vapaa-ajan harrastepalveluita ja néin ollen oli oletet-
tavaa, ettd varmasti suurin osa asiakkaista on halukkaita kertomaan mieli-
piteensd ja osallistumaan yrityksen toiminnan ja palveluiden kehittami-
seen. Toisin sanoen tutkimuksen suorittaminen otantatutkimuksena olisi
ollut epéreilua niita kohtaan, joille ei olisi annettu mahdollisuutta kyselyyn
vastaamisen. Toisaalta yrityksen asiakasmaaré on myos sen kokoinen, ettd
kokonaistutkimuksen suorittaminen ei ollut liian suuri projekti. (Holopai-
nen, Jahnukainen, haastattelu 31.3.2010.)

Ratsastuksenopettajat jakoivat kyselylomakkeita toukokuun 2010 opetus-
tuntien yhteydessa kaikille oppilaille ja myos merkitsivét ylos, kenelle ky-
selylomake on jo annettu, jotta varmistettaisiin kaikkien ratsastajien vas-
taanottavan lomakkeen. Kyselylomakkeen yhteydessa jaettiin kirjekuoret,
joiden sisalla ratsastajia pyydettiin palauttamaan lomakkeet toukokuun ai-
kana ratsastustunnin yhteydessa opettajalle. Kéytdnndssa tasta muodostui
opettajille niin suuri vaiva, ettd loppujen lopuksi suurin osa kyselylomak-
keista palautettiin tallin yleisissa tiloissa olleeseen pahvilaatikkoon.

4.3 Kyselylomake ja muuttujat

Hevosratsastajien kyselylomake oli pituudeltaan kuusi sivua. Kysymykset
jakautuivat aihealueittain seuraavasti: taustatiedot, opetushevoset, opetus,
loma-aikojen kurssitarjonta, tallitilat, hevostaito-opetus, yhteydenotto ja
asiakastietolomake ja kausikorttijarjestelma. Hevostaito-opetus-osion puo-
lesta valista eteenpdin toivottiin alle 18-vuotiailla hevosratsastajilla lop-
puihin kysymyksiin vastaavan ratsastajan huoltajan. Kyselylomakkeen lo-
pussa oli sana on vapaa-osio, johon saivat vastata niin ratsastajat kuin alle
18-vuotiaidein huoltajatkin. Kyselylomake sisélsi seka avoimia, suljettuja
ettd sekamuotoisia kysymyksia. Vastausvaihtoehdot olivat seka dikotomi-
sia, asteikkovaihtoehtoja tai useamman kuin kaksi vastausvaihtoehtoa an-
tavia. Joissain kysymyksissa oli myés mahdollista valita useampi kuin yk-
si vastausvaihtoehto. Liséksi usean kysymyksen yhteydessa vastaajan oli
mahdollista perustella vastaustaan sanallisesti suljettujen vastausvaihtoeh-
tojen lisaksi. Erityisesti taté toivottiin silloin, jos vastaus kysymykseen oli
jollain tapaa negatiivinen.
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Poniratsastajien huoltajille suunnattu vastaava kyselylomake oli pituudel-
taan kolme sivua. Kysymykset jakautuivat aihealueittain seuraavasti: taus-
tatiedot, tallitilat, opetus ja loma-aikojen kurssi- ja paivéleiritarjonta. Suu-
rin osa poniratsastajien kyselylomakkeen kysymyksisté oli taysin tai lahes
samoja kuin hevosratsastajien vastaavassa. Myds poniratsastajien kysely-
lomakkeen lopussa oli sana on vapaa-osio ja liséksi kyselylomakkeen lop-
pupuolella oli kaksi opetusponeja ja ratsastustunteja koskevaa kysymysté,
joihin toivottiin poniratsastajien itsensa vastaavan.

Taustatietokysymyksia oli hevosratsastajien kyselylomakkeessa yhteensé
viisi ja poniratsastajien lomakkeessa nelja. Nailla kysymyksilla kartoitet-
tiin vastaajien ikd, ratsastusvuodet yhteensd, asiakkuusvuodet Hyvink&an
Ratsastuskeskuksessa seké syyt siihen, miksi vastaaja oli valinnut Hyvin-
kadn Ratsastuskeskuksen muiden vastaavien palveluntarjoajien joukosta.
Hevosratsastajien osalta selvitettiin lisaksi, ovatko he ratsastaneet harras-
tuksensa alkamisesta lahtien Hyvinkaan Ratsastuskeskuksessa, aloittaneet
jollain toisella vastaavalla palveluntarjoajalla vai aloittaneet Hyvinké&én
Ratsastuskeskuksessa, vaihtaneet valilla kilpailevaan yritykseen, mutta pa-
lanneet jossain vaiheessa takaisin Hyvinkaan Ratsastuskeskuksen asiak-
kaiksi. Taustatiedot-osiossa kaytettiin lahinna suljettuja kysymyksié.

Hevosratsastajien lomakkeessa oli taustatietojen jélkeen opetushevoset-
osio. Tama osio sisalsi kolme kysymysta, joiden avulla haluttiin kartoittaa,
millaisista opetushevosista vastaajat yleisesti pitavat, ketkd ovat heiddn
suosikkejaan yrityksen nykyisisté ja entisista opetushevosista ja onko yri-
tyksessa joku hevonen, jolla vastaaja ei mielellddn ratsasta. Tassa osiossa
kaytettiin ainoastaan avoimia kysymyksié.

Molemmissa kyselylomakkeissa oli opetus-osio, jossa Kysyttiin ratsastuk-
senopetukseen liittyvida kysymyksid. Ensimmaisend molempien kyselylo-
makkeiden opetus-osiossa oli vaittamid, joihin vastattiin asteikkovaihtoeh-
tojen avulla. Lisaksi vastaaja pystyi halutessaan perustelemaan vastaustaan
sithen annettuun tilaan. Vaittdmien avulla haluttiin kartoittaa esimerkiksi
opetuksen johdonmukaisuutta, opettajien ladhestyttavyyttd ja asiakkaiden
toiveiden tayttymista. Vaittdmien liséksi poniratsastajien osalta haluttiin
tassd osiossa kartoittaa heidén huoltajiensa yleinen mielipide kurssimuo-
toisen ratsastusjarjestelman toimivuuteen. Vaittamien lisaksi hevosratsas-
tajien osalta kartoitettiin, millaisesta opetustyylistd he yleisesti pitavét ja
kokevatko he saavansa toivomansa kaltaista opetusta Hyvinkdan Ratsas-
tuskeskuksessa. Lisdksi selvitettiin vastaajien mielipiteitd liittyen si-
jaisopettajiin, niin kutsuttuun tavoitteiden asettamistuntiin ja ratsastustun-
tien pitdmiseen teoriatunteina kovilla pakkasilla. Lisaksi kysyttiin, millais-
ta vaihtelua hevosratsastajat kaipaisivat ratsastustunneille.

Molemmissa kyselylomakkeissa oli osio, jossa kartoitettiin loma-aikojen
kurssi- ja ponileiritarjonnan riittavyyttd ja monipuolisuutta. Osiossa kysyt-
tiin, onko kursseja/leireja maéarallisesti tarpeeksi paljon ja ovatko ne riitta-
van monipuolisia. Liséksi vastaajille annettiin mahdollisuus kertoa, mita
he kaipaisivat kurssi-/leiritarjontaan lisaa, jos heidan mielestaan tarjonta ei
ollut riittdvan monipuolista.
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Molemmissa kyselylomakkeissa oli myds samanlainen tallitilat-osio, jossa
haluttiin kartoittaa, mitd parannuksia yrityksen yleiset tilat kaikkien vas-
taajien mielestéd kaipaisivat. Osiossa oli annettu valmiiksi muutamia vaih-
toehtoja ja lisdksi vastaajille annettiin mahdollisuus ehdottaa myds omia
vaihtoehtoja.

Hevosratsastajien kyselylomakkeen loppupuolella oli hevostaito-opetusta,
yhteydenottoa ja asiakastietolomaketta sekéd kausikorttijarjestelméa koske-
vat osiot. Hevostaito-opetuksen osalta haluttiin kartoittaa, kuinka moni
vastaajista olisi kiinnostunut hevostaito-opetuksesta, millaiset kurssit eri-
tyisesti Kiinnostaisivat ja paljonko ndisté teoriatunneista oltaisiin valmiita
maksamaan. Yhteydenottok&ytdnnon ja asiakastietolomakkeen osalta ha-
luttiin tietdd, ovatko ne nykyisell&an riittavia vai kaipaisivatko parannusta
ja jos, niin millaista. Kausikorttijarjestelmé-osiossa tiedusteltiin vastaajien
tyytyvaisyytta kausimuotoisen ratsastamisen toimivuuteen, maksujarjes-
telmaén ja réstituntijarjestelmaan. Liséksi kartoitettiin vastaajien mielipi-
dettd Internetissa toimivan tuntiporssin mahdolliseen kéayttéonottoon seké
kiinnostusta pienryhmétunteja kohtaan. Kaikkien kysymysten yhteydessa
vastaajilla oli halutessaan mahdollisuus perustella vastaustaan tai antaa
kehitysehdotuksia siihen tarkoitukseen varattuun tilaan.

Molempien kyselylomakkeiden lopussa oli sana on vapaa-osio, jonka yh-
teydessé vastaajat saivat antaa risuja ja ruusuja ihan mista aiheesta vain.
Poniratsastajien lomakkeessa ennen tété osiota oli liséksi kaksi ponituntei-
hin liittyvad kysymysta, joihin toivottiin poniratsastajien itsensa vastaa-
van. Nailla kysymyksilla kartoitettiin vastaajien lempiponeja sekd sitd,
mika on heidan mielestdan hauskinta ponitunneilla.

4.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta kuvataan reliabiliteetilld ja vali-
diteetilld. Yksi luotettavan tutkimuksen p&aominaisuus on sen toistetta-
vuus samanlaisin tuloksin. Reliabiliteetilla tarkoitetaankin tarkemmin
maéariteltynd tulosten tarkkuutta. Tutkimuksen reliabiliteettid voivat alen-
taa esimerkiksi virheet tietoja kerattdessa, syoOtettdessa tai kasiteltdessa.
Muita reliabiliteettia alentavia tekijoitd ovat muun muassa otoskoon pie-
nuus ja kohderyhman vinous. Kohderyhmaa sanotaan vinoksi silloin, jos
valittu otos ei edusta koko tutkittavaa perusjoukkoa, vaan esimerkiksi ai-
noastaan tiettya ryhmaa perusjoukosta. (Heikkila 2000, 30.)

Tutkimukseen liittyneeseen kyselyyn vastasi 74,6 prosenttia yrityksen he-
vospuolen vakioasiakkaista ja 48,1 prosenttia yrityksen ponipuolen vakio-
asiakkaiden huoltajista. Vastausprosenttien perusteella voidaan reliabili-
teetin olleen hevosratsastajien osalta erittdin hyvé ja poniratsastajien osalta
kohtuullinen. Koska kyselyn otoksena oli koko vakioasiakaskunta, voi-
daan myos otoskoon ja kohderyhmén suhteen sanoa tutkimuksen reliabili-
teetin olleen erittdin hyva. Hevosratsastajien kyselylomakkeessa pyydet-
tiin 18-vuotiaiden huoltajia vastaamaan osaan kysymyksistd. Kéytannossé
on kuitenkin hyvin vaikea todistaa, etta kaikkien alle 18-vuotiaiden huolta-
jat todella vastasivat ndihin kysymyksiin. Tdma saattaa siis osaltaan hei-
kentdd tutkimuksen reliabiliteettid. Virheiden mééraa tietoja syotettdessé ja
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kasiteltdessd on vaikea sanoa, mutta kokonaisuudessaan uskon niiden
osuuden olevan erittdin vahainen johtuen tarkasti tehdysté tyosta.

Validiteetilla tarkoitetaan tarkemmin tutkimuksen péatevyytta. Tutkimuk-
sen tulee mitata sitd, mitd oli tarkoituskin selvittdd. Tutkimuksen validi-
teettiin vaikuttavat osittain samat asiat kuin reliabiliteettiinkin eli esimer-
Kiksi vastausprosentin suuruus ja edustavan otoksen saaminen. (Heikkil&
2000, 29.) Tutkimuksen validiutta on hankala jalkikdteen mitata, mutta
mielesténi tdman tutkimuksen validiteettia voidaan kuitenkin pitdd koh-
tuullisen hyvéna. Hyvéan validiteettiin vaikuttavat muun muassa tutki-
muksen huolellinen suunnittelu ja toteutus seka hyvé vastausprosentti. Li-
séksi tutkimus antoi vastauksen méariteltyyn tutkimusongelmaan.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimukseen osallistui yhteensd 126 hevosratsastajaa ja 27 poniratsasta-
jien huoltajaa. Yhteensa kyselylomakkeita jaettiin 169 hevosratsastajalle ja
54 poniratsastajalle. Koko tutkimuksen vastausprosentti oli nain ollen
68,6 prosenttia. Tutkimuksen luotettavuutta vastausprosentin osalta ké&si-
teltiin jo aiemmassa kappaleessa.

Tutkimustulokset analysointiin ja havainnollistamiseen kaytettiin Mic-
rosoft Wordin Excel 2007 — taulukkolaskentaohjelmaa. Jokainen vastaus
analysointiin erikseen, mutta tarvittaessa kaytettiin apuna myos taustatie-
toja, jotta saatiin selville niiden mahdollinen vaikutus vastauksiin. Tutki-
muksen analysoinnissa huomioitiin kaikki takaisin saadut kyselylomak-
keet, vaikka kaikkia ei ollutkaan taytetty aivan kokonaan.

5.1 Taustatiedot

Kyselylomakkeiden ensimmaisesséd osiossa haluttiin saada selville vastaa-
jien ika ja ratsastusvuodet sekd yhteensé ettd Hyvinkaan Ratsastuskeskuk-
sen asiakkaana. Lisdksi haluttiin tietdd, oliko asiakas ratsastanut Hyvin-
kaan Ratsastuskeskuksessa harrastuksensa alusta asti vai kayttanyt valilla
jonkin muun saman alan yrityksen palveluja sekd myos syyt, jotka olivat
alun perin vaikuttaneet siihen, ettd asiakas oli paatynyt juuri Hyvinkaan
Ratsastuskeskuksen asiakkaaksi.

Hevosratsastajien ikdjakauma

Yli 50 vuotta
5%

26-35 vuotta
8%
19-25 vuotta

7%

Kuva 4 Hevosratsastajien ikdjakauma

Hevosratsastajien ikdjakaumasta kévi ilmi, ettd 31 prosenttia yrityksen he-
vosratsastajista oli 14-18-vuotiaita. Seuraavaksi eniten, 26 prosenttia, he-
vosratsastajista oli ialtddn 10-13-vuotiaita ja 23 prosenttia oli 36-50-
vuotiaita. Vadhemmistona olivat sen sijaan 19-25-vuotiaiden, 26-35-
vuotiaiden sekd yli 50-vuotiaiden ryhmét, joita oli kaikkia alle
10 prosenttia.
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Poniratsastajien ikdjakauma

Yli 10 vuotta
7%

Kuva 5 Poniratsastajien ikdjakauma

Poniratsastajien vastaava ikdjakauma osoitti, etta yli puolet poniratsastajis-
ta oli ialtddn 9-10-vuotiaita. 5-6-vuotiaita sen sijaan oli 22 prosenttia ja 7—
8-vuotiaita 19 prosenttia. Lisdksi 7 prosenttia poniratsastajista oli i&ltdan
yli 10 vuotta.

Hevosratsastajien harrastusvuodet yhteensa

Alle vuoden
3%

Kuva 6 Hevosratsastajien harrastusvuodet yhteensa

Hieman yli puolet, 54 prosenttia, hevosratsastajista oli harrastanut ratsas-
tusta yli 6 vuotta. 27 prosenttia oli harrastanut ratsastusta 4-6 vuotta,
16 prosenttia 1-3 vuotta ja 3 prosenttia alle vuoden.
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Poniratsastajien harrastusvuodet yhteensa

Yli 6 vuotta
15%

Kuva 7 Poniratsastajien harrastusvuodet yhteensa

Poniratsastajien vastaava kuvio kertoi, ettd lahes puolet, 44 prosenttia, po-
niratsastajista oli harrastanut ratsastusta 1-3 vuotta, 22 prosenttia alle vuo-
den, 19 prosenttia 46 vuotta ja 15 prosenttia yli 6 vuotta.

Hevosratsastajien asiakkuusvuodet e vuoden
8%

Kuva 8 Hevosratsastajien asiakkuusvuodet yhteensé

Hevosratsastajista 39 prosenttia oli ollut Hyvink&an Ratsastuskeskuksen
asiakas yli 6 vuotta ja 31 prosenttia 4-6 vuotta. 22 prosenttia vastaajista
oli ollut asiakkaana 1-3 vuotta ja 8 prosenttia alle vuoden.
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Poniratsastajien asiakkuusvuodet

Yli 4 vuotta
11%

Kuva 9 Poniratsastajien asiakkuusvuodet yhteensa

Poniratsastajien osalta tutkimustulokset osoittivat, ettd 41 prosenttia poni-
ratsastajista oli ollut Hyvinkaan Ratsastuskeskuksen asiakkaana yhteensa
1-2 vuotta, 26 prosenttia yli vuoden, 22 prosenttia 3—4 vuotta ja 11 pro-
senttia yli 4 vuotta.

