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TIVISTELMA

Tamai opinndytetyo kisittelee asiakastyytyviisyyttd. Teoriaosiossa on késitelty a-
siakaspalvelua, palvelun laatua ja palveluodotuksia seké asiakastyytyviisyyttd ja
sen selvittdmistd. Tutkimuksessa selvitetddn mitd asiakaspalvelu on, mitéd on pal-
velun laatu ja miti tarkoittavat palveluodotukset sekd totuuden hetki. Lisdksi tut-
kimuksessa selvitetddn miti tarkoittaa asiakastyytyviisyys, miksi asiakastyytyvéi-
syys on tirkedi ja miten asiakastyytyviisyys selvitetdin sekd miten asiakaspalau-
tetta voidaan kiyttdd hyviksi palveluiden kehittdmisessa.

Opinnédytetyon empiirinen osuus koostuu asiakaspalaute kyselyni toteutetusta
asiakastyytyvdaisyyskyselystd ratsastuskeskukselle. Tutkimuksen kohde-ryhména
olivat kaikki yrityksen palveluita kayttivit asiakkaat. Tutkimuksessa tutkittiin
tyytyvdisyyttd yrityksen ratsastustuntien opetukseen, asiakaspalveluun, tiloihin ja
hintaan, seké yksityistallin palveluihin, valmennuksiin, tiloihin, siisteyteen ja
hintaan.

Tutkimuksen mukaan asiakkaat olivat pddosin erittdin tyytyviisii tai tyytyviisid
yrityksen tarjoamiin palveluihin ja tiloihin. Eniten tyytyméttomyyttd aiheuttivat
ratsastustuntien hinnat. Vaikka ratsastusta pidetddnkin yleisesti kalliina harras-
tuksena ja yrityksen palveluita laadukkaina, niin hinta ylitti joidenkin vastaajien
sietokyvyn.
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ABSTRACT

This thesis is about customer satisfaction. The theory part discusses customer
service, quality of service, service expectations, customer satisfaction and how
they can be studied. The thesis defines what customer service is, what quality of
service is, and what service expectations and the moment of truth mean.
Furthermore, the study defines what customer satisfaction means, why customer
satisfaction is important, how customer satisfaction is studied and how customer
feedback has been utilised in the development of services.

The thesis carries out a survey which consists of a customer satisfaction
questionnaire contucted for a riding school. The survey was carried out by a
customer feedback form. The target group of the survey consisted of customers
who use the services of the riding school. The survey examined satisfaction with
the teaching of riding lessons, customer service, premises and the price.
Furthermore, there were questions about customer satisfaction with services,
coaching, premises, cleanliness and the price of a private stable.

The results of the study showed that customers were mainly very satisfied or
satisfied with the services and premises of the riding school. The prices of riding
lessons caused the most dissatisfaction. Even though riding is generally
considered expensive and the services of the company were of high quality, the
price was still too high for some people.

Key words: service, quality, expectations, customer satisfaction
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1 JOHDANTO

Ratsastus on nopeasti lisddantyvi harrastuksen muoto, sitd voivat harrastaa oikeas-
taan kaikki, ikdin, sukupuoleen tai fyysiseen kuntoon katsomatta. Etenkin aikuis-
ten harrastajien méérd on lisddntynyt viimeisen neljan vuoden aikana noin 44 pro-
sentilla. Maamme koko viestosti yli kaksi prosenttia harrastaa ratsastusta. Koska
ratsastusharrastus on voimakkaassa kasvussa, toivotaan uusia harrastuspaikkoja
etenkin eteldisimpéddn Suomeen. Tilld hetkelld Suomen Ratsastajainliiton hyviak-
symid talleja on noin kaksisataa, joihin myos casessa késiteltdavi ratsastuskeskus

kuuluu. (Suomen Ratsastajainliitto, 2005)