Hevosratsastajien asiakkuushistoria

Aloittanut
muualla, mutta
vaihtanut jossain
vaiheessa meille
49 %

Aloittanut meilla,
kaynyt valilla
muualla, mutta
palannut meille
takaisin
8%

Kuva 10  Hevosratsastajien asiakkuushistoria

Hevosratsastajien osalta haluttiin tietdd myo6s tarkempi asiakkuushistoria.
Tutkimustuloksista kévi ilmi, ettd ldhes puolet yrityksen hevosratsastajista
oli aloittanut harrastuksen jonkun kilpailevan yrityksen asiakkaana, mutta
vaihtanut jossain vaiheessa Hyvinkaan Ratsastuskeskuksen asiakkaaksi.
43 prosenttia oli puolestaan ratsastanut Hyvink&&n Ratsastuskeskuksessa
harrastuksensa alusta lahtien. Niin sanottuja paluumuuttajia oli 8 prosent-
tia eli niit4, jotka olivat valilla olleet kilpailevan yrityksen asiakkaita, mut-
ta palanneet takaisin Hyvinkaan Ratsastuskeskuksen asiakkaiksi. Ponirat-
sastajien osalta ei koettu tarpeelliseksi selvittad néin tarkkaa asiakkuushis-
toriaa, silla he olivat joka tapauksessa keskiméaérin olleet yrityksen asiak-
kaita lyhyemman aikaa jo ik&nsakin puolesta.
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Hevosratsastajien asiakassuhteen aloitukseen

vaikuttaneet asiat
W Sijainti
100,0 -
M Hintataso
90,0 -
80,0 - 71,4 M Opetuksen laatu
70,0
60,0 M Hyvat opetushevoset
% 50,0 et
M Hyvat talli- ja/tai
40,0 ratsastustilat
30,0 Kaveri tms. suositteli
20,0
10,0 Muu syy
0,0

Kuva 1l  Asiakassuhteen aloitukseen vaikuttaneet asiat hevosratsastajilla

Taustatiedot-osuuden lopuksi haluttiin tietdd, mitka olivat alun perin olleet
ne syyt, miksi vastaaja oli valinnut juuri Hyvinkaén Ratsastuskeskuksen
muiden vastaavien palveluntarjoajien joukosta. Tassa kysymyksessa vas-
taaja sai valita niin monta valintaan vaikuttanutta syyta kuin halusi. 71
prosenttia kertoi yhdeksi valinnan syyksi opetuksen laadun, 52 prosenttia
sijainnin, 48 prosenttia hyvét opetushevoset, 35 prosenttia kaveri tms. suo-
sitteli, 31 prosenttia hyvat talli- ja/tai ratsastustilat, 15 prosenttia muun
syyn ja 13 prosenttia hintatason. Muiksi syiksi mainittiin esimerkiksi se,
ettd joku sukulainen oli jo entuudestaan Hyvinkdin Ratsastuskeskuksen
asiakas ja se, ettd opettaja oli ennestaan tuttu.

Poniratsastajien asiakassuhteen aloitukseen

vaikuttaneet asiat ® Sijainti
100,0 - M Hintataso
90,0 - 80,0 M Opetuksen laatu
80,0 72,0
70,0 W Hyvit opetusponit
60,0
. W Hyvat talli- ja/tai
% 50,0 ratsastustilat
40,0 Kaveri tms. suositteli
30,0
l— Pienten lasten ei tarvitse
20,0 12'_0 ratsastaa isoilla hevosilla
10,0 L Muu syy
0,0 a

Kuva 12  Asiakassuhteen aloitukseen vaikuttaneet asiat poniratsastajilla

Poniratsastajilla suurimmat syyt Hyvinkaan Ratsastuskeskuksen valintaan
harrastuspaikaksi olivat sijainti (80 prosenttia) ja se, ettei pienten lasten
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tarvitse ratsastaa isoilla hevosilla (72 prosenttia). 40 prosenttia kertoi yh-
deksi syyksi opetuksen laadun, 36 prosenttia hyvét opetusponit, 20 pro-
senttia hyvat talli- ja/ tai ratsastustilat, 16 prosenttia kaveri tms. suositteli
ja hintatason ja 12 prosenttia muun syyn, joka kaikilla tdéh&dn kohtaan vas-
tanneilla oli se, ettd joku perheenjasen oli jo entuudestaan Hyvinkaan Rat-
sastuskeskuksen asiakas.

5.2 Opetushevoset ja -ponit

Hevosratsastajien kyselylomakkeen toisessa osiossa esitettiin kysymyksia
ratsastuskeskuksen opetushevosista. Myds poniratsastajilta kysyttiin hei-
déan lempiponiaan opetusponien joukosta.

Opetushevosten toivotuimmat ominaisuudet ™ Reipas
M Herkka
100,0 - Kiltti
90,0 - M Rauhallinen
80,0 - 68,5 M Temperamenttinen
Zg'g : Haastava
% 50:0 ] 40'33719 Luotettava
40,0 - 31,5 Mukava kasitella
30,0 - L Osaava
20,0 P 11-,9 10597 g1 81 Tottelevainen
18:8 : l_-l_-l_ I_—I_q:;_ Persoonallinen

Kuva 13  Opetushevosten toivotuimmat ominaisuudet

Hevosratsastajilta kysyttiin ensin, millainen opetushevonen heité yleisesti
miellyttdd. Ihanneopetushevosta pyydettiin kuvailemaan muutamalla ad-
jektiivilla. 69 prosenttia vastaajista toivoi opetushevosen olevan reipas, 40
prosenttia herkk&, 38 prosenttia kiltti ja 32 prosenttia rauhallinen. Namé
nelja ominaisuutta olivat selvésti toivotuimmat kaikkien vastaajien kes-
kuudessa. Jonkin verran kuitenkin oli havaittavissa eroja eritasoisten rat-
sastajien kesken. Alle 3 vuotta ratsastaneet toivoivat opetushevosen olevan
ennen kaikkea Kkiltti, reipas ja rauhallinen, kun taas yli 4 vuotta ratsastusta
harrastaneiden keskuudessa reippaus, herkkyys ja kiltteys olivat toivo-
tuimmat ominaisuudet. Eri ikdryhmien véleill& puolestaan eroja ei oikeas-
taan ollut, mika johtuneet todennédkoisesti siité, ettd ikdryhmissa on niin
eritasoisia ratsastajia. Neljan ehdottomasti eniten kannatusta saaneiden
ominaisuuksien liséksi opetushevosen toivottiin olevan muun muassa
temperamenttinen, haastava, luotettava, mukava kasitell&, osaava, tottele-
vainen ja persoonallinen.
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M Lenni

Suosituimmat opetushevoset :E/Ieiskl
IKKO

B M Lucky
40,0 m Nappi

35,0 - = Siiri
! H Di

30,0 - M Ossi
Theo
25,0 - = Volli
Muumi
% 20,0 - Anton
Bb
15,0 ~ Trolle
Kossi
10,0 - Napoli
Salli
5.0 —t-t-t—l: | I_ Pahkel
0,0 - Lorvi

Kapitano

Kuva 14  Suosituimmat opetushevoset

Hevosratsastajia pyydettiin nimedmaan paremmuusjarjestyksessa kolme
suosikkihevosta Hyvinkdan Ratsastuskeskuksen nykyisista ja entisista
opetushevosista. Kokonaisuudessaan kolmeksi suosituimmaksi opetushe-
voseksi osoittautuivat Lenni (30 prosenttia), Bessi (27 prosenttia) ja Mik-
ko (23 prosenttia). Sen sijaan 1. suosikiksi vastaajat mainitsivat useimmi-
ten Luckyn ja Siirin (21 prosenttia). Entisista opetushevosista vastaajia
miellyttivat eniten Kdéssi, Salli ja Lorvi. Eritasoisten ratsastajien keskuu-
dessa oli havaittavissa jonkin verran eroja. Alle 3 vuotta ratsastaneiden
keskuudessa neljé suosituinta opetushevosta olivat Lenni, Nappi, Mikko ja
Muumi. Sen sijaan yli 4 vuotta ratsastusta harrastaneet mainitsivat lempi-
hevosiksensa useimmiten Bessin, Luckyn, Lennin ja Siirin. Kuten edelli-
senkin kysymyksen kohdalla, eri ikdryhmien valill4 ei ollut kovinkaan
suuria eroja lukuun ottamatta sitd, ettd 10-18-vuotiaiden keskuudessa Os-
sin ja Napin suosio oli huomattavasti suurempi kuin muiden ikaryhmien
keskuudessa.

Kolmeksi suosituimmaksi opetushevoseksi osoittautuneista hevosista
Lenni miellytti ratsastajia erityisesti siksi, ettd se on herkka, osaava, reipas
ja miellyttdva olematta kuitenkaan automaatti. Lisaksi Lennin kehuttiin
liikkuvan mukavasti ja omaavan kivat askellajit sek& olevan melko luotet-
tava ratsu. Bessid puolestaan kehuttiin opettavaiseksi, Kiltiksi ja yhteis-
tyokykyiseksi. Sen sanottiin aina tekevan parhaansa ja olevan helppo ja
osaava kouluratsu. Lisaksi Bessilla mainittiin olevan pehmeat askellajit ja
riittdvasti kapasiteettia. Mikko sen sijaan ihastutti hevosratsastajia reip-
paudellaan, rehellisyydelldan, iloisuudellaan ja luotettavuudellaan. Mikon
sanottiinkin olevan hyva yleishevonen, josta loytyy kuitenkin tempera-
menttia tarvittaessa. Liséksi Mikkoa kehuttiin kuuliaiseksi ja helpot askel-
lajit omaavaksi.

Useimmiten ensimmaiseksi suosikiksi valituista Lucky oli hurmannut he-
vosratsastajat herkkyydelldan, tasapainoisuudellaan ja persoonallisuudel-
laan. Luckyn sanottiin olevan erittdin opettavainen, osaava, ihanan reipas
ja my0s sopivan haastava. Siirid puolestaan kehuttiin herkaksi, reippaaksi,
noyréksi ja luotettavaksi. Silla on mukavat ja tasaiset askeleet istua ja so-
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|
pivasti vauhtia. Liséksi Siirista pidettiin sen kiltteyden ja rohkeuden ansi-
osta, mutta silti tammassa riittda haastetta tarpeeksi.

Entisistd opetushevosista Kossista pidettiin, koska se oli vastaajien mu-
kaan rauhallinen, kiltti ja turvallinen ratsu. Sallin puolestaan muisteltiin
olleen osaava, kuuliainen, reipas, rehellinen ja aina valmiina tyontekoon.
Lorvin kannattajat kehuivat sen olleen kaunis, Kiltti, haastava ja tempera-

menttinen.
Suosituimmat opetusponit = Hamu
H Pikkis
80,0 7 Moona
70,0
600 - M Oscar
’ 48,0 ™ Pitki
50,0 - i
% 40,0 - Oliver
30,0 - Humppa
20,0 12,0 12,0 12,0 12,0 Paxton
_ 80 80
10,0 - I_ 40 Lotte
00 - I I ) Ida

Kuva 15  Suosituimmat opetusponit

Vastaavasti poniratsastajilta kysyttiin heiddan lempiponejaan opetusponien
joukosta. Ylivoimaisen eniten kannatusta sai Hamu (48 prosenttia). Pik-
kiksen mainitsi lempiponikseen 28 prosenttia vastaajista ja Moonan 16
prosenttia vastaajista. Loput ponit saivatkin melko tasaisesti yhta paljon
kannatusta. Kuitenkin jokaisella ponilla ndytti olevan omat kannattajansa.

Epamiellyttavin opetushevonen

70,0 7 W Ei kukaan
60,0 1 532 H Theo
50,0 Anton
% 40,0 B Muumi
30,0 W Nappi
20,0 Lucky

10,0
0,0

Pahkel

Kuva 16  Epéamiellyttdvin opetushevonen (hevosratsastajat)

Yli puolet, 53 prosenttia, vastaajista ei maininnut ketd&n hevosta, jolla he
eivat mielellaan ratsastaisi. VVahiten hevosratsastajia miellyttivat Theo (11
prosenttia), Anton (7 prosenttia) ja Muumi (5 prosenttia). Tamén perus-
teella ei kuitenkaan voida vield sanoa, etteivatké ndma hevoset sopisi ope-
tushevosen tyohon. Ne ovat ehk& vain ominaisuuksiltaan ja luonteeltaan
sellaisia, etteivat sovi kaikkien ratsastajien ratsuiksi. Naist4 kolmesta epa-
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miellyttdvimmaksi mainitusta eniten mielipiteitd jakava hevonen oli sel-
vasti Theo, silla edellisessd kysymyksessa ruunan mainitsi kuitenkin yh-
deksi lempihevosistaan 13 prosenttia vastaajista.

Theon epamiellyttdvimmaéksi hevoseksi maininneet perustelivat vastaus-
taan esimerkiksi silld, ettd ruuna on heille liian vaikea tai etta he eivét ole
varmoja, pysyvéatko sen seldssa koko tunnin. Lisaksi Theon laukkaa ku-
vailtiin hankalaksi ja pukkeja liian isoiksi. Moni piti Theoa myos liian it-
sepdisend ja laiskana. Anton ei puolestaan miellyttanyt kaikkia hevosrat-
sastajia, koska se on heidan mielestdén ilked hoitaa, litan laiska ja itsepéi-
nen. Myds Muumin epamiellyttadvimmaéksi opetushevoseksi valinneet eivat
pitaneet sen ilke&sta luonteesta ja laiskuudesta.

5.3 Opetus

Kyselylomakkeen seuraavassa osiossa késiteltiin ratsastuskeskuksen ope-
tuksen laatua ja muita opetustunteihin liittyvia asioita. Seka poni- ettd he-
vosratsastajat vastasivat opetustunteja koskeviin vaittdmiin. Poniratsastaji-
en véittdmat erosivat vain hieman hevosratsastajien vastaavista. Lahes
kaikkien lomakkeen loppujen kysymysten yhteydessa oli mahdollisuus pe-
rustella mielipidettadn myos sanallisesti.

En
osaa Opetus on johdonmukaista

sanoa
_
3%

" Osittain samaa
mieltad
30%

Kuva 17  Vaittdma 1: Opetus on johdonmukaista (hevosratsastajat)

67 prosenttia tutkimukseen osallistuneista hevosratsastajista oli sitd mieltg,
ettd ratsastuksenopetus Hyvinkdan Ratsastuskeskuksessa on johdonmu-
kaista. 30 prosenttia oli osittain samaa mielt4 ja 3 prosenttia ei osannut sa-
noa. Tdysin samaa mielta olleet perustelivat mielipidettddn muun muassa
sill, ettd seuraavalla tunnilla jatketaan aina siitd, mihin edellisell kerralla
jaatiin ja tunneilla on aina jokin selva teema. Lisdksi opettajista erityisesti
Sanna Jahnukaista kehuttiin siitd, ettd h&n painottaa aina asioiden samalla
tavalla tekemistd ja ohjaa aina samalla tavalla kuin edelliselldkin tunnilla.
Osittain samaa mieltd olleet perustelivat vastaustaan enimmaékseen silla,
ettd eri opettajien opetustyylit eroavat melko paljon toisistaan.
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En . . . Osittain
osaa Opetus vastaa toiveitani eri
sanoa mieltd

_
3% 6 3%

Kuva 18 Véittdmd 2: Opetus vastaa toiveitani (hevosratsastajat)

47 prosentin mielesté opetus vastasi taysin heidan toiveitaan. 47 prosenttia
oli osittain samaa mieltd, 3 prosenttia ei osannut sanoa ja 3 prosenttia oli
osittain eri mieltd. Taysin samaa mieltd olleet perustelivat mielipidettaan
muun muassa silla, ettd tunnit ovat monipuolisia, opetus on korkeatasoista,
henkilkohtaista ja kehittdvad, ja opettajien ohjeet ovat selkeitd ja yksi-
tyiskohtaisia. Suurin osa niistd, joiden mielestd opetus ei vastannut taysin
heidan toiveitaan, halusivat hypéatd esteitd useammin. Lisaksi toivottiin
esimerkiksi sitd, ettd tunnilla harjoiteltavia tehtavia voisi harjoitella omaan
tahtiin pidempid tuokioita ja ettd opetus olisi enemman valmennustyylisté.

Pystyn opettajani avulla toteuttamaan omat
tavoitteeni ratsastajana Osittain eri

En osaa sanoa mielta
7% ‘ 2%

Kuva19 Véittdmd 3: Pystyn opettajani avulla toteuttamaan omat tavoitteeni ratsastaja-
na (hevosratsastajat)

Puolet tutkimukseen osallistuneista hevosratsastajista oli sitd mieltd, etta
he pystyvat toteuttamaan opettajansa avulla omat tavoitteensa ratsastajana.
41 prosenttia oli osittain samaa mieltd, 7 prosenttia ei osannut sanoa ja 2
prosenttia oli osittain eri mieltd. Tdysin samaa mieltd olleet perustelivat
vastaustaan muun muassa sillg, ettd opettaja osaa vaatia ratsastajilta heidan
tasoaan vastaavia asioita, ongelmiin paneudutaan ja ratsastajien erityis-
haasteet otetaan huomioon. Jotain muuta kuin téysin samaa mielta olleet
perustelivat mielipidettddn puolestaan esimerkiksi silla, ettd he eivét itse
joko tiedda mihin pyrkia tai heilld ei ole tavoitteita. Osa totesi myds, etta
tavoitteiden saavuttamiseen tarvittaisiin paljon muutakin kuin opettaja,
esimerkiksi itsendistad harjoittelua opetustuntien ulkopuolella. Toisin sano-
en esteet tavoitteiden saavuttamiseen tuntuivat lahes kaikilla johtuvan
opettajasta ja opetuksesta riippumattomasta syysta.
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Saan opettajalta riittavasti huomiota
ratsastustunninaikana _ .=
Osittain eri
mielta
6%

En osaa sanoa
1%

Kuva 20 Véittdmd 4: Saan opettajalta riittdvésti huomiota ratsastustunnin aikana (he-
vosratsastajat)

Kyselyyn vastanneista hevosratsastajista 55 prosenttia oli sitd mieltd, ett4
he saavat riittavasti huomiota opettajalta ratsastustunnin aikana. 38 pro-
senttia oli osittain samaa mieltd, 1 prosentti ei osannut sanoa ja 6 prosent-
tia oli osittain eri mieltd. Taysin samaa mielta olleet perustelivat vastaus-
taan esimerkiksi silla, ettd vaikka ryhmakoot ovat melko suuria, ehtii opet-
taja korjaamaan todella paljon kaikkien virheitd ja kommentoimaan kaik-
kien ratsastussuorituksia. Erdén vastaajan mielestd Hyvinkddn Ratsastus-
keskuksessa opettajat eivat myos juoruile kesken opetuksen, vaan keskit-
tyvat koko tunnin oppilaisiin. Yleisesti mielipide kaikkien vastanneiden
keskuudessa oli se, ettd ryhmakoot voisivat olla pienemmat, mutta taysin
samaa mielté vastanneet olivat kuitenkin useimmiten sitd mieltd, etta ryh-
mékokoihin nahden opettajan huomio on riittdvaa. Jotain muuta kuin tay-
sin samaa mieltd vastanneet perustelivatkin mielipidettddn useimmiten sil-
14, ettd kahdeksan oppilaan ryhmaéssa opettaja ei kerked kiinnittamaan tar-
peeksi huomiota kaikkiin. Liséksi harmiteltiin sitd, ettd jos samalla tunnil-
la sattuu olemaan joku ratsukko, jolle jokin tehtdva on erityisen haasteelli-
nen, keskittyy opettaja enemman tahan ratsukkoon kuin muihin.

Saman aiheen opetteluun kdytetaan ...
sopivasti aikaa

mielta
3%

En osaa sanoa
3%

Osittain samaa
mielta
30%

Kuva?21l Véittdmd 5: Saman aiheen opetteluun kdytetd&n sopivasti aikaa (hevosratsas-
tajat)

64 prosenttia hevosratsastajista oli sitd mieltd, ettd saman aiheen opette-
luun kaytetaan ratsastustunneilla sopivasti aikaa. 30 prosenttia oli osittain
samaa mielt4, 3 prosenttia ei osannut sanoa ja 3 prosenttia oli osittain eri
mieltd. Taysin samaa mieltd vastanneet perustelivat mielipidettddn muun
muassa sillg, ettd samaa asiaa toistetaan niin paljon, ettd jokainen saa ai-
nakin yhden onnistuneen suorituksen ja pyydettédessé saatetaan jatkaa vield
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-
samasta aiheesta liséd. Lisdksi kehuja annettiin siitd, ettd ajankayttd tun-
neilla on hyvéa ja tunnin kulku niin, ettd alkutunnista tehd&an yhta asiaa,
pidetdédn pieni tauko ja palataan samaan asiaan vield lopputunnista, toimii
hyvin. Jotain muuta kuin tdysin samaa mieltd olleet perustelivat vastaus-
taan esimerkiksi silla, ettd usein aika tuntuu tunneilla loppuvan kesken.
Moni myos toivoi samasta aiheesta vield useampaa opetuskertaa. Lisaksi
useat olivat sitd mieltd, ettd se, kuinka paljon toistoa yhteen harjoitukseen
tarvitsee, riippuu paljon hevosesta, jolla ratsastaa. Joidenkin hevosten
kanssa riittdd muutama toisto ja kaikki sujuu jo hyvin, kun taas joidenkin
hevosten kanssa joku tehtdva saattaa olla erittdin haasteellinen ja vaatisi
onnistuakseen paljon toistoja.

Minun on helppo ldhestyd opettajaa asiassa
kuin asiassa tallilla kdydessani

En osaa sanoa
5%

Osittain eri
mieltad
1%

Osittain samaa
mieltad
21%

Kuva 22 Vaittdma 6: Minun on helppo lahestyd opettajaa asiassa kuin asiassa tallilla
kaydesséni (hevosratsastajat)

Jopa 73 prosenttia tutkimukseen osallistuneista hevosratsastajista oli tay-
sin sitd mieltd, ettd heidan on helppo l&hestya opettajaa asiassa kuin asias-
sa tallilla kdydessaan. 21 prosenttia oli osittain samaa mieltd, 5 prosenttia
ei osannut sanoa ja 1 prosentti oli osittain eri mieltd. Taysin samaa mielt4
olleet perustelivat mielipidettddn muun muassa silla, ettd opettajalle on
helppo kertoa toiveita tunteja ajatellen ja hdn esimerkiksi antaa vaihtaa
hevosia keskenddn tunneilla. Muutama myds mainitsi opettajan olevan
niin tuttu, ettd han tuntuu enemmankin kaverilta kuin opettajalta. Liséksi
erityisesti Sanna Jahnukaista kiiteltiin ihanan avoimeksi ja helposti ldhes-
tyttavaksi, mutta myds muut opettajat saivat erityiskiitosta. Jotain muuta
kuin taysin samaa mielta olleet perustelivat mielipidettdadn aika niukasti,
joten sanallisesti negatiivista palautetta ei oikeastaan tullut esille.
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Kuva 23  Viéittdmd 1: Opetus on johdonmukaista (poniratsastajat)

Kyselyyn vastanneista poniratsastajien huoltajista 40 prosenttia oli tdysin
sitd mieltd, ettd opetus on johdonmukaista, 52 prosenttia oli osittain samaa
mieltd, 4 prosenttia ei osannut sanoa ja 4 prosenttia oli osittain eri mielta.
Opetuksen johdonmukaisuutta perusteltiin muun muassa silla, etta opetus
etenee hyvin, joka jaksolla on monipuolista tekemisté ja ponien késitte-
lyyn ja ratsastukseen yleisesti ohjeistetaan aina samalla tavalla. Liséksi
muutama vastaaja piti hyvana asiana sitg, etté eri opettajien erilaiset ope-
tustyylit antavat lapsille pohdittavaa ja aikaansaavat oivalluksia. Muut
kuin taysin samaa mielté olleet perustelivat mielipidettdan esimerkiksi sil-
14, ettd huoltajilla ei yleensa ole tietoa tunnin tai kurssijakson tarkasta ku-
lusta ja jonkin verran toivottiinkin, ettd olisi mahdollista saada joka kurs-
sin alussa jonkinlainen suunnitelma kurssilla kasiteltavista asioista, jotta
voisi itse paremmin valmistautua esimerkiksi maastoiluun.

Opetus vastaa omia ja lapseni toiveita

Kuva 24  Véittdma 2: Opetus vastaa omia ja lapseni toiveita (poniratsastajat)

Taman vaittaman osalta tutkimukseen vastanneet poniratsastajien huoltajat
olivat kaikista eniten yksimielisid ja myos sanallista palautetta tuli kaikista
vahiten. 44 prosenttia vastaajista oli vaittdmén suhteen tdysin samaa mielta
ja 56 prosenttia osittain samaa mieltd. Erityisesti Kiiteltiin sitd, ettd oppi-
laat otetaan ponitunneilla huomioon yksildina eli jokaisen osaamistaidon
mukaan. Liséksi huoltajat pitivat hyvana sitd, ettd lapset joutuvat ratsasta-
maan eri poneilla, silla jokainen poni on erilainen ja vaatii ratsastajalta eri
asioita. Ainoa ehdotettu parannus oli se, ettd perusasioihin — erilaisten apu-
jen kéytto jne. — kiinnitettéisiin vield enemman huomiota.
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Lapseni saa opettajalta riittdvasti huomiota
ratsastustunnin aikana

En osaa sanoa
4%

Kuva 25 Véittdmd 3: Lapseni saa opettajalta riittdvasti huomiota ratsastustunnin aika-
na (poniratsastajat)

48 prosenttia kyselyyn vastanneista poniratsastajien huoltajista oli taysin
sitd mieltd, ettd heidan lapsensa saa opettajalta riittdvasti huomiota ratsas-
tustuntien aikana. 48 prosenttia oli osittain samaa mieltd ja 4 prosenttia ei
osannut sanoa. Taysin samaa mieltd olleet perustelivat vastaustaan muun
muassa silld, ettd ryhmat ovat sopivan kokoisia ja kaikki ratsastajat otetaan
huomioon joka tunnilla. Kiitosta annettiin lisdksi siité, ettd kehuja tulee ai-
na, kun menee hyvin, ja kérsivéllisesti jaksetaan opettaa, jos lapsi ei heti
ymmarrd. Osittain samaa mieltd olleet toivoivat viela enemman ohjeita
lapsille sithen, miten onnistuisi tehtdvissa viel&4 paremmin. Lisaksi toivot-
tiin, ettd ihan pienille lapsille naytettéisiin vield enemmaén ihan kadesta pi-
téen asioita, jos lapsi ei heti ymmarrd. Enemman ratsastaneille puolestaan
toivottiin liséa yksilollisia harjoituksia.

Saman aiheen opetteluun kaytetaan kerralla

sopivasti aikaa Osittain eri
Enosaasanoa mielts

4% 4%

Kuva26  Vaittdma 4. Saman aiheen opetteluun kéytetdan kerralla sopivasti aikaa (po-
niratsastajat)

Kyselyyn vastanneista poniratsastajien huoltajista 48 prosenttia oli tdysin
samaa mieltd siind, ettd saman aiheen opetteluun kéytetdan kerralla sopi-
vasti aikaa ponitunneilla. 44 prosenttia oli osittain samaa mieltd, 4 prosent-
tia ei osannut sanoa ja 4 prosenttia oli osittain eri mieltd. Tahan vaittdmaan
vastaajat olivat Kirjoittaneet melko véhan sanallisia perusteluja. Kiitosta
annettiin siitd, ettd opettajat tietdvat, kuinka kauan lapsi jaksaa keskittya
samaan asiaan. Sen sijaan negatiivista palautetta annettiin siitd, etta joskus
ponien kuntoon laittaminen kest&& niin kauan, ettd ratsastusaika jaa kovin
lyhyeksi.




Hyvinkaan Ratsastuskeskuksen asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu
-

Minun ja lapseni on helppo ldhestya
opettajaa tallilla kiydessamme

Osittain samaa
mielta
4%

Kuva 27  Véittdmd 5: Minun ja lapseni on helppo l&hestyé opettajaa asiassa kuin asias-
sa tallilla kdydessdmme (poniratsastajat)

Taman vaittdman osalta tutkimukseen osallistuneet poniratsastajien huol-
tajat olivat lahes yksimielisia siitd, etta heidan on lapsensa kanssa helppo
lahestyé opettajaa asiassa kuin asiassa tallilla kdydesséén. Vain 4 prosent-
tia oli asiasta osittain samaa mieltd. Opettajia kehuttiin mukaviksi, lapset
hyvin huomioon ottaviksi, sydamellisiksi ja helposti lahestyttaviksi. Sanal-
lisesti negatiivista palautetta ei antanut kukaan vastaajista.

Koen, ettd saan kokonaisuudessaan vastinetta
rahoilleni Hyvinkdan Ratsastuskeskuksen asiakkaana
Osittain eri
mielta
8%

En osaa sanoa
4%

Kuva28 Viéittdma 6: Koen, ettd saan kokonaisuudessaan vastinetta rahoilleni Hyvin-
kaan Ratsastuskeskuksen asiakkaana (poniratsastajat)

Viimeisessa vdittdmassa haluttiin tietdd, kuinka hyvin poniratsastajien
huoltajat kokonaisuudessaan kokevat saavansa vastinetta rahoilleen Hy-
vinkaan Ratsastuskeskuksen asiakkaina. 40 prosenttia oli vaittamasta tay-
sin samaa mielt&, 48 prosenttia osittain samaa mielté, 4 prosenttia ei osan-
nut sanoa ja 8 prosenttia oli osittain eri mielta. Sanallisesti ei mielipidet-
taan perustellut kukaan tdysin samaa mieltd olleista. Sen sijaan jotain
muuta mieltd olleet perustelivat mielipidettddn muuan muassa sillg, ettéd
ryhmékoot ovat liian suuria ja muuhun kuin ratsastamiseen kuluu liikaa
aikaa. Lisédksi edistyneimmille ratsastajille toivottiin omia kursseja tai
muuta ohjelmaa. Joidenkin mielestd talvisin maneesissa on liian ahdasta ja
lisdksi osaa poneista moitittiin melko laiskoiksi ja haluttomiksi liikkumaan
eteenpdin.
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Opettajan toivotuimmat piirteet
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Kuva29 Opettajan toivotuimmat piirteet (hevosratsastajat)

Vaittamien jalkeen hevosratsastajia pyydettiin vastaamaan useaan muu-
hunkin opetusta koskevaan kysymykseen. Ensin haluttiin tietdd, millainen
opetustyyli vastaajia yleisesti miellyttad. Vastaajien tuli kuvailla ihanne-
opettajaansa muutamalla adjektiivilla/lauseella. 72 prosenttia vastaajista
toivoi opettajan olevan kannustava. 50 prosenttia toivoi opettajan keskit-
tyvan oppilaan ratsastuksen virheisiin. 21 prosenttia haluaisi opettajan
olevan sopivan ankara ja 15 prosenttia oppilaan ratsastuksen hyviin puo-
liin keskittyva. 6 prosenttia toivoi opettajan kehuvan vain, jos siihen on
tarvetta ja 5 prosenttia piti tdrke&nd ominaisuutena huumorintajua. Lisaksi
toivottiin muun muassa, ettd opettaja neuvoisi konkreettisesti, antaisi pa-
lautteen heti, olisi tarkka, asiantunteva, rauhallinen, ystavallinen ja jamék-
ké seké auttaisi hevosten kasittelyssa tarvittaessa.

Koetko sinua opetettavan toivomallasi

Ei tavalla?
2%

En osaa sanoa
11%

Kuva 30  Toiveiden ja todellisuuden kohtaaminen opetustyylin suhteen (hevosratsasta-
jat)

Taman jalkeen haluttiin tietdd, kokevatko hevosratsastajat, ettd heitd ope-
tetaan Hyvink&an Ratsastuskeskuksessa heidan edelld kuvailemallaan ta-
valla. 87 prosenttia tutkimukseen vastanneista hevosratsastajista koki, etta
h&ntd opetetaan hanen toivomallaan tavalla. 11 prosenttia vastaajista ei
osannut sanoa, kun taas 2 prosenttia koki, ettei saa haluamanlaistaan ope-
tusta Hyvink&éan Ratsastuskeskuksessa.
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Opettajien satunnainen vaihtuvuus

Erittdin hyva
asia
14 %

Huono asia
9%

En osaa sanoa
27 %

Kuva 31  Opettajien satunnainen vaihtuvuus (hevosratsastajat)

Opettajien satunnaisen vaihtuvuuden vakiotunneilla koki erittdin hyvéksi
asiaksi 14 prosenttia kyselyyn vastanneista hevosratsastajista. Puolet oli
sitd mieltd, ettd vaihtuvuus on hyva asia, 27 prosenttia ei osannut sanoa ja
9 prosentin mielestd opettajien satunnainen vaihtuvuus on huono asia.
Erittdin hyvéksi tai hyvéksi asiaksi opettajien vaihtuvuutta perusteltiin
muuan muassa silla, etté eri opettajilla on erilaiset tyyli opettaa, he huo-
maavat eri virheit4 ja antavat erilaisia neuvoja niiden korjaamiseen, jolloin
voi itse 10ytda aivan uuden nédkékulman asiaan ja saada muutenkin uutta
ajateltavaa koko ratsastamisen suhteen. Lisdksi yleisesti todettiin, ettd
vaihtelu virkistaa. Kuitenkin vaatimuksena oli, etté sijaisopettaja on pateva
ja asiantunteva eli ei ihan kuka tahansa. Erityisesti Riitan pitdmia tunteja
kehuttiin hyviksi. Vastaajat, jotka olivat vastanneet en osaa sanoa, peruste-
livat vastaustaan muun muassa silla, ettd se, kuka on sijaisena vaikuttaa
paljon. Joidenkin mielesta opettajan vaihtuminen saattaa myos vaikeuttaa
opettelua ja aiheuttaa hdmmennystd. Osa sen sijaan koki oman opettajansa
niin hyvaksi, ettei kaivannut kenenkaan muun opetusta. Opettajien vaihtu-
vuuden huonoksi asiaksi kokeneet puolestaan perustelivat mielipidettdan
esimerkiksi silla, ettd opettajan vaihtuessa ei ehdi opetella uuden opettajan
tavoille ennen kuin opettaja taas vaihtuu. Liséksi osa oli sitd mielt4, ettd
yleensé sijaiset ovat olleet kokemattomampia tai muuten vain huonompia
kuin oma opettaja.
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Toivotuinta vaihtelua ratsastustunneille
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Kuva 32  Toivotuinta vaihtelua ratsastustunneille (hevosratsastajat)

Tahan kysymykseen vastaajat saivat vastata halutessaan useamman kuin
yhden vaihtoehdon. Toivotuinta vaihtelua (43 prosenttia) ratsastustunneil-
le olivat estetunnit. Seuraavaksi eniten vastaajat toivoivat maastossa kay-
misté (37 prosenttia) ja poolokentélla tai talvella ulkokentalla ratsastamista
(33 prosenttia). Enemman puomi- tai kavalettiharjoituksia toivoi 21 pro-
senttia tutkimukseen osallistuneista ja 14 prosenttia mahdollisuutta ratsas-
taa useammin ilman satulaa. 19 prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, etta
ratsastustuntien sisélto on jo tarpeeksi vaihtelevaa.
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Kuva 33  Hauskinta ponitunneilla

Poniratsastajilta haluttiin kysyd, mik& heistd on hauskinta ponitunneilla.
Kysymykseen sai valita useamman kuin yhden vastausvaihtoehdon. 50
prosenttia tutkimukseen osallistuneista poniratsastajista oli sitd mielta, etta
hauskinta ponitunneilla on ravaaminen tai laukkaaminen ja maastossa
k&dyminen. 38 prosentin mielesta hauskinta on ilman satulaa ratsastaminen,
17 prosentin mielestd puomiharjoitukset, ponien hoitaminen seka temppu-
tunnit ja 8 prosenttia piti hauskimpana ponien ohjaamisen harjoittelua ja
esteiden hyppaamista.
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Tavoitteiden asettaminen kauden alussa

Kuva 34  Tavoitteidenasettamistunti ratsastuskauden alussa — Hyva idea vai ei? (hevos-
ratsastajat)

Tama kysymys aiheutti kaikista suurimman palautetulvan koko tutkimuk-
sessa. 44 prosenttia kysymykseen vastanneista hevosratsastajista oli sita
mieltd, ettd tavoitteiden asettamistunti kauden alussa on hyvé idea. 32 pro-
senttia ei osannut sanoa ja 24 prosenttia ei kannattanut téllaista tuntia. Ide-
aa puoltaneet perustelivat mielipidettddn muun muassa sillg, ettd vaikkei
tahtaisikaan kilpailuihin, on itselleen hyvé asettaa tavoitteet, silla ne kan-
nustavat ja voisivat auttaa kehittymista ratsastajana. Lisaksi ratsastajat tie-
taisivat paremmin, mihin tunneilla pyritaan, ja tunneille saataisiin enem-
man valmennustunnelmaa. Lisdideana ehdotettiin, ettd tavoitteiden aset-
tamistunti pidettéisiin ratsastaen, jolloin heti voisi hakea tuntumaa siihen,
mihin on matkalla. Talléin ei my6s kuluisi hyvéa ratsastusaikaa hukkaan
silla valin, kun muut ryhmén oppilaat keskustelevat omista tavoitteistaan
opettajan kanssa. Liséksi ehdotettiin, ettd myds kauden lopussa pidettaisiin
samanlainen tunti, jolloin opettajan kanssa keskusteltaisiin siitd, onko ta-
voitteisiin paasty ja jos ei, niin mistd mahtaisi johtua. Yleisesti koko kau-
den ajalle myos toivottiin, ettd loppukdyntien aikana opettaja voisi aina
antaa jokaiselle lyhyen suullisen palautteen tunnin sujumisesta.