Tilld hetkelld hevosalalla kilpailu asiakkaista on kovaa, eiki riitd, ettd hevoset
ovat ratsastustuntikdyttéon sopivia ja ettd 10ytyy maata, jolla ratsastaa. Asiakkaat
osaavat nykyiin vaatia monenlaisia ja korkeatasoisia palveluita. Lahden alueella
ratsastuskeskuksia on useita, ja kilpailu on kovaa. Pysyédkseen joukon mukana ja
etenkin kirjessd, taytyy erikoistua, kehittdd palveluita ja nostaa palveluiden laatua
asiakkaiden vaatimalle tasolle. Tama tutkimus auttaa yhtéd niisté ratsastuskeskuk-
sista selvittim@dn asiakkaidensa tyytyvédisyyden sen palveluihin ja antamaan

kehitysehdotuksia.

1.1 Tutkimuksen tavoite

Opinndytetyon tutkimusongelmana on, miten palveluita tulisi parantaa, jotta pysy-
tddn Lahden seudun, mahdollisesti jopa koko Etela-Suomen huippulaatuisten rat-
sastuskeskusten joukossa. Opinniytetyon ldhtokohtana on Lahden seudulla sijait-
seva ratsastuskeskus, jolle suunnitellaan, toteutetaan ja analysoidaan asiakastyyty-
viisyystutkimus. Tutkimuksen pyrkimykseni on selvittdd ratsastuskeskuksen
asiakkaiden tyytyviisyytti tai tyytymittomyyttd keskuksen palveluihin, tiloihin ja
hintatasoon. Yritykselle, uusien tilojen valmistuttua, vuonna 2006, ei ole toteutettu

asiakastyytyvdisyystutkimusta, joten vertailukohtaa tutkimukselle ei ole. Samalla



tutkimuksesta voidaan havaita, vastaako yrityksen johdon ja henkilokunnan arviot

asiakastyytyvdisyydestd asiakkaiden mielipiteiti.

1.2 Tutkimuksen rakenne ja eteneminen

Opinndytetyon alussa on teoriaosio, jossa késitellddn asiakaslidhtoistd asiakaspal-
velua, palvelun laatua, palveluodotuksia ja totuudenhetked seké asiakastyytyvéi-
syyttd ja sen selvittimistd. Ratsastuskeskukselle asiakkaiden tyytyviisyys yrityk-
sen palveluihin on koko toiminnan perusta. Asiakkaiden toiveisiin pyritddn vastaa-
maan parantamalla, niin palveluita kuin my®6s tiloja. Empiirisessd osiossa tutustu-
taan ratsastuskeskukseen ja selvitetddn tutkimuksen suunnittelu, toteutus ja tutki-

muksen tulokset kokonaisuudessaan.

Opinndytetyon tutkimusmenetelminé on kyselytutkimus. Kvantitatiivinen kyse-
lytutkimus toteutetaan yrityksen asiakkaille siten, ettd halukkaat asiakkaat voivat
vastata kyselyyn talleille jaetuilla lomakkeilla. Kyselylomakkeita jaetaan, niin
yksityis- kuin yhteistallin puolelle. Kyselyyn voivat vastata joko yhti tai useam-

paa yrityksen palvelua kiyttiavit asiakkaat.



2 ASIAKASLAHTOINEN ASIAKASPALVELU

Palvelua on henkilokohtainen palvelu seké palvelu tuotteena. Melkein kaikista
tuotteista voi tehdd palvelun, jos tuotteen myyjd mukauttaa ratkaisun asiakkaan
vaatimusten mukaiseksi. Fyysisen tuotteen kuljettaminen asiakkaalle on palvelua,
samoin kuin muun muassa laskutus on hallinnollinen palvelu. Téllaiset hallinnol-
liset palvelut ovat niin sanottuja nadkymaittomia palveluita, jotka koetaan usein on-

gelmiksi palvelun sijaan. (Gronroos 1990, 46.)