En osaa sanoa vastanneet perustelivat epdvarmuuttaan mielipiteensa suh-
teen muun muassa silla, etté itselld ei valttdméattd ole mitddn tavoitteita,
mutta joillekin voisi olla hyodyllinen. Moni ei mydskaén ollut halukas
vaihtamaan ratsastustuntia keskustelutuntiin ja tassékin vastausryhmassa
ehdotettiin ratsastaen pidettya tuntia, jossa jokainen vuorotellen keskuste-
lisi tavoitteistaan opettajan kanssa ja muut saisivat silla vélin ratsastaa it-
sendisesti. Lisdksi useat pohtivat, etteivat ainakaan olisi valmiita maksa-
maan tayden ratsastustunnin hintaa tavoitteidenasettamistunnista.

Idean taysin tyrmanneet perustelivat mielipidettddn muun muassa silla, et-
t& he eivat halua asettaa tavoitteita ollenkaan. Liséksi todettiin, ettd ratsas-
tusryhmat (8 henkil6a / ryhmd) ovat liian suuria siihen, ettd yhdessa tun-
nissa ehtisi kayda l&pi kaikkien tavoitteet niin, ettd siitd olisi jarkevaa
maksaa. Muutama myo6s ehdotti, ettd tavoitteiden lapikdymisen voisi hoi-
taa kirjallisesti, esimerkiksi palautettavan lomakkeen tai séhkdpostin muo-
dossa. Lisaksi joidenkin mielestd opettaja pystyy kylla antamaan tarpeeksi
suullista palautetta ratsastustuntien aikana, jolloin tavoitteiden asettaminen
erikseen ei ole tarpeellista. Kaiken kaikkiaan tdméan kysymyksen osalta
mielipiteitd tulisi siis paljon laidasta laitaan.

5y
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Kuva 35 Teoriatunnit kovilla pakkasilla ratsastustuntien sijaan (hevosratsastajat)

15 prosenttia tutkimukseen osallistuneista hevosratsastajista piti erittdin
hyvané ideana sitd, ettd talvisin kovilla pakkasilla ratsastustuntien sijaan
tunnit pidettaisiin teoriatunteina. 30 prosentin mielesté idea oli melko hy-
vd, 21 prosenttia ei osannut sanoa, 21 prosenttia piti ideaa melko huonona
ja 13 prosenttia erittdin huonona. Idean hyvyytta perusteltiin muun muassa
silla, nykykéaytannon mukaan (pakkasraja) on hyvin vaikea selvittaa, pide-
taanko tunnit vai ei. Jos tunti pidettdisiin joka tapauksessa teoriatuntina,
poistuisi tdima ongelma kokonaan. Lisaksi tallgin réstituntien sopiminen
jaisi pois, mutta saisi itselleen kuitenkin hyodyllistd teoriaoppia. Teo-
riatunteja pidettiin myos tarpeellisina ja erityisesti toivottiin, ettd tunnit
voisivat sisdltdd esimerkiksi istuntaharjoituksia tai muuta vastaavaa kuiva-
harjoittelua. Hyvana asiana pidettiin myos sita, etta talloin ei tarvitsisi kar-
si& sormien ja varpaiden jaatymisesta ratsastustuntien aikana. Toisaalta
vastaajat totesivat, ettd jos kovia pakkasia sattuisi usealle ratsastuskerralla
talven aikana, ei aina kuitenkaan saisi olla vain teoriaa.

Joko erittéin tai melko huonona ideaa pitineet seka ne, joilla ei ollut sel-
keda mielipidettd asiaan, perustelivat vastausvaihtoehtoaan muun muassa
silla, ettd kovat pakkaset ovat vain pukeutumiskysymys, eikd sen pitéisi
olla este ratsastamiselle. Osa myds koki, ettei heilla ole tarvetta teoriatun-
neille, ja ettd parhaiten oppii kaytdnnon kautta. Lisaksi moni totesi halua-
vansa ratsastaa jokaisen maksamansa tunnin, eika kayttaa niita teoriatun-
teihin. Moni ei mydsk&éan olisi valmis maksamaan perustuntihintaa teo-
riatunnista.
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Kuva 36  Ponikurssien yleinen toimivuus

44 prosenttia tutkimukseen osallistuneista poniratsastajien huoltajista oli
sitd mieltd, ettd poniratsastajien kurssimuotoinen ratsastus-, réstitunti- ja
maksujarjestelma on kokonaisuudessaan toimiva ratkaisu. 40 prosenttia pi-
ti jarjestelmad osittain toimivana, 4 prosenttia ei osannut sanoa ja 12 pro-
sentin mielestd jarjestelm& ei ole taysin toimiva. Ylivoimaisesti suurin
epéakohta ponikurssien yleisesséd toimivuudessa oli vastaajien mielesta rés-
tituntijarjestelmé. Moni oli sitd mieltd, ettd rastitunnit tulisi aina pystya
ratsastamaan pois, mielelladn pidemmalla aikavalilla kuin nykyisin. Lisak-
si rastituntien koettiin muutenkin olevan hankalia korvata, ellei itse ole to-
della aktiivinen asian suhteen. Toinen asia, johon toivottiin parannusta, oli
se, etta valilla kursseilla on hyvin eritasoisia ratsastajia. Ratkaisuksi ehdo-
tettiin tasokursseja. Naiden liséksi toivottiin sisaralennuksia ja samanta-
paista maksujirjestelméé kuin hevosratsastajilla, ettei tarvitsisi maksaa 2€
yliméaraista jokaisesta laskusta.

5.4 Loma-aikojen kurssi- ja ponileiritarjonta

Osallistuminen loma-aikojen
kursseille

Kuva 37  Osallistuminen loma-aikojen kursseille (hevosratsastajat)

29 prosenttia kyselyyn vastanneista hevosratsastajista vastasi osallistuvan-
sa saannollisesti (ainakin kerran vuodessa) ratsastuskeskuksen tarjoamille
ratsastuskursseille koulujen loma-aikoina. Vastaavasti 71 prosenttia ei
osallistu kursseille saannollisesti. Aktiivisimpia kursseille osallistujia ovat
selvésti vanhemmat aikuisratsastajat, silla yli 35-vuotiaista hevosratsasta-
jista 38 prosenttia vastasi osallistuvansa loma-aikojen kursseille s&&annolli-
sesti.
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Osallistuminen loma-aikojen kursseille ja
paivaleireille

Kuva 38  Osallistuminen loma-aikojen kursseille ja pdivaleireille (poniratsastajat)

Vastaavasti poniratsastajien huoltajista 64 prosenttia vastasi heidan lap-
sensa osallistuvan sdannoéllisesti loma-aikoina jérjestetyille kursseille ja
ponipaivéleireille. 36 prosenttia poniratsastajista puolestaan ei osallistu
s&annollisesti.

Kurssitarjonnan maarallinen riittavyys

Ei
7%

Kuva 39 Loma-aikojen kurssitarjonnan maéréllinen riittavyys (hevosratsastajat)

Seuraavaksi haluttiin tietad, jarjestetadnko loma-aikojen kursseja asiakkai-
den mielestd méarallisesti tarpeeksi paljon. 93 prosenttia hevosratsastajista
oli sitd mieltd, ettd kursseja on maarallisesti tarpeeksi paljon, kun taas vas-
taavasti 7 prosenttia oli sitd mieltd, ettd kursseja on liian vahan. Sitd, ettei
kursseja ole maaréllisesti tarpeeksi paljon, perusteltiin sillg, ettd yleensa
kurssit tayttyvat lahes heti tai ovat jopa jo ilmoitustaululle ilmestyessaén
taynné.
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Kurssi- ja paivaleiritarjonnan
maarallinen riittavyys

El
5%

Kuva40 Loma-aikojen Kurssi- ja pdivéleiritarjonnan maéréllinen riittdvyys (ponirat-
sastajat)

Vastaavasti 95 prosenttia tutkimukseen osallistuneista poniratsastajien
huoltajista oli sitd mieltd, ettd loma-aikojen kurssi- ja paivaleiritarjonta on
maéaréllisesti riittdvaa poniratsastajille. 5 prosenttia oli sitd mieltd, ettei
poniratsastajille ole tarpeeksi paljon kursseja ja paivéleireja loma-aikoina.

Kurssitarjonnan monipuolisuus

Ei
5%

Kuva4l Loma-aikojen kurssitarjonnan monipuolisuus (hevosratsastajat)

Tutkimukseen osallistuneista hevosratsastajista 95 prosenttia oli sitd miel-
ta, ettd loma-aikojen kurssitarjonta on riittdvdn monipuolista. Vain 5 pro-
senttia oli sitd mieltd, ettei kurssitarjonta ole tarpeeksi monipuolista. Puo-
let niistd, jotka vastasivat, ettei kurssitarjonta ole riittdvdn monipuolista,
toivoivat ohjelmistoon maastokursseja. Maastokurssien lisaksi toivottiin
maastoestekursseja, alkeisestekursseja, yoOratsastuksia ja lyhyempié tee-
makursseja. Liséksi ehdotettiin, ettd kaikille kursseille otettaisiin mukaan
my0s teoriatunnit, ratsastusta videoitaisiin ja ettd kurssitunnit olisivat kes-
toltaan 90 minuuttia normaalin 60 minuutin sijaan.
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Kurssi- ja paivaleiritarjonnan

El monipuolisuus
13 %

Kuva42 Loma-aikojen kurssi- ja péivéleiritarjonnan monipuolisuus (poniratsastajat)

Poniratsastajien osalta heidan huoltajistaan 87 prosenttia oli sitd mieltg, et-
td loma-aikojen kurssi- ja pdivaleiritarjonta on riittdvan monipuolista. 13
prosenttia puolestaan oli sitd mieltd, ettei tarjonta ole tarpeeksi monipuo-
lista. Poniratsastajille toivottiin tasokursseja, jolloin edistyneemmét ratsas-
tajat saisivat ratsastaa omassa ryhmassd, seké estekursseja. Liséksi ehdo-
tettiin, ettd poniratsastajille voisi kesélld jarjestdd muutakin ohjattua toi-
mintaa kuin vain ratsastusta, jotta lapset saisivat viettdd enemmaén aikaa
tarkedn harrastuksen parissa myos kesdisin.

5.5 Tallitilat

Tallitilojen parannus

M Kahvio
80,0 -
M Paremmat
70,0 - siilytysmahdollisuudet

W Pukutilat/suihku

60,0
50,0
% 40,0
30,0
20,0

B Lammin oleskelutila

M Ei tarvitse parannuksia

Parempi WC

Suurempi satulahuone

10,0
0,0

Juoma-automaatti

Kuva 43  Tallitilojen parannus

Sek& poni- ettd hevosratsastajilta kysyttiin, millaisia parannuksia heidan
mielestddn Hyvink&an Ratsastuskeskuksen yleisiin tiloihin tulisi tehda, ja
mink& he kokevat kaikkein tarkeimmaéksi parannukseksi. 57 prosenttia
kaikista tutkimukseen osallistuneista haluaisi tallille kahvion, josta voisi
ostaa pienté purtavaa ja juotavaa esimerkiksi ratsastustunnin jalkeen. Kah-
vion tarpeellisuutta perusteltiin myos silla, ettd tallilla kavijoiden yhteis-
henki parantuisi, kun olisi olemassa tila, jossa viettda aikaa ja tutustua pa-
remmin muihin. 54 prosenttia puolestaan piti tdrkednd parempien saily-
tysmahdollisuuksien, kuten lukollisten kaappien, hankkimista tallille. 27
prosenttia haluaisi pukutilan ja/tai suihkun ja 10 prosenttia toivoi jonkin-
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laista lammintd oleskelutilaa. L&mmint& oleskelutilaa toivoneiden mielesta
el valttdmatta tarvittaisi kahviota, vaan ainoastaan lammin paikka, jossa
viettdd aikaa ja tutustua muihin. 7 prosenttia vastaajista oli sitd mielta, ett-
eivéat tallin yleiset tilat kaipaa mitddn parannuksia. 4 prosenttia toivoi pa-
rempaa vessaa tallille, 4 prosenttia suurempaa satulahuonetta ja 3 prosent-
tia juoma-automaattia, josta voisi kesaisin ostaa esimerkiksi limua tai me-
hua ja talvisin lammittdvad kaakaota tai kahvia. Juoma-automaatin pa-
remmuutta kahvioon ndhden perusteltiin silld, ettei kenenk&éan tarvitsisi ol-
la myymaéssa tuotteita, kun niitd voisi ostaa suoraan automaatista. Muita
mainittuja parannusehdotuksia olivat esimerkiksi uusi vesihana talliin, ul-
kotilojen kunnostus (enemman valoja talveksi ja kuraisten pihojen seka
tikkuisten puomien kunnostaminen), l&mmitetty tai ainakin parempi kat-
somotila maneesiin seké ponipihaton kunnostus ja enemman tilaa ponien
varusteille.

5.6 Hevostaito-opetus

Ei missdan . .
tapauksessa Teoriakurssit
kiinnostaisi
7%

Ehdottomasti

Todennakoises
tiei

kiinnostaisi
30%

En osaa sanoa

18 %

Kuva 44  Teoriakurssien kiinnostavuus (hevosratsastajat)

11 prosenttia tutkimukseen osallistuneista hevosratsastajista olisi ehdotto-
masti kiinnostunut osallistumaan teoriakursseille, jos niitd jarjestettaisiin.
34 prosenttia saattaisi olla kiinnostuneita, 18 prosenttia ei osannut sanoa,
30 prosenttia todennékdisesti ei kiinnostaisi ja 7 prosenttia vastaajista ei
missadn tapauksessa kiinnostaisi osallistua. Eniten Kkiinnostuneita oltiin
hevostaitomerkki-kursseista oman hevosen hankinta ja yll&pito-kurssista
seka yleisesti hevosen késittelyyn ja hoitoon liittyvista kursseista. Ndiden
kolmen toivotuimman kurssimuodon liséksi vastaajat toivoivat myos esi-
merkiksi hevosen kayttaytyminen-kurssia, hevosen ensiapu-kurssia ja he-
vosen laakinta ja terveys-kurssia. Lisaksi toivottiin, ettd teoriakurssivali-
koimassa olisi my6s pelkédstdaan aikuisratsastajille suunnattuja kursseja.
Kurssien ajankohdaksi muutama vastaaja ehdotti kesaa.
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Teoriatuntien hinta

En mitaan
17% Max. 5€/tunti

23 %

Max. 15€/tunti
12 %

Kuva 45  Sopiva hinta teoriatunneille (hevosratsastajat)

Tassé kohdassa hevosratsastajien kyselyd esitettiin toive, ettd alle 18-
vuotiailla loppuihin kysymyksiin vastaisi lapsen huoltaja. 48 prosenttia
kyselyyn vastanneista alle 18-vuotiaiden hevosratsastajien huoltajista ja
yli 18-vuotiaista hevosratsastajista olisi valmis maksamaan teoriatunneista
enintddn 10€/tunti. 23 prosenttia maksaisi enintdén 5€/tunti ja 12 prosent-
tia korkeintaan 15€/tunti. 17 prosenttia vastasi, ettei olisi valmis maksa-
maan teoriatunneista mitaén, silla han tai hanen lapsensa oli jo edellisessa
kysymyksessd vastannut, etteivat teoriatunnit missdén tapauksessa kiin-
nostaisi.

5.7 Yhteydenotto ja asiakastietolomake

ol it Yhteydenottokaytianto
ole riittava
\

11%

En osaa
sanoa
7%

Kuva46  Yhteydenottokdytanto (hevosratsastajat)

82 prosenttia tutkimukseen osallistuneista hevosratsastajista tai heidan
huoltajistaan oli sitd mieltd, ettd nykyinen yhteydenottokéytantt opettajiin
(pdivystysaika arkisin klo 15-16) on riittdvd. 7 prosenttia vastaajista ei
osannut sanoa ja 11 prosentin mielestd nykyinen ké&ytanto ei ole riittava.
Ne, joiden mielestd nykyinen kaytanto ei ole riittdva, toivoivat enimmak-
seen pidempaa paivystysaikaa tai eri ajankohtaa péivystysajalle. Vastaajat
ehdottivat esimerkiksi, ettd paivystysaika voisi olla 2- tai 3-tuntinen, tai et-
ta paivystysaikaa olisi tunti aamupaivalla ja tunti illalla. Lisaksi toivottiin,
ettd ratsastustunnin voisi peruuttaa myds sdhkopostitse.
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En . .
osaa Asiakastietolomake

sanoa
8%

Kuva 47  Asiakastietolomake (hevosratsastajat)

Jopa 92 prosenttia kyselyyn vastanneista hevosratsastajista ja heidan huol-
tajistaan oli sitd mieltd, ettd syyskauden alussa jaettava asiakastietolomake
on riittdva keino harrastusten kannalta térkein henkil6kohtaisten asioiden,
kuten sairauksien, kertomiseen opettajalle. 8 prosenttia ei osannut sanoa ja
kenenk&an mielesta asiakastietolomake ei ole riittdvd. Sen sijaan suurin
osa vastausvaihtoehdon en osaa sanoa valinneista ei muistanut koskaan
nahneensakaan kyseista lomaketta saatikka tayttaneensa sellaista.

5.8 Kausikorttijarjestelma

Kausikorttijarjestelman toimivuus g ;e uysin
toimiva
2%

osaa
sanoa
1%

Osittain
toimiva
10%

Kuva 48  Kausikorttijarjestelmén toimivuus (hevosratsastajat)

87 prosenttia kyselyyn vastanneista hevosratsastajista ja heidan huoltajis-
taan oli sitd mieltd, ettd kausikorttijarjestelméd on kokonaisuudessaan toi-
miva. 10 prosentin mielesta jarjestelma on osittain toimiva, 1 prosentti ei
osannut sanoa ja 2 prosentin mielesta jarjestelmé ei ole taysin toimiva.
Eniten negatiivista palautetta annettiin siit, ettd sairastapauksissa tunnit
tulisi saada réstittyd, vaikka joutuisi perumaan tunnin viime hetkelld. Tata
perusteltiin muun muassa sill&, ettd usein sairastapauksissa ei tieda jo edel-
lisend pdivana, ettd sairastuu seuraavan paivan aikana. Toivottiin, ettd edes
la&karintodistusta vastaan olisi mahdollista tallaisissa tapauksissa saada
valiin jaanyt ratsastustunti ratsastettua myohemmin. Liséksi joidenkin
mielesté rastitunteja on valilla vaikea saada ratsastettua, ja siksi ehdotet-
tiinkin, etta viikossa voisi olla yksi tunti, joka on tarkoitettu vain rastijoil-
le. Joidenkin mielesta kesatauko on liian pitkd, kun taas erés vastaaja oli
sitd mieltd, etta kausi alkaa liian aikaisin elokuussa, jolloin ihmiset saatta-
vat olla viel&d lomamatkoilla. Lisaksi toivottiin, ettd kausikortin liséksi voi-
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si ostaa halutessaan lisatunteja esimerkiksi 5 tunnin paketeissa, jotta halu-
tessaan voisi jossain vaiheessa kautta ratsastaa useamman kerran viikossa.

vae . . . Ei taysin
Maksujarjestelman toimivuus timiva tai
helppokayttdin
en
1%

En osaa sanoa
1%

Melko toimiva
ja
helppokayttoin
en
17%

Kuva49  Maksujdrjestelmén toimivuus (hevosratsastajat)

Tutkimukseen osallistuneista hevosratsastajista ja heidan huoltajistaan 81
prosenttia oli sitd mieltd, ettd kausikortin maksujérjestelma on erittdin toi-
miva ja helppokéyttdinen. 17 prosentin mielesta jarjestelma on melko toi-
miva ja helppokayttdinen, 1 prosentti ei osannut sanoa ja 1 prosentti puo-
lestaan vastasi, ettei jarjestelméa ole taysin toimiva tai helppokéayttéinen.
Kehuja kausikortin maksujarjestelma sai siitd, ettd tietdd helposti mita
maksaa, milloin on erdpdivat ja voi laittaa automaattisesti maksuun. Lisak-
si materiaaleja kehuttiin hyviksi ja selkeiksi niin paperilla kuin nettisivuil-
lakin, joskin toisaalta myds vastakkaista palautetta monisteen sekavuudes-
ta tuli. Toisten mielestd puolestaan erdpéivia on hankala muistaa ja muu-
tama vastaaja ehdottikin, ettd opettaja voisi aina muistuttaa lahestyvéstéa
erépéivasté ratsastustuntien aikana. Muutamat toivoivat useampia erapai-
vid, jotta maksuerat olisivat pienempid. Liséksi erds vastaaja totesi, ettd
olisi mukavaa, jos myos liikuntaseteleilld voisi maksaa.

Eitaysin - R3stituntijarjestelman toimivuus
toimiva Ei ollenkaan
4% toimiva

1%

En osaa sanoa
2%

Kuva 50  Réstituntijarjestelmén toimivuus (hevosratsastajat)

72 prosenttia kyselyyn vastanneista hevosratsastajista tai heidan huoltajis-
taan oli sitd mieltd, ettd rastituntijarjestelma on kokonaisuudessaan toimi-
va. 21 prosentin mielestd jarjestelma on osittain toimiva, 2 prosenttia ei
osannut sanoa, 1 prosentin mielesté jarjestelmé ei ole tdysin toimiva ja 1
prosentti vastasi, ettei jarjestelmé ole ollenkaan toimiva. Réstituntijarjes-
telmén osalta kiitosta annettiin siitd, ettd opettajien asenne on aina palve-
lumyonteinen ja tunnit jarjestyvét ldhes aina. Liséksi kiiteltiin siitd, ettei
réstitunneista syyllistetd, eika niista tule erillistd maksua, kuten joillain tal-
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leilla, ja ettd réstitunnin ratsastamiseen annetaan tarpeeksi aikaa. Negatii-
vista palautetta annettiin eniten jo aiemminkin mainituista paivystysajasta
ja tuntien perumisesta sairaustapauksissa. Kuten jo edell&kin, toivottiin
paivystysajan olevan pidempi ja tuntien korvaamisen olevan mahdollista,
vaikka sairastuisi esimerkiksi samana paivana kuin tunti pitdisi olla. Li-
séksi muutama toivoivat, etta tekstiviestill4 tunnin peruuttaessa, saisi vies-
tin perillemenosta jonkinlaisen vahvistuksen/kuittauksen, ettei tarvitsisi
pohdiskella, menikd viesti perille vai ei. Lisaksi myds tdssa kohtaa kyselya
toivottiin yhté tuntia viikossa, joka olisi tarkoitettu vain rastijoille, jolloin
réstitunnin jarjestdminen saattaisi helpottua.

Melko e e . . " o e - Erittdin
huono___INternetissa toimiva "tuntiporssi huono
idea idea

5% Enosaasanoa 1%

16 %

Kuva 5l Internetissi toimiva “tuntipdrssi” (hevosratsastajat)

40 prosenttia tutkimukseen osallistuneista hevosratsastajista tai heidan
huoltajistaan piti Internetissa toimivaa tuntiporssia erittdin hyvana ideana.
38 prosentin mielestd idea on melko hyva, 16 prosenttia ei osannut sanoa,
5 prosentin mielesté idea on melko huono ja 1 prosentin mielesta erittain
huono. Tuntiporssid hyvéand ideana pitaneet perustelivat mielipidettaéan
muun muassa sill, ettd sitd kautta olisi kateva varata rastitunteja. Moni
ideaa erittain tai melko hyvana pitanyt kuitenkin toivoi, etta tuntiporssin
rinnalla olisi silti edelleen myds perinteinen tapa eli etta tarvittaessa voisi
sopia tunneista opettajan kanssa henkilokohtaisesti. Lisaksi erittdin moni
mietti sitd, menisivatko tasoryhmat liian sekaisin, kun rastitunteja varattai-
siin miten sattuu, ja tietdisikd opettaja tarpeeksi hyvin, ketd tunnille on
kulloinkin tulossa. Toisaalta myos ehdotettiin, ettd tuntiporssista nakisi
esimerkiksi varikoodeilla eri ryhmien tasot, jolloin ei vahingossa varaisi
itselleen vadréntasoista tuntia. Ideaa melko tai erittdin huonona pitaneet
perustelivat mielipidettddn muun muassa silla, etta jarjestelma olisi toden-
nakadisesti monimutkainen kéyttéa ja toisaalta kaikilla ei ole mahdollisuut-
ta tai aikaa kayttaa Internetid vapaa-ajalla.
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Kuva 52  Pienryhmatunnit (hevosratsastajat)

Jopa 43 prosenttia kyselyyn vastanneista hevosratsastajista tai heidan
huoltajistaan vastasi olevansa kiinnostunut pienryhmatunneista ja olevansa
my0s valmis maksamaan niistd enemman kuin 8 henkilon tunneista. 23
prosenttia vastasi olevansa kiinnostunut, mutta ei olisi valmis maksamaan
enempéé. 18 prosenttia ei osannut sanoa ja 16 prosenttia ei ole kiinnostu-
neita pienryhmatunneista. 18-35-vuotiaat ja yli 35-vuotiaat hevosratsasta-
jat olivat selvasti kiinnostuneempia ja myds valmiimpia maksamaan pien-
ryhmatunneista enemmaén kuin 10-18-vuotiaiden ratsastajien huoltajat.
Toisin sanoen nuorempien ratsastajien vanhemmat, jotka vield myos to-
denndkdisesti maksavat lastensa harrastukset, eivét ole niin valmiita mak-
samaan harrastuksesta entistakin enemman kuin taas taysi-ikaiset ratsasta-
jat, joista suurin osa varmasti maksaa jo ratsastustuntinsa itse.

Koen, etta saan kokonaisuudessaan vastinetta
rahoilleni Hyvinkdan Ratsastuskeskuksen asiakkaana

En
3%

En osaa sanoa
5%

Kuva 53  Vastineen saaminen rahoilleen Hyvinkdan Ratsastuskeskuksen asiakkaana
(hevosratsastajat)

92 prosenttia Hyvinkaan Ratsastuskeskuksen tdhan kyselyyn vastanneista
hevospuolen asiakkaista koki kokonaisuudessaan saavansa vastinetta ra-
hoilleen yrityksen asiakkaana. 5 prosenttia ei osannut sanoa ja 3 prosenttia
ei kokenut kokonaisuudessaan saavansa vastinetta rahoilleen. Ne, jotka ei-
vat osanneet sanoa tai ne, jotka eivat kokeneet saavansa vastinetta rahoil-
leen perustelivat vastaustaan muun muassa sillg, ettd joskus tunneilla on
lilan eritasoisia ratsastajia. Lisaksi toivottiin tasapuolisuutta ratsastajien
huomiointiin, ja ettd hevoset vaihtuisivat ratsastajilla useammin. Muutama
my6s mainitsi harrastuksen melko kalliiksi, erityisesti silloin, jos ratsastus-
tunnin pitd& oikean opettajan sijaan esimerkiksi joku harjoittelija.
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5.9 Sana on vapaa

Sana on vapaa — osiossa tutkimukseen osallistuneet hevos- ja poniratsasta-
jat sekd poniratsastajien ja alle 18-vuotiaiden hevosratsastajien huoltajat
saivat antaa Hyvink&in Ratsastuskeskukselle risuja tai ruusuja aiheesta
kuin aiheesta. Ilahduttavan moni vastaaja innostuikin kertomaan mielipi-
teitddn — niin positiivisia kuin negatiivisia.

5.9.1 Hevosratsastajat

Hevosratsastajat tai heidan huoltajansa antoivat kiitosta erityisesti siitd, et-
td Hyvinké&an Ratsastuskeskuksen yhteishenki on hyva ja talli on séilytta-
nyt tasonsa vuodesta toiseen. Kehuttiin myds, ettd tallille on aina mukava
tulla ja kaikki hevoset on mukavia ja myds haastetta 10ytyy juuri niin pal-
jon kuin kaipaa. Ruusuja annettiin my6s hevosten vaihtuvuudesta tunneilla
ja siita, ettd kokonaisuudessaan yrityksen toiminta on erittdin toimivaa.
Ratsastuksenopettajista erityisté kiitosta saivat Sanna Jahnukainen ja Riitta
Holopainen. Erds vastaaja jopa kehui heitd opetuksen sieluiksi. Yleisesti
tallin kaikkien opettajien asennetta opetukseen kiiteltiin kannustavaksi ja
reiluksi ja myds opettajien ainainen hyvéntuulisuus sai Kiitosta. Liséksi
ratsastuksenopetusta Hyvinkaan Ratsastuskeskuksessa kehuttiin laaduk-
kaaksi ja ensiluokkaiseksi. Muutama Kiitteli myds siitd, ettd tunnille saa
yleensé aina sellaisen hevosen, jolla tykkaa ja uskaltaa menna. Tyytyvéisia
oltiin liséksi tallin isoihin ratsastusalueisiin ja yleiseen siisteyteen seké
mukavaan henkilokuntaan. Téarkeéna pidettiin myos sité, ettda Hyvinkaan
Ratsastuskeskuksessa opetushevoset ovat kaytdssa yleensé enintaan 2 tun-
tia paivéssa ja ettd niilld on kunnon kesdloma. Muutama myds mainitsi
ratsastuksen ja ratsastustunnin olevan henkireika ja viikon kohokohta, jos-
ta ei luopuisi mistédan hinnasta.

Kiitosten ja kehujen liséaksi moni kertoi myds omia kehitysideoitaan tallin
toiminnan suhteen. Yrityksen ulkoisten puitteiden suhteen parannuksia
kaivattiin erityisesti ulkovalaistukseen, syksyisin ja kevéisin kuraiseen
ympéristoon ja pihattoon. Moni kaipasi reilusti lisda valaistusta tallin ul-
koalueille pimeiden talvien ajaksi. Ponipihattoa moni puolestaan moitti
huonokuntoiseksi ja toivoi siihen parannusta. Hevosten varusteiden osalta
muutamat mainitsivat useiden hevosten satuloiden olevan huonokuntoisia
ja kaipaavan siis paivitysta. Lisdksi ehdotettiin mahdolliseen uuteen talliin
pesukarsinaa kuraisten varusteiden pesua varten. Uutta tallia moni tuntui-
kin odottavan innolla ja erds vastaaja esitti myds toiveen, ettei uusi talli
mahdollisesti toteutuessaan olisi liian hieno vaan mieluummin kodikas.

Vaikka muutamat antoivat kiitosta hevosten vaihtuvuudesta tunneilla, oli
monien mielipide kuitenkin péinvastainen. Niinp& moni toivoikin, ettd he-
voset vaihtuisivat ratsastustunneilla useammin, jotta kaikki padsisivat tai-
tojensa puitteissa kokeilemaan mahdollisimman montaa eri hevosta ratsas-
tuskauden aikana. Lis&ksi toivottiin, ettd opettaja voisi aina tunnin jalkeen
tai edes joka kolmas tunti antaa jokaiselle lyhyen palautteen tunnin kulus-
ta. Muutamat myos toivoivat, ettd hevosten hoitamiseen saisi tarvittaessa
enemman apua. Opetushevosten suhteen toivottiin muun muassa liséa
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suomenhevosia ja muutamaa helpompaa hevosta lisaa. Lisaksi muutama
toivoi lisda vaihtelua tunneille, erityisesti estetunteja.

Negatiivistakin palautetta annettiin, mutta melko vah&n. Muutamia ahdisti
tilanahtaus maneesissa talvikaudella, mutta toisaalta erés vastaaja mainitsi,
ettei haluaisi ratsastaa talvisin ulkona ollenkaan. Toinen puolestaan ei pi-
tanyt nykyisestd maastolenkistd ollenkaan ja eréstd harmitti, ettei hanen
ryhmésséan ole hypatty esteitd pitkadn aikaan. Kokonaisuudessaan nega-
tilvisen palautteen méara oli kuitenkin hyvin véhainen verrattuna positiivi-
sen ja kehitysideoita siséltdneen palautteen maaraan.

5.9.2 Poniratsastajat

Poniratsastajien kyselyssé Sana on vapaa — osioon vastasivat padasiassa
poniratsastajien huoltajat. Kiitosta he antoivat erityisesti mukaville ja tai-
taville opettajille, jotka tekevat tyotaan suurella sydamelld. Kaikki po-
niopettajat saivat myds henkilokohtaisesti kehuja. Erityiskehuja sai myds
poniratsastajien oma hevoskerho Kavion Kopse. Huoltajat kehuivat ker-
hon opettavan lapsille paljon hyvia hevostaitoja ja olevan muutenkin mu-
kava lisé tarkeddn harrastukseen. Kerhon kehuttiin myds muun muassa pa-
rantavan yhteishenked, kun kerhotunneilla ndkee muita poniratsastajia.
My®os yrityksen opetusponeja kehuttiin opettavaisiksi ja muutenkin hyvik-
si. My0s ponitunteja yleisesti kehuttiin monipuolisiksi ja turvallisiksi pon-
nahduslaudoiksi pienille ratsastajille.

My®os poniratsastajien huoltajat 10ysivat yrityksen toiminnasta kehityskoh-
teita. . Erityisesti toivottiin poniratsastajille tasotunteja, jolloin aloittelijat
ja véhan edistyneemmét ratsastajat saisivat ratsastaa omissa ryhmissaan.
Néin edistyneemmét poniratsastajat paasisivat kehittyméan nopeammin ja
toisaalta mietittiin, ettd ehk& tuntien suunnitteleminen olisi t&lloin hel-
pompaa myods poniopettajille. Erds vastaaja ehdotti myos, etta jokaiselle
poniratsastajalle kerattdisiin oma ratsastuskirja, johon voisi merkité kaikki
ratsastustunnit, -kurssit ja -Kilpailut seka talkoot ym. Lisaksi toivottiin
muun muassa taluttajia tallin puolesta, jos hyvissa ajoin ilmoittaa, ettei
pysty taluttamaan. Erds vastaaja myos toivoi, ettd lapsia ohjeistettaisiin
viela paremmin huoltamaan poneja ja niiden varusteita aivan kuin ne oli-
sivat omia, ettei esimerkiksi tavaroita jatettdisi lojumaan epaésiististi miten
sattuu. Lisaksi toimintaan kaivattiin lisdd vahan isompia poneja edis-
tyneemmille ratsastajille seké ponitunneille liséé leikkeja ponien kanssa.