Palvelu ei kuitenkaan itsessdén ole fyysinen, sithen voi kuulua fyysisiédkin osia,
mutta itse palvelu on kuitenkin aina aineeton. Juuri aineettomuuden vuoksi palve-
lua on erittdin vaikeaa arvioida. Jokainen palvelutapahtuma on myos erilainen,
siksikin niitd on vaikea verrata toisiinsa ja arvioida. Yhdelldkin epédsopivalla lau-
seella voi pilata koko palvelutapahtuman, mutta tilanteen voi kuitenkin myo6s no-
peastikin pelastaa oikealla liikkeelld, silld palvelutilanne elda koko ajan. Palvelun
ydinarvo tuotetaan asiakkaan ja henkilokunnan vilisessd vuorovaikutuksessa.

(Gronroos 1990, 50; Kansanen & Viisto 1994, 16.)

Yrityksen asiakaspalvelun perustana tulisi olla asiakaspalvelun linjaukset jo lii-
keideassa. Palvelun tason tulisi olla méériteltyni ja ndmaé linjaukset pitdisi saada
siirrettyd myos henkilokunnan toimintaan. (Lepola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo
& Sulkanen 1998, 16.) Asiakasldhtdisyyden tdytyy kuitenkin olla myds luonnollis-
ta. Asiakas aistii, jos palvelu on ulkoa opittua ja teenndistd. Ei riitd, ettd henkilo-
kunta tietdd yrityksen palvelulinjaukset ja toimii niiden mukaan, vaan tyontekijoil-

14 tdytyy myos olla motivaatiota toimia asiakas-ldhtoisesti. (Vuokko 1997, 37.)

Asiakas tekee valintansa melkein aina tunnepohjalta, vaikka ihmiset koettavatkin
selittdd ratkaisujaan jéarkisyilld. Tdma tarkoittaa sitd, ettd palvelun laatu ja asiakas-
palvelijan motivaatio sekd toiminta ovat erittdin suuressa osassa, kun asiakas va-
litsee yritystd, jonka kanssa asioi. (Lepola ym. 1998, 19-20.) Asiakaspalvelijan ja

asiakkaan tdytyy puhua samaa kieltd, asiakkaan kanssa tdaytyy pystyd puhumaan



sa-moin kisittein, asiakkaan ldhtokohdasta kisin. Asiakaspalvelijan taytyy olla
ldsnd, muissa maailmoissa oleva asiakaspalvelija ei voi olla palvelutilanteessa

mukana kokonaan. (Korkeamiki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 14.)

2.1 Erilaiset asiakkaat

Jotta asiakas saa sellaista palvelua, jossa hin tuntee olevansa tirked, tdytyy asia-
kas ja hinen ostotottumuksensa tuntea. Jokainen asiakas, niin yksityishenkilo,
kuin yrityksen ostoista vastaava henkild, haluaa olla muutakin kuin rahan tuoja.
Jokainen haluaa tulla kohdelluksi ihmisen4, ei pelkéstdin numerona tai valttimét-

tomind pahana. (Lepola ym. 1998, 20.)

Kun asiakkaana on yksityinen henkild, puhutaan enemmaénkin asiakaspalvelusta
kuin myyntityOstd. Asiakas yleenséd hakee apua, ettd saa oikeanlaisen tuotteen. Ei-
ki itse tuote olekaan tapahtuman tirkein osa-alue. Saatu palvelu vaikuttaa sithen
valitseeko asiakas uudelleen saman yrityksen vai ei. Jos yritys on hoitanut asia-
kaspalvelutilanteen asiakkaan mielestd hyvin, hin todennékdisesti tulee uudel-
leenkin asiakkaaksi, tai suosittelee yritystd muille. Samaa hintaluokkaa olevista
tuotteista asiakas todennikoisesti valitsee sen, jonka kanssa hin kokee saavansa
parempaa palvelua. (Lepola ym. 1998, 20.) Vaikka asiakas olisi valinnut yrityksen
siksi, koska sen tarjoama tuote on muita markkinoilla olevia vastaavia edullisem-
pi, tdytyy asiakaspalvelun olla edes vélttavad. Hinnoilla yritys ei voi kilpailla pit-
kddn, mutta palveluilla ja palveluelimyksilla yritys turvaa jatkuvuuttaan.