Samoin kuin hevosratsastajien osalta, myds poniratsastajien huoltajilta
varsinaista negatiivista palautetta tuli hyvin vé&han. Oikeastaan ainoat
moitteen kohteet olivatkin ponipihaton pimeys ja ahtaus seka pihaton tur-
vallisuus. Erityisesti lasten turvallisuus ponipihatossa mietitytti, silla eraan
vastaajan mukaan joskus ponit saattavat uhitella toisilleen ja tekevét tal-
16in nopeita kadnnoksia, joita pieni lapsi ei vélttdmatta osaa ennakoida, ei-
k& aikuinen aina ehdi varoittamaan.
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSIDEAT

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta Hyvinkaan Ratsastuskeskuk-
sen asiakkaiden olevan kaiken kaikkiaan melko tyytyvaisia yrityksen toi-
mintaan ja palveluihin. Kehityskohteita tosin 16ytyy runsaasti, mutta paa-
osin kaikkien asiakkaiden palaute tallin toiminnasta oli kuitenkin joko po-
sitiivista tai kehittdvad, mutta hyvin harvoin negatiivista. Lisaksi oli ilo
huomata, kuinka hyvin suurin osa oli paneutunut kyselyn tayttdmiseen ja
varmasti vastannut kyselyyn ajatuksen kanssa ja hyvin totuudenmukaises-
ti. Kyselyyn paneutuminen nékyi erityisesti runsaana sanallisten vastaus-
ten maarand, josta saa aina enemman irti kuin monivalintavaihtoehdoista.
Toki kun kyseessé on vapaa-ajan harrastus, ja vielé rahallisesti melko ar-
vokas sellainen, on oletettavaakin, ettd ihmiset ovat kiinnostuneita vaikut-
tamaan ja kertomaan mielipiteitaan, jotta harrastukseen liittyvié palveluita
voitaisiin kehittaa vield paremmin heidén toiveitaan vastaaviksi.

6.1 Taustatiedot

Hevosratsastajien ikdjakaumasta kavi ilmi, etta suurin osa Hyvinkéan Rat-
sastuskeskuksen hevostuntien asiakkaista on nuoria, 10-18-vuotiaita. 1k&-
jakauma ei ole yllattava, silla tunnetusti ratsastus on erityisesti nuorten la-
ji. Oli kuitenkin ilahduttavaa huomata, kuinka paljon yritykselld on myos
aikuisikdan ehtineita asiakkaita. Vastaavasti yrityksen poniratsastajista
suurin osa on 9-10-vuotiaita. Koska tutkimuksen mukaan suurin osa poni-
ratsastajista oli harrastanut ratsastusta korkeintaan kolme vuotta, voidaan
paatelld, ettd keskimaarainen aloitusika ratsastusharrastukselle on n. 6-9
vuotta. Tutkimustulokset osoittivat, ettd vastaavasti yrityksen hevosratsas-
tajista yli puolet on harrastanut ratsastusta yli 6 vuotta. VVoidaankin todeta,
ettd aloittelevia hevosratsastajia yrityksen asiakkaana on melko vahén,
suurin osa yrityksen asiakkaista on jo kokeneita ratsastajia.

Harrastusvuosien lisaksi kysyttiin myos asiakkuusvuosia. Hevosratsastaji-
en osalta tutkimustulokset osoittivat, ettd Hyvinkaan Ratsastuskeskuksella
on paljon uskollisia kanta-asiakkaita, mutta toisaalta yritykseen nayttaisi
tulevan myds tasainen virta uusia asiakkaita vuosittain. Uskolliset kanta-
asiakkaat ovat yrityksen térkein asiakasryhmé, mutta aivan yhté tarkeaa on
saada tasaisin véliajoin uusia asiakkaita. Nain ollen voidaan todeta, ettd
sekd asiakkaiden pysyvyyden ettd uusien asiakkaiden saamisen osalta on
Hyvinkaan Ratsastuskeskuksessa asiat kunnossa.

Poniratsastajien asiakkuusvuosien osalta tulokset eivat ole suoraan verran-
nollisia hevosratsastajien tuloksiin. Nimittéin jos oletetaan, etta poniratsas-
tajat siirtyvat hevospuolelle noin 10 vuoden i&ssa, olisi ratsastusharrastus
tullut aloittaa jo alle 6-vuotiaana, jotta asiakkuusvuosia olisi ehtinyt kertyé
yli nelja. Sen sijaan oli mielenkiintoista huomata, ettd poniratsastajien har-
rastus- ja asiakkuusvuodet yhteensa olivat melko yhtenevdisia. Siitd voi-
daan paatelld, ettd suurin osa poniratsastajista on ollut Hyvink&in Ratsas-
tuskeskuksen asiakas harrastuksen aloittamisesta saakka.

Hevosratsastajilta kysyttiin my6s tarkemmin heidén asiakkuushistorias-
taan. Siit4, ettd lahes puolet asiakkaista on ensin ollut muun yrityksen asi-
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akkaita, voidaan paatelld, ettd he ovat todennékdisesti kokeneet Hyvink&an
Ratsastuskeskuksen paremmaksi kuin kilpailevan yrityksen, koska eivat
ole kokeneet tarvetta palata takaisin entisen yrityksen asiakkaiksi. Toisaal-
ta syitd voi olla monia muitakin, kuten esimerkiksi muutto eri paikkakun-
nalle tai kilpailevan yrityksen toiminnan loppuminen. Sen sijaan niillg,
jotka ovat aloittaneet harrastuksen Hyvink&an Ratsastuskeskuksessa, ei
ehka ole vertailukohtaa, mutta toisaalta he ovat ilmeisesti olleet niin tyy-
tyvaisia yrityksen palveluihin, etteivét ole kokeneet tarpeelliseksi vaihtaa
kilpailen yrityksen asiakkaiksi.

Hevosratsastajien asiakassuhteen aloitukseen eniten vaikuttaneiden asioi-
den perusteella voidaan todeta yrityksen vahvuuksien (suhteessa lahialu-
een kilpaileviin yrityksiin) olevan opetuksen laatu, sopiva sijainti ja hyvét
opetushevoset. Sen sijaan oli yllattavaa, ettd hintataso oli vaikuttavana te-
kijana niin pienelld osalla vastaajista. Se voi kertoa joko siitd, etta alueen
hintataso kilpailevien yritysten kesken on melko sama, jolloin hinnalla ei
ole merkitysta valintaan, tai sitten siitd, ettd esimerkiksi opetuksen laatu
yrityksessa koetaan niin tarkeéksi tekijaksi, ettei hinnalla ole niin suurta
painoarvoa. Tulevaisuudessa yrityksen kannattaa varmastikin panostaa
edelleen opetuksen laadukkuuteen ja hyviin opetushevosiin, ndiden kah-
den tekijan ollessa suurimpia syité harrastuspaikan valinnassa.

Poniratsastajien osalta se, etta sijainti oli tarkeé niin suurelle osalle vastaa-
jista, selittyy todennakdisesti silld, ettd kun kyseessé on kuitenkin pienen
lapsen harrastus, eivét aikuiset ole valmiita kuskaamaan lapsiaan kovin
kauas, esimerkiksi eri kaupunkiin. Poniratsastuksen osalta yrityksen ehdo-
ton vahvuus on selvasti se, ettd pienilla lapsilla on kéytossaén ainoastaan
heille sopivan kokoisia ratsuja. Todenndkdisesti nimenomaan lasten tur-
vallisuuden takia tdmé on suurimmalle osalle huoltajista tarkea asia. Li-
séksi on huomattavaa, ettd opetuksen laadulla on melko suuri merkitys jo
nuorimpienkin ratsastajien kohdalla. Oletettavasti laadukasta opetusta pi-
tavat tarkeédna erityisesti ne vanhemmat, jotka itsekin harrastavat/ovat har-
rastaneet ratsastusta. Nain ollen yrityksen luonnollisesti kannattaa jatkos-
sakin pitad hevos- ja ponitunnit erillising, jotta pienille lapsille on mahdol-
lisuus taata heille sopivan kokoiset ratsut. Lisaksi myds poniratsastajien
osalta opetuksen laatuun kannattaa kiinnittdd paljon huomiota. Laadukas
alkeisopetus kuin ei vélttamatta aina ole itsestaanselvyys kaikissa alan yri-
tyksissd, joten ndin ollen Hyvink&an Ratsastuskeskuksessa se kannattaa
ehdottomasti ottaa yhdeksi kilpailueduksi muihin lahialueen hevosyrityk-
siin n&hden.

6.2 Opetushevoset ja — ponit

Opetushevosten toivotuimpien ominaisuuksien osalta tutkimus ei tuottanut
yllatyksié. Reippaus, herkkyys, kiltteys ja rauhallisuus ovat todennakoises-
ti useimmiten sellaisia ominaisuuksia, joita myos ratsastuskouluyrittajét
toivovat opetushevosiltaan, joten ei ole ihme, ettd myos asiakkaat ovat
samoilla linjoilla. Toisaalta Hyvink&&n Ratsastuskeskuksen opetushevos-
ten joukossa kannattaa varmasti jatkossakin pitdd véhintddn muutama
haastavampi hevonen, silld& moni vastaaja kuitenkin kuvaili ihanneopetus-
hevosta my0ds temperamenttiseksi, haastavaksi ja persoonalliseksi. Tama

54



Hyvinkaan Ratsastuskeskuksen asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu

ei toki ole yllatys ottaen huomioon sen, ettd suurin osa yrityksen hevosrat-
sastajista on harrastanut ratsastusta jo useita vuosia, jolloin ratsastustaidot
jo usein riittavat myos vaativampien hevosten hallintaan.

NyKkyisten opetushevosten osalta tilanne nayttdisi olevan melko hyva.
Suosikkihevoset erottuvat muista selkeésti, mutta kuitenkin ihan jokaisella
opetushevosella nayttaisi olevan oma kannatusjoukkonsa. Tasoryhmien
valisistd eroista voidaan todeta, ettd osa hevosista miellyttdd selvasti
enemman aloittelevampia ratsastajia ja osa puolestaan kokeneempia rat-
sastajia. Lisdksi moni ratsastuskeskuksen hevonen tuntuisi olevan myos
sellainen, joka miellyttaa ratsastajia ik&an tai tasoon katsomatta. Myos sii-
t4, ettd yli puolet vastaajista ei maininnut ketd&n opetushevosta erityisen
epamiellyttavéksi voidaan péatelld, ettd Hyvinkadn Ratsastuskeskuksen
opetushevoset ovat kokonaisuutena kaikki miellyttavid ja mukavia ratsas-
taa ja tayttavat asiakkaiden toiveet opetushevosina.

Myaos ponien osalta muutama poni osoittautui selvasti suositummaksi kuin
muut, mutta samoin kuin hevosienkin osalta, myds poneista jokaisella on
omat kannattajansa. Siita, ettd kahdeksi suosituimmaksi poniksi osoittau-
tuivat Hamu ja Pikkis, jotka ovat opetusponeista kooltaan suurimmasta
paasta, voidaan paatelld, ettd mahdollisesti isommille opetusponeille voisi
olla tarvetta. Yrityksessa kannattaisikin ehk& miettid muutaman hieman
isomman opetusponin hankintaa seuraavan kerran, kun uusien ponien
hankkiminen on ajankohtaista.

6.3 Opetus

Hevosratsastajista suurin osa piti ratsastuksenopetusta Hyvink&an Ratsas-
tuskeskuksessa johdonmukaisena. Tulevaisuudessa tdmén osalta kannattaa
varmasti ratsastustuntien sisallén suunnittelussa pééapainona pitéa edelleen
se, ettd tuntien aihe jatkuu aina siitd, mihin edellisella tunnilla jaatiin, silla
tastd toimintamallista tunnuttiin erityisesti pitdvan. Eri opettajien opetus-
tyylit ovat luonnollisesti aina hieman erilaisia, ja se on toisaalta myos rik-
kaus. On kuitenkin ehka hyva sopia opettajien keskuudessa ainakin tietyt
perusperiaatteet, joista kaikki opetustydssadn pitdvat kiinni. Kuitenkin
esimerkiksi poniratsastajien huoltajista moni totesi erilaisten opetustyylien
olevan vain positiivinen asia ja antavan lapsille erilaista ajateltavaa.

Ponituntien osalta kannattaisi sen sijaan miettid, olisiko muutaman huolta-
jan toivoma kurssikohtainen suunnitelma ratsastustuntien kulusta mahdol-
linen. Tuntien kulkua tuskin tarvitsisi kovin yksityiskohtaisesti kuvailla,
mutta moni huoltaja olisi varmasti iloinen paperilla jaettavasta aikataulus-
ta, josta kavisi ilmi ainakin maastotunnit (s&é&n salliessa) ja joitain kurssi-
tuntien teemoja paapiirteittain.

Lahes puolet hevosratsastajista vastasi opetuksen vastaavan tdysin heidan
toiveitaan. Koska moni kyselyyn vastanneista haluaisi hypata esteitd use-
ammin, voisi miettid, olisiko resurssien (hevosten jaksaminen jne.) osalta
mahdollista monipuolistaa vakiotunteja muutamilla estetunneilla vuodessa
lisd4. Voisi myos olla paikallaan miettid esimerkiksi yhden taysin estetun-
nin lisdédmistd viikko-ohjelmaan, silla luonnollisesti vélttamatta kaikki sa-
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man ratsastustunnin vakio-oppilaat eivat halua hypétd esteitd. Toisaalta
kaikilla ei kuitenkaan vélttdmatta ole varaa tai aikaa ratsastaa vakituisesti
seka koulu- ettd estetunnilla, joten yhtena vaihtoehtona voisi kokeilla yh-
den sellaisen estetunnin ottamista viikko-ohjelmaan, jossa ei olisi vakio-
ratsastajia ollenkaan. Kyseiselle tunnille voisi talloin varata paikan esi-
merkiksi irtotuntina tai muutaman tunnin jaksoissa, jolloin niilla, jotka ha-
luaisivat hypata esteitd useammin, olisi siihen mahdollisuus ilman, etta
tarvitsisi koko kautta ratsastaa useampaa tuntia viikossa. Poniratsastajien
saman vaittdméan osalta oltiin opetukseen melko tyytyvdisia. Poniratsasta-
jien huoltajilta kiitosta saaneisiin asioihin — opetuksen henkilokohtaisuu-
teen ja siihen, ettd kaikki joutuvat ratsastamaan eri poneilla — kannattaa
jatkossakin Kkiinnittad huomiota.

Sana on vapaa — 0siossa moni toivoi, ettd hevosten vaihtuvuus tunneilla
olisi suurempi. Toisaalta toiset olivat taas sitd mieltd, ettd olisi mukavaa
ratsastaa aina useampi kerta samalla hevosella. Hevosten vaihtuvuus tai-
taakin olla melko paljolti mielipidekysymys, joten ehka olisi hyvé jossain
vaiheessa pitdd jonkinlaista gallupia opetustuntien aikana ja kysell& ryh-
mékohtaisesti, haluaisivatko ratsastajat enemman vaihtelua hevosvalikoi-
maan.

Kahdeksan ratsastajan ryhmista huolimatta moni kehui opettajan ehtivéan
opettamaan kaikkia ratsastajia tarpeeksi ja tasapuolisesti. Suuret ryhma-
koot ovat tunnetusti asia, joka nykypaivana puhuttaa monissa ratsastus-
kouluissa. Yrittajan ndkdkulmasta on luonnollisesti aina laskettava, kuinka
pienilla ryhmilla toiminta on vield kannattavaa. Kahdeksan henkilon ryh-
maét taitavat monissa alan yrityksissa olla vakio, joten vaikka moni vastaa-
ja toivoi pienempié ryhmakokoja, niita tuskin on ainakaan sama hintataso
séilyttaen mahdollista toteuttaa. Sen sijaan kannattaa jatkossakin kiinnittaa
huomiota kaikkien ratsastajien mahdollisimman tasapuoliseen huomioin-
tiin, jotta kaikki tuntisivat itsensa yhdenvertaisiksi.

Poniratsastajien osalta ryhmakoot eivat aiheuttaneet negatiivista palautet-
ta, joten ilmeisesti ponituntien osalta tdmé& asia on aivan kunnossa. Pie-
nimpien ratsastajien kohdalla kannattaa entisestdan kiinnittdd huomiota
yksinkertaisiin ohjeisiin ja tarvittaessa kadesta pitden nayttdmiseen. Lisak-
si voisi olla tarpeellista miettid, miten samoihin ratsastustehtaviin saisi
edistyneemmille ratsastajille enemmén haastetta.

Samoin kuin opetushevosista, hevosratsastajia pyydettiin kuvailemaan
myos ihanneopetustyyli. Kuten tutkimustuloksista ilmeni, toivottuja piir-
teitd tuntui olevan ladhes yhtd paljon kuin vastaajiakin. Tarkeinté oli kui-
tenkin, ettd suurin osa kyselyyn vastanneista hevosratsastajista koki nykyi-
sen ratsastuksenopettajansa opettavan hanta hanen toivomallaan tyylilla.
Tasté voidaan paatella, ettd ilmeisesti jokainen oppilas 16ytaa opettajastaan
ne toivomansa piirteet ja toisaalta yrityksen opettajat myos todennakoisesti
osaavat muuttaa opetustyyliddn sen mukaan, millaisista oppilaista on kyse.
Onhan aivan luonnollista, ettd pienid, aloittelevia ratsastajia ei voi opettaa
aivan samoin kuin esimerkiksi kokeneita aikuisratsastajia. Yleisesti kui-
tenkin tunnuttiin toivovan, etta opettaja on tarpeeksi ankara ja puuttuu rat-
sastajan virheisiin. Toisin sanoen voidaan todeta, ettd suurin osa ratsasta-
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jista todella toivoisi kehittyvénsa ratsastustunneilla, eivatka siis vain rat-
sasta ratsastamisen ilosta.

Suurin osa hevosratsastajista koki opettajien satunnaisen vaihtuvuuden
hyvané tai erittdin hyvana asiana. Siihen, kuka tunteja sijaistaa, kannattaa
kuitenkin jatkossa panostaa paljon, silla muutamilta vastaajilta tuli hieman
moitetta siitd, etteivét sijaiset ole aina olleet yht4 hyvin asiansa osaavia
kuin vakituiset opettajat. Toki esimerkiksi niissa tilanteissa, kun tarve si-
jaiseen ilmenee nopealla varoitusajalla, on varmasti vélilla vaikea saada si-
ta kaikista patevintd sijaista korvaamaan vakio-opettajaa. On kuitenkin
muistettava, ettéd ratsastus on rahallisesti arvokas harrastus ja luonnollisesti
kaikki harrastajat toivovat aina parhainta mahdollista vastinetta rahoilleen.

Se, ettd vain 19 prosenttia hevosratsastajista oli sitd mielta, ett4 ratsastus-
tuntien sisaltd on jo nyt tarpeeksi vaihtelevaa, kertoo todennékdisesti siitd,
ettd suurin osa kaipaisi lisad vaihtelua tunneille. Jo aiemmin mainittuja es-
tetunteja toivottiin kaikista eniten ja kuten edella ehdotettiinkin, naiden li-
sdamistd kannattaa resurssien osalta harkita. Kevaisin ja syksyisin voisi
varmasti myos lisatd hieman maastotunteja, silla talvella kylla ehtii sitten
taas Kkiertdd maneesia ympari. Moni haluaisi my0s ratsastaa useammin
poolokentélla tai talvella ulkokentalld, joten naidenkin lisaamistd tuntien
siséltod suunniteltaessa voisi miettid. Toisaalta saattaisi olla hyva idea ky-
selld myds hieman ryhmékohtaisesti, mita ratsastajat toivoisivat lisaa. Toki
voi myos olla, etta ryhmien sisalla on paljon vaihtelevuutta toiveiden suh-
teen. Talléin voisi ehkd jopa miettid, riittaisivatko resurssit kevaisin ja
syksyisin esimerkiksi muutaman ylima&rdisen maastoreissun jarjestami-
seen, jolloin kaikki halukkaat paasisivat maastoilemaan, kun kyseiset tun-
nit jarjestettaisiin vakiotuntien ulkopuolella.

Poniratsastajien mielesta hauskimpia asioita ponitunneilla ovat ravaami-
nen tai laukkaaminen seka maastossa kdyminen. Ravaamaan ja laukkaa-
maan poniratsastajat taitavatkin p&ésta joka tunnin aikana, mutta maasto-
reissujen maaran lisédminen ainakin hyvilla ilmoilla olisi todennakdisesti
ponilapsille mieluisaa.

Tavoitteiden asettamistunti kauden alussa herétti kaikista eniten ajatuksia
ja mielipiteita hevosratsastajien keskuudessa. Mielipiteet myos vaihtelivat
erittdin paljon laidasta toiseen. Tasmélleen kyselyssa esitetyssa muodossa
tavoitteiden asettamistuntia ei ehké ole jarkevaa jarjestaa, silla idea sai
kuitenkin niin paljon my0s negatiivista palautetta, ettd se varmasti myos
ké&ytantdon otettuna aiheuttaisi tyytymattomyyttd asiakkaiden keskuudes-
sa. Kuitenkin erittdin moni vastaajista koki tavoitteiden asettamisen erit-
tain hyvénd ideana, joten aivan taysin ideaa ei misséan tapauksessa kanna-
ta hylata.

Uskoisin, ettd toimivin ratkaisu olisi muutaman vastaajan ehdottama tapa.
Eli tavoitteiden asettamistunti jarjestettéisiin ratsastaen niin, ettd halutes-
saan jokainen voisi vuorotellen keskustella tavoitteista opettajan kanssa
muiden ratsastaessa silla vélin itsendisesti. Nain yhtak&an ratsastustuntia ei
tarvitsisi kayttaa vain keskusteluun ja toisaalta myos ne, jotka eivét halua
tavoitteita asettaa, eivat sitd joutuisi tekeméén vaan voisivat joko ratsastaa
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koko tunnin itsendisesti tai vaihtoehtoisesti toki myds perua tunnin ja rat-
sastaa sen réstituntina siséan jolloinkin muulloin. Koska moni toivoi mygds
kauden loppuun vastaava tuntia, jolloin katsottaisiin, miten tavoitteisiin on
paasty, voisi samanlaisen tunnin jérjestdd myos kevétkauden loppupuolel-
la.

Opettajille helpoin vaihtoehto nédiden tuntien toteutuksen suhteen voisi olla
esimerkiksi kansio, jossa olisi ratsastuspéiva- ja ryhmékohtaisesti jokaisen
ratsastajan tavoitteita kohden esimerkiksi A4-kokoinen paperi, johon rat-
sastajan nimeksi liséksi opettaja Kirjoittaisi esimerkiksi ranskalaisin vii-
voin kyseisen ratsastajan kanssa sopimansa tavoitteet. Vaikka oppilaita
onkin paljon, oppivat opettajat todennadkaisesti kuitenkin tuntemaan oppi-
laansa kauden aikana sen verran hyvin, ettd kauden lopussakaan kyseisen
tunnin pitdminen tuskin aiheuttaisi suuria alkuvalmisteluja — ainoastaan
kyseisen kansion esille ottamisen. Kaytanto olisi opettajille siis melko pie-
ni lisdvaiva, mutta tavoitteiden asettamisesta kiinnostuneille ratsastajille
varmasti suuri apu harrastuksessa kehittymiseen. Tavoitteiden asettamisen
lisdksi kannattaisi miettia opettajien kesken yhteiseksi k&ytannoksi sita, et-
td loppukayntien aikana jokainen ratsastaja saisi opettajalta aina pienen
palautteen tunnin kulusta, sill& sekin tuntui olevan monen toiveissa.

Ratsastustuntien pitdminen teoriatunteina kovien pakkasten aikaan jakoi
ehka vielakin enemman mielipiteitd kuin tavoitteidenasettamistunti. Ta-
mén idean osalta ehdottaisin, ettd sen kayttéonottoa harkittaisiin tarkkaan,
silla niin suuri osa vastaajista piti ideaa huonona. Toki onkin ihan totta, et-
t4 on ehka kohtuutonta pyytad samaa hintaa teoriatunnista kuin itse ratsas-
tustunnista ja toisaalta kovat pakkasethan ovat enimmakseen vain pukeu-
tumiskysymys — kuten moni vastaaja totesi. Tietysti opettajien nakokul-
masta kovista pakkasista aiheutuvat tuntien peruutukset ovat ikavia ja ai-
heuttavat aina lisatyota, mutta ainakaan tdmé idea ei tainnut tuoda ratkai-
sua ongelmaa.

Poniratsastajien huoltajilta haluttiin tietdd heidan mielipiteensa ponikurssi-
en yleiseen toimivuuteen. Suurimmaksi epakohdaksi mainittiin réstitunti-
jarjestelmad. Taman osalta Hyvinkdaan Ratsastuskeskuksessa voitaisiinkin
miettid, tuottaisiko réstituntien ratsastamiseen annetun ajan pidentdminen
liikaa vaivaa opettajille. llmeisesti poniratsastajat kuitenkin pysyvat melko
samoina kauden l&api, joten olisi varmasti kohtuullista, etta rastitunnit olisi
mahdollista ratsastaa myds esimerkiksi seuraavan kurssin aikana, jos sii-
hen ei sitd ennen ole ollut mahdollisuutta. Uskoisin, ettd tama liséisi poni-
ratsastajien huoltajien tyytyvaisyyttd huomattavasti. Myds ehdotettujen ta-
sokurssien toteuttamisen mahdollisuutta kannattaa miettid. Aluksi voisi
ohjelmistoon ottaa esimerkiksi yhden ainoastaan pidempéén ratsastaneille
tarkoitetun kurssin ja katsoa, kuinka tasoryhmat alkaisivat kéytannossé
toimia. Uskoisin, ettd myo6s tdma liséisi huoltajien tyytyvaisyytta yrityksen
toimintaan ja toisaalta todennédkoisesti vauhdittaisi myds poniratsastajien
kehittymista harrastuksessaan.
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6.4 Loma-aikojen kurssi- ja ponileiritarjonta

Loma-aikojen kursseille ja ponileireille osallistumisen suhteen poniratsas-
tajien keskuudessa osallistumisprosentti oli huomattavasti suurempi kuin
hevosratsastajien vastaava. Ero tosin johtunee osittain siitd, ett4 ponirat-
sastajien ratsastusjarjestelmé on muinakin vuoden aikoina kurssimuotois-
ta, jolloin kesékurssille osallistuminen tuntuu ehka luonnollisemmalta.

Madrallisesti kursseja ja ponileirejé tuntuisi olevan sek& hevos- ja etta po-
niratsastajien mielesté tarpeeksi. Hevosratsastajista muutamista tuntui sil-
ta, ettd kurssit tayttyvat aina erittdin nopeasti. Lahes kaikkien kyselyihin
vastanneiden mielesta kurssi- ja ponileiritarjonta on myds riittdvan moni-
puolista. Hevosratsastajilla voisi harkita esimerkiksi maasto-, maastoeste-
tai alkeisestekurssin mahdollisuutta. Namé saattaisivat ehka osaltaan tyy-
dyttdd myos niiden ratsastajien tarpeita, jotka toivoisivat vakiotunneille li-
s&d maastossa kaymista tai estetunteja. Liséksi esimerkiksi yhtend kehitys-
ideana ehdotettu ratsastustuntien videointi saattaisi olla mukava uudistus
loma-aikojen kurssivalikoimaan. Toki talloin taytyisi jokaisen kurssin
osalta varata myos erikseen tuntien kuvaaja ja aikaa videoiden katsomi-
seen yhdessa kurssilaisten kanssa, jotta jarjestelysta olisi oikeasti hyotya.
Myos esimerkiksi yhden tehokoulukurssin jérjestamistd, jossa ratsastus-
tunnit olisivat kestoltaan 90 minuuttia, voisi kokeilla. Ponikurssien ja —
leirien osalta voisi ohjelmistoon kokeilla ottaa jo aiemmin ehdotetut taso-
kurssit seka esimerkiksi yhden poniestekurssin.

6.5 Tallitilat

Toivotuimmat parannukset yrityksen yleisiin tiloihin olivat kahvion raken-
taminen, paremmat sailytysmahdollisuudet ja pukutila/suihku. Siitd huo-
limatta, ettd kahvion suosio tuntuisi olevan suuri, kannattaa sen perusta-
mista varmasti harkita tarkkaan, sill4 se on kuitenkin todennékdisesti iso
investointi ja vaatisi luonnollisesti aina myds yhden myyjan auki ollees-
saan. Uskoisinkin, ettd ratsastuskoulun kaltaisessa yrityksessd muutaman
hevosratsastajan ehdottama juoma-automaatti voisi olla parempi ratkaisu.
Toki syotavad, ainakaan leipid, hedelmid tms., on vaikea automaattien
kautta myydd, mutta uskon, ettd moni olisi tyytyvéinen jo siihenkin, etta
ratsastustunnin jalkeen voisi ostaa vuodenajasta riippuen joko virkistavaa
kylmaa juomaa tai lammittdvaa kuumaa juomaa.

Lisaksi uskon, ettd moni toivoi kahviota jo ihan senkin takia, ettd asiak-
kaille olisi lammin ja viihtyisé tila, jossa viettdd aikaa ja tutustua toisiinsa.
Nain ollen juoma-automaatin liséksi voisikin miettid jonkin ldmpimén
oleskelutilan rakentamista, jossa asiakkaat voisivat viettdd halutessaan ai-
kaa ennen ja jalkeen ratsastustuntien. Paremmat séilytysmahdollisuudet -
kuten lukolliset kaapit - olisi varmasti helppo yhdistdd tdhan samaiseen
oleskelutilaan ja toisaalta tdma4 tila voisi talloin toimia myos ratsastajien
yhteisend pukutilana. Muista vastaajien toivomista parannuksista varmasti
ainakin parempi WC ja suuremmat tilat hevosten ja ponien varusteille olisi
hyva ottaa huomioon yrityksen tiloja uusiessa/kunnostaessa. Naiden lisak-
si valaistuksen lisddminen talvea ajatellen erityisesti tallin ulkotiloihin li-
séisi varmasti asiakkaiden viihtyvyytta ja myos turvallisuutta. Ponipihaton
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kunnostus puolestaan saisi ainakin poniratsastajat ja heidan huoltajansa
viihtymaan ponien parissa paremmin. Talvikautta ajatellen myos jonkin-
lainen katsomotilan uudistus maneesiin voisi olla hyva parannus - ainakin
ratsastustunteja olisi talloin mukavampi seurata.

6.6 Hevostaito-opetus

Koska 44 prosenttia hevosratsastajista oli sitd mieltg, ettd teoriakurssit jo-
ko ehdottomasti kiinnostaisivat tai saattaisivat kiinnostaa heitd, kannattaisi
niiden jarjestamista harkita. Aluksi voisi kokeeksi jarjestdd esimerkiksi pa-
ri eritasoista hevostaitomerkki-kurssia seka yhden "oman hevosen hankin-
ta ja yllapito" - kurssin, silla tutkimustulosten perusteella erityisesti néille
kursseille olisi kysyntdd ja kiinnostusta. Myéhemmin, jos teoriakurssit
osoittautuisivat myods kaytanndssé suosituiksi, voisi kurssivalikoimaan li-
satd kokeeksi myos esimerkiksi Hevosen kayttaytyminen tai Hevosen 1aa-
kinté ja terveys-kurssin. Toki kursseja ei todennakdisesti ole kannattavaa
pitdd kovin montaa vuodessa, mutta esimerkiksi muutaman vastaajan eh-
dottama keséaika voisi olla teoriakursseille otollista aikaa, silla tokihan
esimerkiksi hevosen kasittelyyn liittyvia asioita on mukavampia harjoitella
niin teoriassa kuin kaytanndssakin mieluummin lampimélla saalla. Toi-
saalta kesdlla monilla saattaa olla enemmén lomareissuja ym. menoja, jot-
ka saattaisivat rajoittaa kursseille osallistumista, joten miksei kurssien jar-
jestamista voisi harkita myos kevéaalle tai syksylle. Suurimman osan mie-
lestd sopiva hinta teoriakurssille olisi enintdéin 10€/tunti, joten jos vain
mahdollista, kannattaisi se ehké pitaa teoriakurssien hinnan laskentapohja-
na (talloin esimerkiksi viiden harjoituskerran kurssin hinta olisi 50€/hl0).
Toki hinnoittelu riippuu paljon myés siitd, kuinka monta henkil6a yhdelle
kurssille otettaisiin.

6.7 Kausikorttijarjestelma

Kausikorttijarjestelmdssa ja sen toimivuudessa ei tutkimuksessa ilmennyt
suuria puutteita tai kehityskohteita. Moni toivoi pidempéaa paivystysaikaa,
mutta kdytannossa se voi olla vaikea toteuttaa esimerkiksi ajanpuutteen
vuoksi. Sahkopostin lisdédmista yhdeksi vaihtoehdoksi esimerkiksi tuntia
peruttaessa kannattaisi kuitenkin harkita. Liséksi asiakaspalvelun laadun
parantamiseksi voisi kaytdnnoksi ottaa, ettd kaikkiin asiakkaiden sahko-
posteihin ja tekstiviesteihin (esimerkiksi tuntiperuutukset) vastattaisiin ai-
nakin sen verran, etti asiakas saa varmistuksen viestinsa perillemenosta.
Asiakastietolomaketta eivat aivan kaikki muistaneet koskaan néhneensg,
joten sen olemassaoloa kannattaisi ehka jotenkin tuoda paremmin esille.

Eniten negatiivista palautettaan annettiin rastituntijarjestelmén osalta sille,
ettd sairauspoissaolojen takia viime tinkaan peruttuja tunteja ei saa ratsas-
tettua my6hemmin uudestaan. Toki asiakkaan nédkdkulmasta olisi kohtuul-
lista, ettd kaikki sairauden takia ratsastamatta jadneet tunnit saisi korvattua
myodhemmin, vaikka ilmoitus poissaolosta tulisi maaréajan jalkeen. Rat-
sastuksenopettajille hankalaksi asian tekee kuitenkin se, ettd mikéli tuntien
korvaaminen sallittaisiin, sanoisivat todennakdisesti kaikki viime tinkaan
tuntinsa peruneet syyksi sairauden, vaikka he eivét vain esimerkiksi olisi
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muistaneet peruuttaa tuntiaan ajoissa. Erés vastaaja ehdotti, etta laakarin-
todistusta vastaan saisi ratsastaa &killisen sairastumisen takia perutut tun-
nit, mutta olisiko laakarintodistusten vahtiminen jo liian hankalaa seka
asiakkaalle, ettd opettajalle? Toinen asia, jota réstituntisysteemin suhteen
kannattaisi miettid, olisi yhden ainoastaan réstijoille tarkoitetun tunnin li-
s&aminen viikko-ohjelmaan. Ratsastamatta jadneiden tuntien korvaaminen
Vvoisi néin ainakin osittain helpottua. Toisaalta vaarana saattaisi olla se, et-
ta kyseisella tunnilla olisi aina liian eritasoisia ratsastajia, jolloin tunnin si-
séllén suunnitteleminen saattaisi kayda opettajalle melko haastavaksi.

Maksujérjestelméaan oltiin myds melko tyytyvaisia ja suuria kehityskohtei-
ta ei 16ytynyt. Muutamien toivoma kéytanto, ettd opettajat muistuttaisivat
aina lahestyvista erdpaivista, olisi varmasti helppo ottaa kaytantoon ja ndin
maksujérjestelménkin toimivuus lisdéntyisi varmasti entisestdan, kun to-
dennékdisemmin kaikki muistaisivat maksaa maksut ajallaan.

Internetissd toimivaa tuntiporssid piti suurin osa joko erittdin tai melko
hyvand ideana. Suurin osa kuitenkin tuntui toivovan, ettd jos ehdotettu
systeemi otettaisiin kaytantdon, toimisi rinnalla myods entisenlainen péi-
vystyskaytantd. Ndiden kahden yhdistaminen saattaisi olla melko haasta-
vaa, joten ehké on syyta vield tarkkaan harkita, olisiko Internetissé toimiva
tuntien peruutus- ja varausjarjestelma kokonaisuudessaan toimiva ratkaisu.
On kuitenkin otettava huomioon myds ne asiakkaat, joille Internetin kayt-
taminen ei ole mahdollista, joten siksi normaalia puhelinpdivystysta tuskin
Voisi jattdd kokonaan pois kéytostd. Jotta sahkoinen jarjestelmé ei aiheut-
taisi liikaa tasoeroja ratsastusryhmissé, olisi jarjestelméan sisallettdvd muu-
taman vastaajan ehdottamat vérikoodit tai muut vastaavat, joilla selvidisi
eri tuntien taso.