(Aarnikoivu 2005, 29-30.)

Yrityksille myytdessa tiytyy tietdd mikd on se kilpailuetu, jolla asiakas saadaan
valitsemaan juuri timén yrityksen tuote tai palvelu, kilpailijoiden tuotteiden tai
palveluiden sijaan. (Lepola ym. 1998, 20.) Yritysten valinnat tapahtuvat yleensi
sen mukaan haluavatko he halvemman hinnan ja heikomman asiakaspalvelun vai
kalliimman hinnan ja hyvin asiakaspalvelun. (Aarnikoivu 2005, 29.) Yrityksissd
ostoista vastaavat henkil6t tietdvét millaisia tuotteita tai palveluita he tarvitsevat,

eivitkd he siksi tarvitse yksityisasiakkaan kanssa samanlaista asiakaspalvelua.



Téstd huolimatta my0s yritysostoihin vaikuttaa ostajan tunne siitd, onko hénet ym-
mirretty. Myyjén tdytyy pystyd puhumaan samaa kieltd ostajan kanssa. (Lepola

ym. 1998, 20-21.)

2.2 Palvelun laatu

Laatu on késitteeni sellainen, etti sen alle sijoitetaan arvoja ja mieltymyksii, laatu
on sitd mitd asiakas haluaa. Todellisuudessa laatukisite on vaikea mééritelld ja
siksi sitd on vaikea mitata. Koska laadun mittaaminen on vaikeaa, pelataan usein
sellaisilla suureilla, joiden mittaaminen on helppoa, kuten virheprosenteilla, kus-
tannuksilla ja lipimenoajoilla. Ennen laadusta puhumista on syytd méérittda miti

laadulla tarkoitetaan. (Lillrank 1990, 40.)

Asiakas méadrittdd omilla kokemuksillaan palvelun laadun. Yrityksen kisitys pal-
velun onnistumisesta on hyvin usein kuitenkin erilainen kuin asiakkaan méiritel-
md siitd. Yritys mittaa palvelun laatua usein kdytetylld panostuksella ja voimava-
roilla. Asiakkaan kokemukset unohdetaan helposti. (Rissanen 2005, 17.) Laatua
pitdisi aina tarkastella asiakkaan ndkokulmasta, silld asiakas péattdd onko laatu
hyvi vai ei. (Ylikoski 1999, 118.) Tuotteen kyky tyydyttdd asiakkaan tarpeet ja
halut on laatua. Kun asiakas on tyytyvéinen tuotteeseen, on tuote laadukas.

(Lillrank 1990, 44.)

Palvelun laatua on vaikea mitata, koska jokainen palvelutapahtuma on ainutker-
tainen ja asiakas arvioi palvelun laadun joka kerta uudelleen. (Korkeamiki ym.
2000, 24.) Laatua voisi kuvailla asiakkaan asenteeksi organisaatiota ja sen tuot-
teita kohtaan. (Kuvio 1.) Kokemukset laadusta muodostuvat, seki siitd miten pal-
veluprosessi sujui, etti siitd mitd asiakas sai palvelun lopputuloksena. Asiakkaan
kokemaan laatuun vaikuttaa usein myos yrityksen imago. Jos yritykselld on hyvi
imago, se saattaa suodattaa joitakin palvelun virheitd niin, ettd asiakas kokee

palvelun vihintidinkin tyydyttiviksi virheistd huolimatta. (Ylikoski 1999, 118.)