Lahes puolet hevosratsastajista tai heidan huoltajistaan olisi kiinnostunut
ja valmiita maksamaan enemman pienryhmatunneista. Kyseessa on pro-
sentuaalisesti jo niin suuri maar, ettd pienryhmatuntien lisddmista tuntiva-
likoimaan kannattaisi todella harkita. Alkuun voisi olla kannattavaa ottaa
esimerkiksi muutama pienryhmatunti viikossa ohjelmistoon joko normaa-
listi koko kaudeksi varattavina tunteina tai sitten niin, ettd pienryhmaétun-
neille voisi erikseen ostaa esimerkiksi viiden tai kymmenen kerran “kor-
tin”. Niin todenndkoisesti hinnaltaan kohtuullisen arvokkaassa pienryh-
massé ei valttamatta tarvitsisi heti ratsastaa koko kautta, vaan voisi ensin
kokeilla lynyemman jakson ajan, miltd pienemmassa ryhmassa ratsastami-
nen tuntuu. Lis&ksi varmasti vield useampi olisi tallgin halukas kokeile-
maan pienryhmaératsastusta ja tdmén jalkeenhédn voisi sitten esimerkiksi
seuraavaa kautta ajatellen tehda tarkempaa kyselya sen suhteen, ketka rat-
sastajista olisivat halukkaita ratsastamaan pienryhmissé vakituisesti.
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Liite 3
SANA ON VAPAA — OSION KAIKKI VASTAUKSET

- Naité toivon lisaa: sennukisoja, jalkijoulut ym. yhteistilaisuudet, Riitan luentoja.
Ponit jakamassa hallia, kiva juttu muuten, mutta on ahdasta.

- Talvella maneesissa tilanahtaus ahdistaa!

- Ratsastuskoulu on vaatimattomista ulkoisista puitteistaan huolimatta toimiva,
hengeltaén hyva ja taso sailyy vuodesta toiseen. Siisteys toivottavasti hoituu
helpommin, kun piha-alue saadaan kuntoon. Jos uutta tallia suunnittelette, alkaa
tehkd liian hienoa, vaan kodikas. Pysékointialueen sisdénajo, kurainen ymparisto
ja valaistuksen heikkous ulkona ja sisalla ponipihatossa ja ulkotallissa ovat epa-
kohtia, joihin pitd4 saada parannusta jo turvallisuuden takial

- Kiitokset hyvista hetkista! Tallille on aina ilo tulla, kun on niin hyva ilmapiiri, ei
kateellisia hoitajia pyériméassa jaloissa. Hevoset ovat kaikki mukavia ja haastetta
I6ytyy niin paljon kuin kaipaa.

- Ruusuja siita, ettd ei tarvitse ratsastaa aina samalla hevosella. Vaihtelu on hyo-
dyksi, koska silloin ei tylsisty ja kehittyy, kun taytyy pystya ratsastamaan monen
tasoisilla / monenlaisilla hevosilla.

- Kokonaisuutena toimiva systeemi. Talven pitkiin pimeisiin aikoihin maneesissa
voisi keksié tunteihin vahan vaihtelua, piristdisi ainaista ympyran kiertoa.

- Tallilla on ollut kiva kayda. Tallilla on hyvé henki, kaikki auttavat toisiaan tar-
vittaessa. Hevonen, jolla ratsastaa, voisi vaihtua useammin, etté paasisi kokeile-
maan jokaista edes kerran kaudessa!

- Sanna ja Riitta ovat opetuksen “’sielut” eli loistavat tyypit. Kiitokset heille.

- Joskus harmittaa turha odotusaika tallilla, kun oma heppa onkin edellisella tun-
nilla jo valmiina. Olisi Kiva, kun sen tietdisi etukateen. Vaikea tietty kdytannossa
toteuttaa.

- Jahnu on paras!

- Miten tytér paasisi harjoittamaan enemman esteratsastusta?

- Sanna on hyva ja motivoitunut ope vuodesta toiseen. Kiitos!

- Jahnu on paras ridaope!

- Pimedn aikaan talvella tallialue on todella pimed, lisévalaistus olisi tarpeen tur-
vallisuuden takia.

- Olen ylped tallin isoista ratsastusalueista.
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- Opetus on laadukasta. Hintataso on kohtuullinen. Asenne opettamiseen on oikea:
kannustava ja reilu. Olen saanut hyvéa opetusta, siita kiitos.

- Olisi kiva, jos olisi vakiohevonen vaikka kuukauden ajan ja sitten vaihtuisi.
Myos ratsastusmerkkeja haluaisin suorittaa.

- Minusta olisi mielenkiintoista kokeilla kauden aikana mahdollisimman monia
tallin hevosia, tietysti kykyjeni mukaan. Tané (talvi)kautena olen ratsastanut
vain kolmella hevosella. Tietysti on hyvé ratsastaa aina muutama kerta samalla
hevosella, jotta siihen ehtii tottua, mutta hevosten Kierrattdminen olisi mielestani
hyva asia.

- Kiitos hyvisté ratsastustunneista. Tunnelma ja ilmapiiri tallilla ovat hyvét.
- Kiitos kivasta kaudestal
- Tallin / opettajien toiminta erittdin asiallista ja rentoa.

- Hyvin hoidettu tunnit, aina on odotettu, etta paésee ratsastamaan. Siisti talli, hy-
vat tunnit ja hyvéat opetushevoset.

- Uusi talli ja maneesi olisivat tosi huippu juttu! Hevoset ovat tosi mukavia “am-
mattilaisia”, toivoisin tulevaisuudessa lisdd suomenhevosia. En luopuisi ratsas-
tamisesta mistaén hinnasta, silla se on henkireiké ja ehdoton rentoutumiskeino.
Jahnu ja Riitta ovat sopivan vaativia, mutta kannustavia.

- Olen ponilapsena ja hevoslaisena aina viihtynyt koululla. Opetus on ollut laadu-
kasta, henkilékunta mukavaa, mahdollisuus kisoihin ja toimintaan ja opetushe-
voset ovat hyvia!

- Opetus on ensiluokkaista ja hevoset enimmakseen kivoja. Tosin olen ratsastanut
vasta puolella tuntihevosista. Talvella ulkona ratsastaminen voitaisiin jattaa va-
liin, koska maneesikin on tai sitten kentté pitéisi olla ainakin aurattu. Ehdoton
plussa on, etteivat hevoset mene kuin max. 2 tuntia paivéassa. Se on hyvin tarkea
kriteeri minulle tallin valinnassa ja myos se, ettéa niilla on yksi vapaapdiva vii-
kossa ja kesdloma.

- Tunnin lopussa opettaja voisi kysya oppilaan mielipidetta tunnin sujumisesta ja
ratsusta; silla hetkell& tulisi varmaan palautetta suoraan sydamesta.

- Kiitos!

- Opetus on hyvaa. Valill4 olen ollut pettynyt hevosvalintaan. Toivoisin enemman
lagjuutta siihen skaalaan, milla hevosilla menen. Tai ehka jos opettaja perusteli-
si, miksi mind menen useimmiten juuri kyseisilla hevosilla, varmaankin sita
ymmartaisi valinnan paremmin. Uskon kylla valintaan olevan hyvét perusteet,
mutta valilla on pettynyt olo, ihmisia kun ollaan.

- Kiitos siit4, ettd tunneille saa yleensa sen hevosen, jonka haluaa ja jolla uskaltaa
mennd, ettei esim. sdikkyjd hevosia anneta “pelkdaville”. Ja siitd, ettd vaikka it-
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selld meinaa vélilld "usko loppua”, niin jaksatte lohduttaa ja kannustaa eteen-
pain!

- Tallialueen valaistus olisi saatava kuntoon. My®ds talli ja erityisesti pihatto ovat
huonokuntoisia, mik& on vahan imagokysymyskin. Mutta ei ne seinét vaan toi-
minta — Kiitos!

- Kiitén hyvasta opetuksesta! Opin joka tunnilla aina jotain uutta ja olen hyvin kii-
tollinen siitd Jahnulle, Irmalle, Nooralle, Tiinalle ja linalle! Mielestéani Hyvin-
kaan Ratsastuskeskus ei ansaitse yhtaan risuja, paras talli ikina!

- Tyytyvdisia ollaan ja opetus on ollut hyvéa. Toiveet ja vaihtelevuus on otettu
hyvin huomioon.

- Hevoset voisivat vaihdella tunneilla enemman, jolloin tunteihin tulisi lisda haas-
tavuutta. Opettaja voisi antaa lyhyen palautteen oppilaille, esim. joka 3. tunnin
jalkeen, jolloin voisi kiinnittdd paremmin huomiota kehityskohteisiin.

- lhanaa on ollut tunneilla! Mukava ope ja hevoset ja tietysti mukava ryhma.

- Tallilla on hyva henki. Helpompia hevosia voisi olla 1-2 lisaa, jotta saisi vaihte-
lua. Opetuksen laatu on ykkosasia, joka saa minut tulemaan tunneille.

- Ratsastus on ihanaa ja ratsastustunti viikon kohokohta. Tunnin jalkeen olo on
aina tosi hyva; ratsastaessa kaikki huolet ja murheet haviavat. Kiitos ihanille ja
osaaville hevosille ja opeille! Ja K-18 ryhmélle, joka on paras!

- Olisi hyva, jos nuoret saisivat hoitaa hevosia enemman.
- Kiitos kaikesta!

- Koko vuoden maksutaulukko on loistava. Lapset odottavat jokaista tuntia kuin
kuuta nousevaa ja tulevat kotiin AINA hyvélla tuulella ja tyytyvaisina. Eikos se
nyt vain ole se tarkein juttu — itsevarmuus ja hyva mieli. Kiitos!

- Tama asiakastyytyvéisyyskysely on teille plussaa. Mainiota, ettd taméa kiinnos-
taa!

- Asiakastyytyvéisyyskysely oli ok ja henkilokuntanne vaikuttaa osaavalta ja ys-
tavélliselta.

- Thmettelen, kun kysyin: ”Saanko Mikon ensi kerralla?” ”Etkd mennyt silld juuri
viimeksi? T&alla vaihdellaan heppoja, etté ei menisi samalla kahta kertaa perak-
kédin”, minulle vastattiin. Vastasin, ettd “Miksi sitten menen aina Napolilla ja
Antonilla kaksi kertaa perdkkdin?”. Han, keneltd kysyin, oli hiljaa. Ja miksi saan
aina Antonin esteille? Ja menen kauhean usein Antonilla ja Napolilla, se on ra-
sittavaa!

- Opetus on hyvaa. Itse aloin ratsastamaan vasta nyt aikuisena ja kiitos kérsivalli-
syydestd. Apua saa aina esim. hevosen kuntoon laittamiseen. Lapsikin ratsastaa
ja ehka opettajien pitdisi kannustaa ja kehua lapsiratsastajia hiukan enemman.
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- Nailtd murrosikaisilta kylla kuulee, jos esim. hevonen ei ole lemppari, jolla pi-
taisi mennd, mutta hyvin opettajat olette jaksaneet opettaa.

- Hyvinkaan ratsastuskeskuksessa on parhaat opettajat, parhaat tunnit, parhaat he-
voset ja parhaat tilat! Olisi kylla Kiva, jos nimed lyhennettéisiin vaikka Hyyppa-
réan heppatalliksi.

- Poolokentéan tuntikin on parempi kuin maastolenkki. Osa satuloista on aikansa
elaneita.

- Jotkut satulat ovat huonokuntoisia: pitéisi hankkia uusia tilalle. Kohdassa 19 eh-
dotettiin tallikahviota. Mielestani parempi vaihtoehto saattaisi olla kahvi-
kaakao-automaatti ja limukone. Nain kenenkaén ei tarvitsisi olla myymaéssa,
mutta silti juotavaa olisi tarjolla. Talvisin lammittavaa kaakaota ja kesalla virkis-
tavaa limua. Toisella tallilla hyvéaksi ja kannattavaksi koettu ratkaisu.

- Kiitos opettajille ammattitaitoisesta opetuksestal
- Kiitos kivoista tunneista ja hyvastéd opetuksesta. Taputukset myds hevosille!

- Tuntien rakenteen vaihtelu on tarkedd myos ratsastajille. Esteryhmassé olisi mie-
lenkiintoista menn& enemman maastoesteitd. Toiminta on perusteltua ja eri na-
kdkohdat huomioivaa. Selkeaa suojien pesupaikkaa syksyn mutakelejé ajatellen
ei ole, voisiko pesukarsina toimia uudessa tallissa? Kiitos hyvasta opetuksesta!

- Ryhmésséni ei ole hypétty esteitd kohta vuoteen, se hieman harmittaa.

- Opetus on ollut selkedd ja sopivalla tavalla palautetta antavaa. Hoidettavat ratsut
ovat kovin suuria, eiké tallissa juurikaan 16ydy auttajaa tarvittaessa. Ratsastaessa
hevosen koko ei haittaa.

- Hienoa, etté opettajanne jaksavat olla kannustavia ja hyvélla tuulella sdéolosuh-
teista, oppilaiden huonoista hetkista ja muista vastoinkdymisista valittamatta —
tain ainakin kaikin keinoin peittavat muunlaiset ajatukset. Arvostan sita!

- Palautettahan ei koskaan saa liikaa..

- Mukavaa, ettd Sanna on ottanut ohjat kasiinsa. Sanna on jampti ja ottaa oppilaan
taidot huomioon, pitéa sopivaa kuria ja tarttuu heti epakohtiin.

- Opettaja osaa ottaa huomioon ratsastajat yksil6ina ja vaatii kunkin tason mukaan
asioita. Oma ryhmaéni on ainakin sopiva minulle.

- Lapsi toivoisin joskus enemman apua hevosen satuloinnissa. Ohjausten hevosten
litkkumisjarjestyksesta hyvéaa ja tarpeellista. VVoisiko kauden pééatteeksi saada
jonkinlaisen suullisen tai kirjallisen arvion edistymisesté: hyvisté seka kehitty-
misté vaativista puolista? Tai kauden puolivalissa?

- Kiitos, on ollut mukavaa kdyda 2 kertaa viikossa tallilla, auttaa ajattelemaan
muuta ja todella mukavien ihmisten parissa.

- Uutta tallia odotellessa.
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- lhanat hevoset, enemmaén yksilOllist4 opetusta, kivat opettajat, enemmaén vaihte-
lua, hyvit tilat.

- Syksylla ja talvella pihatto on aika pimed ja ahdas laittaa poneja kuntoon. Ruu-
suja kaikille opettajille: ovat hyvin taitavia ja mukavia.

- Heppakerhosta erityiskiitos! Lapseni on oppinut siell& paljon lisdé heppataitoja
ja kerho on ollut mukava bonus harrastukseen. Siella nakee muilla tunneilla ole-
via lapsia ja se liséa yhteishenkea.

- Aloittelijat olisi hyvé saada yhdelle tunnille, illalle, jotta jo paremmat paasisivat
kehittymé&an ja heilla ei tulisi aika pitkaksi. Rahalle saataisiin ndin vastinetta.
Toisaalta Hykka hoitaa tamankin homman hyvin. Kiitos hanelle!

- Lapsi: Mun mielesté Seija on hyvé opettaja, ihan paras! Mikaan ei ole tyls&a.

- Huoltaja: Kéynyt korvaamassa Hykén tunneilla. Aina en ole ihan varma opetuk-
sen laadusta ja turvallisuudesta. Seija on todella ammattilainen.

- Heppakerho on kiva

- linalle erityiskiitos, on oikeasti paras opettaja. lina neuvoo meita hyvin, etta osa-
taan tehdd ohjeiden mukaan.

- Ponityttdjen opettaminen alusta asti on hyva juttu. Opetusponit opettavat ole-
muksellaan hyvin lapsia.

- Hyvét ponit ja opet. Ullan estetunnit on kivoja. Seijan tunneilla ponit liikkuvat
tosi hyvin ja turvallisesti.

- Tykkéan erityisesti Hamusta ja Seija on ihan paras.

- Jokaiselle ratsastajalle oma “ratsastuskirja”, johon merkittdisiin mm. ratsastetut
kurssit/tunnit, kilpailut, talkootyot/leiri yms. Mukavaa on ollut. Kiitos!

- Mind tykkaan ratsastamisesta ja kaikista pienemmista poneista. Tallin puolesta
valilla taluttajia, jos etukateen ilmoittaa, ettei pysty taluttamaan.

- Ponit ja hevoset ovat ihania. Kaikkia ratsastajia pitdisi kehottaa harjaamaan ja
huoltamaan ponia ja sen varusteita kuin ne olisivat omia. Tavaroita ei pidd jattaa
vain “epdsiististi” paikoilleen.

- Kavio-Kopse ponikerho on ilahduttava lisa toiminnassa. Kiitos Hykka! Poni-
kurssilaisten esteratsastuskisat on iso juttu tyttarelle.

- Valilla mietityttd4 lasten turvallisuus ponipihatossa poneja hoidettaessa / kun-
toon laitettaessa. Joskus ponit ovat uhitelleet toisilleen, jolloin tekevat nopeita
k&annoksia, joita lapset eivat osaa ennakoida. Vaikka ponit ovat kiinni, voivat
uhitella toisiaan k&dantdmalla takapuolen toista kohti. Aina ei meinaa aikuinen
ehti& varoittamaan lasta.
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Tenavatunnit toimivat hienosti "ponnahduslautana” ponikursseille ja pikkurat-
sastaja nauttii niiden leikkisyydesta kovasti. Poniopet tekevat toita suurella sy-
damella. Kiitos heille kaikille. On varmasti hyvin haastavaa suunnitella tunteja,
kun ryhmissé on hyvin eritasoisia/-ikaisia ratsastajia. Toisinaan olen miettinyt,
olisivatko jonkinlaiset tasoryhmat paikallaan? Tassa systeemissd homma toimii
silloin parhaiten, kun ratsastajat pysyvat suht. samoina kurssista toiseen.

Humppa on paras! Poniratsastajien kasvattaminen ymmartamaan harrastuksen
monipuolisuutta ja tutut ponit “herkkuineen” ja oikkuineen on loistava kokonai-
suus. Isompia poneja ja edistyneempien omaa toimintaa kaivattaisiin.

Lisad leikkeja ponien kanssa. Ponitunnit ovat monipuolisia ja turvallisia — kiitos
poneille ja opeille!