Koettu kokonaislaatu

Imago:
kokemusten
suodatin

Palvelun tulos Palveluprosessi
(tekninen laatu):

Miti asiakas saa? (toiminnallinen laatu):

Miten asiakasta
palvellaan?

Kuvio 1. Palvelun laadun osatekijat (Ylikoski 1999, 119.)

2.3 Palveluodotukset ja totuuden hetki

Kun asiakas astuu sisdén yrityksen tiloihin, hénelld on tietyt odotukset liittyen
etenkin saamaansa palvelun laatuun. Ostohalukkuuteen vaikuttaa tietysti myos
muun muassa yrityksen tilat, joka yleensi antaa ndyteikkunoineen, myymaélén jir-
jestyksineen ja somistuksineen asiakkaalle ensivaikutelman koko yrityksestd. Het-
keid kun asiakas astuu palveluympiristoon, kutsutaan totuuden hetkeksi. Silld het-
kella yrityksen on pystyttdva lunastamaan annetut lupaukset. Totuuden hetki on
joka kerta kun asiakas astuu yrityksen tiloihin, silld asiakas voi muuttaa mielipi-
dettdidn, jos yritys ei jollakin kerralla vastaakaan asiakkaan odotuksia. (Lepola ym.
1998, 29.) Palvelutilanteessa totuuden hetkid on useita, saman palveluprosessin
aikana. Jos néité totuuden hetkié ei hoideta, palvelun laatu jid keskinkertaiseksi.

(Gronroos 1990, 68.)

Pian hetki on ohitse ja asiakkaan mielipiteeseen koetusta palvelun laadusta on

endd vaikea vaikuttaa. Asiakkaaseen voi ottaa jdlkikidteen yhteyttd ja koettaa saada



aikaan uuden palvelutilanteen ja totuuden hetken, tai yrittdd selittdd mikd meni
pieleen edelliselld kerralla ja miksi. Mutta timé on huomattavasti vaikeampaan
kuin hoitaa ensimmaéinen totuuden hetki niin hyvin kuin mahdollista. (Grénroos

1990, 67.)

Vaikka asiakas ei olisikaan tietoisesti muodostanut jotakin mielikuvaa itselleen
siitd, millaista palvelua hin tulee samaan, on hinelle aina jonkinlainen odotus saa-
mansa palvelun laadusta laajemman kokemustaustansa perusteella. Totuuden het-
kella asiakkaalle tullut ensivaikutelma rakentaa osaltaan yrityksen mainetta. Palve-
lu joko vastaa asiakkaan odotuksia tai muuttaa sitd. Ensivaikutelma on yleensi py-
syvid, mutta seuraavat totuuden hetket rakentavat ja tarkentavat syntynyttd mieliku-
vaa. Jos mielikuva on yrityksen kannalta epdedullinen ja sitd halutaan muuttaa,
vaatii se yritykseltd ponnistuksia. (Aarnikoivu 2005, 93.) Kun seki asiakas, ettd
myyji ovat tyytyviisii, asiakassuhde jatkuu. 1/12-sddnnon mukaan yhden kieltei-
sen kokemuksen korjaamiseen tarvitaan 12 myonteistd kokemusta. Jos yritys ei
tiedd omia heikkoja lenkkejdéin palvelussa, tilanne on haastava. Ellei palvelun
heikkoja kohtia l0ydetd ja korjata, asiakas alkaa etsid uutta vaihtoehtoa. (Lahtinen

& Isoviita 1999, 4.)

Kun asiakkaan saama palvelu on hinen mielestddn hyvii, hin palaa usein uudel-
leen kayttdmaiin yrityksen palveluita, ja asiakassuhde tiivistyy. Asiakas, joka on
saanut hyvid palvelua kertoo kokemuksistaan, tutkimusten mukaan, kolmelle
muulle ihmiselle. Jos asiakas tuntee saaneensa huonoa palvelua, hin kertoo asiasta
11 henkildlle. Tami 3/11-sdédnto kertoo, ettd yrityksen ei tarvitse alentaa hintojaan
tai kuluttaa suuria summia rahaa mainontaan saadakseen uusia asiakkaita. Ainoa
vaatimus on pitdd hyvéd huolta jo olemassa olevista asiakkaista, joiden mukana

viesti hyvisté palvelusta levidi ja uusia asiakkaita tulee. (Lahtinen ym. 1999, 4.)



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Jos asiakas on tyytyvidinen yrityksen tarjoamiin palveluihin ja niiden laatuun hin
todennikoisesti tulee kiyttimadn yrityksen palveluita uudelleen. Asiakastyyty-
viisyyttd voidaan pitdd yhtend tarkeimmistd mittareita selvitettdessi sitd, miten

hyvin yritys menestyy tai tulee menestyméén. (Rope & Polldnen 1995, 58.)

Asiakkaiden mielipiteitd mitataan asiakastyytyvéisyystutkimuksilla, néilld tutki-
muksilla voidaan selvittda tyytyviisyyttd koko palvelukokonaisuuteen seki sen eri
osa-alueisiin. (Lahtinen ym. 1999, 64.) Asiakastyytyviisyystutkimuksissa kartoi-
tetaan asioita, jotka asiakas kokee positiivisena palvelussa, miten asiantuntevaa ja
ystavillistd toteutunut palvelu on ollut, miten viihtyisid yrityksen tilat ovat olleet,
mitd mieltd asiakas on ollut yrityksen tuote- ja palveluvalikoimasta, sekd muita
asiakkaan tarpeita. (Aarnikoivu 2005, 67.) Asiakastyytyviisyyskysely kysyy ni-
menomaan asiakkaan mielipidettd yrityksen palveluista, eiké sitd pida sekoittaa
yritys-kuvatutkimukseen, jossa vastaajalla ei vilttdmaittd tarvitse olla kokemusta

yrityksen tarjoamista palveluista. (Rope ym. 1995, 59.)

3.1 Asiakastyytyviisyyden tirkeys

Asiakastyytyviisyys on erittdin tirkedi jo pelkistddn asiakkaiden pysymisen ta-
kia, silld jopa 90% tyytymittomistd asiakkaista vaihtaa palvelun tuottajaa. Jo ole-
massa olevan asiakassuhteen ylldpitdminen voi onnistua jopa viisi kertaa pienem-

milléd resursseilla kuin uuden asiakassuhteen hankkiminen. (Laukkanen 2004, 1.)

Mielipiteitd asiakkaiden tyytyvidisyydestd palveluihin voi saada monella eri tapaa,
suorana suullisena palautteena, erilaisilla pienilld tai perusteellisilla palautelomak-
keilla, puhelimitse tai esimerkiksi internetistd. Mistddn palautteesta ei kuitenkaan

ole hyotyi, jos sitd ei kdyda ldpi perusteellisesti ja tehdd asiakkaiden toivomia



muutoksia. Kun asiakas huomaa, ettd hinen mielipidettdan kuunnellaan hén kiin-

nostuu enemmaén yrityksesté. (Jokinen 2000, 285-287.)

3.2 Asiakastyytyviisyyden selvittiminen

Asiakastyytyviisyyden hallinnan ydin on kyky kuunnella asiakasta. Asiakastyy-
tyvdisyyttd pitdd mitata jatkuvasti. (Rope ym. 1995, 59.) Samalla kun selvitetddn
nykyisten asiakkaiden tyytyvéaisyyttd, niin ei saa unohtaa kysyd menetetyiltd asiak-
kailta, miksi he eivit endid ole asiakkaina. (Lahtinen ym. 1999, 65.) Asiakkaat tyy-
tyvéisend pitdvistd asioista taytyy saada yksityiskohtaista tietoa, suoraan asiakkail-
ta. (Ylikoski 1999, 149.) Niin palvelun laatua on helpompaa parantaa, kun tiede-
tddn mistd asiakkaat pitdavit ja mistd eivit pidéd, sekd miki saa heidiat vaihtamaan

palvelun tarjoajaa. (Lahtinen ym. 1999, 65.)

Asiakastyytyviisyyskyselyjd on toteutettava sddnnollisin viliajoin, jotta ne muo-
dostuisivat osaksi asiakastyytyvidisyyden seurantajirjestelmad. Taméd mahdollistaa
my0s sen, ettd vastauksia ailemmin suoritettuihin asiakastyytyvéisyyskyselyihin
voi vertailla. Kyselyiti ei kuitenkaan pidé tehdi jatkuvasti, vaan hyvi perussaianto
on, ettd sitten voi kehittdd uuden kyselyn, kun edellisessd kyselyssi esiin tulleet
asiat on korjattu ja ne ovat alkaneet vaikuttaa asiakkaiden mielipiteisiin. (Ylikoski

1999, 170.)

Asiakastyytyviisyyden selvittdmisessd heikoin lenkki, palautteen analysoinnin li-
sédksi, on arjen asiakaskohtaamisissa. Néistd, paivittdisistd asiakaskohtaamisista
saa paljon arvokasta palautetta, mutta ne eivit siitd huolimatta hyvinkiin usein
paddy yrityksen toiminnan kehityksen aineiksi. (Aarnikoivu 2005, 69.) Tillaisen
paivittdisen palautteen antaminen, esimerkiksi suullisesti suoraan henkilokunnalle
on asiakkaalle perinteisin tapa. Kun asiakas antaa palautetta, se on hyvi kirjoittaa
ylos, silloin se menee varmemmin perille ja ndyttdd uskottavammalta asiakkaan

silmissd. (Jokinen, Heinimaa & Heikkinen 2000, 285.)
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Kuviossa 2 on esitetty asiakastyytyvéisyysmittauksen toteutumisvaiheet. Asiakas-
tyytyvidisyyden rakentuminen noudattaa aina kuviossa esitettyd kaavaa, perustana
on tutkimuksen kiyttokohteet. Kuviossa ensin mainittu asia vaikuttaa aina kuvios-

sa seuraavaksi esiintyvdidn. (Rope ym. 1995, 59.)

1. Asiakastyytyviisyysmittauksen kdyttokohteiden selvittdminen
- kohteiden yksilointi
- toimintamenetelmit asiakastyytyviisyysmittaustietojen hyodyntdmisessi

2. Mittaustavan suunnittelu

- mittaususeus

- kohdehenkil6iden valintasystematiikka/otanta
- mittauskohteet

- mittaustarkkuus

- mittaustekniikka

3. Mittareiden rakentaminen
- kysymysten muotoilu ja testaus
- mittarikokonaisuuden rakentaminen

4. Mittaussystematiikan toteutus
- mittaaminen

- tulostus

- koulutus

- mittareiden hyodyntdminen

5. Mittaamisesta johtamisjérjestelméén ja markkinointijirjestelmaén
- kehitysseuranta

- kehitystoimenpiteet

- markkinointitoimenpiteet

Kuvio 2. Asiakastyytyviisyysmittauksen toteuttamisvaiheet (Rope ym. 1995, 60.)
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3.3 Asiakaspalautteen kiyttiminen

Asiakastyytyviisyyskyselyistd saadut tiedot kertovat hyvin yrityksen kyvysti pal-
vella asiakkaitaan. Kyselyn tulokset kertovat myods miti yrityksen tulisi tehdd, jot-
ta suurempi osa asiakkaista olisi erittdin tyytyviisid. Vastauksia arvioidessa tiytyy
yrityksen pystyd miettiméddn miksi tulokset ovat tietyn suuntaisia, ja olisi erittdin
hyvi, jos vastauksia voisi verrata samalla toimialalla toimivan yrityksen tuloksiin.

(Jones & Sasser 1995, 96.)

Kun asiakkailta on saatu palautetta ja mielipiteitd palveluista, ne tiytyy tyostdd
konkreettisiksi kehittimistoimenpiteiksi ja viedad kdytantoon. (Jokinen ym. 2000,
289.) Jos yritys ei pysty tyOstdméidn saamaansa palautetta, se ei pysty olemaan to-
dellisesti asiakasldhtoinen, silld asiakasldhtdisyys on vilitontd reagoimista asiak-
kaiden tarpeisiin. (Aarnikoivu 2005, 69.) Asiakas huomaa, ettd hintd kuunnellaan
ja hin tulee mukaan yrityksen kehittimistyohon omalla panoksellaan. (Jokinen

ym. 2000, 289.)

Kun tietoa asiakkaiden tyytyviisyydesti on saatu, voidaan sen kiyttdalueet listata
seuraavasti:

1. Yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvittiminen

2. Toiminnan tason ylldpitiminen

3. Kannuste-/johtamisjirjestelmin perustana toimiminen

4. Palautetiedon saaminen asiakkailta systemaattisesti/asiakkaiden arvostus-

ten selvittiminen
5. Kanta-asiakkaisiin tai muihin asiakasryhmiin suuntautuvan markkinoinnin

toteuttaminen

Néiden viiden kohdan mukaan pitéisi myos asiakastyytyviisyyden selvittimisvi-
lineisto rakentaa. Yritys voi ndin hyodyntdd kaikki tiedon kdyttéalueet, vaikka nii-

td ei juuri silld hetkelld tarvittaisikaan. (Rope ym. 1995, 61-62.)

Asiakaspalautteen saaminen parantaa myos yrityksen kannattavuutta, koska pa-

lautteen avulla voidaan parantaa laatua ja kohdentaa resurssit sithen toimintaa, jo-
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ka kasvattaa asiakastyytyvidisyyttd. Samalla yrityksesséa tulee selvittdd miten pal-
jon tyytyvdisyyttd kannattaa yrittdd parantaa, etteivit kustannukset kasva tuottoja

suuremmiksi. (Ylikoski 1999, 167-169.)

3.4 Tyytyviiset asiakkaat ja asiakasuskollisuus

Yleisesti asiakasta pidetdin palveluun tyytyviisend, jos hén antaa vihintdin arvon
4, asteikolla 1-5. Tétd heikommat arvot on hyviksyttiva, silld nykyédén ajatellaan,
ettd eletddn reaalimaailmassa, jossa ollaan harvoin tidydellisid. Kaikkia ei voi miel-
lyttdd. Voi olla, ettd investoinnit, jotka tarvitsisi tehdd, ettd kaikki asiakkaat antai-
sivat vihintddn arvon 4 palveluista, olisivat niin suuria, etti niiden ei katsota ole-

van kannattavia.

Kyselyn tuloksissa huomio kiinnitetddn yleensd huonoja arvoja antaneisiin asiak-
kaisiin ja koetetaan miettid miten palveluita tulisi parantaa, ettd he olisivat tyy-
tyvédisempid. Asiakkaiden tidydellinen tyytyviisyys ovat parhaita takeita asiakas-

uskollisuudelle ja pitkdaikaisille, erinomaisille taloudellisille tuloksille.

Kun kilpailutilanne markkinoilla on erittdin kired, asiakastyytyvdisyydentaso on
erittdin suuri tekija. On suuri ero onko asiakas tdysin tyytyvidinen vai tyytyviinen.
Tutkimukset osoittavat, ettd tdysin tyytyviiset asiakkaat ovat suurissa méérin us-
kollisempia asiakkaita kuin tyytyviiset asiakkaat. Tamin vuoksi yritysten olisi
tarkedd saavuttaa asiakassegmenttiinsd kuuluvien asiakkaiden tdydellinen tyy-

tyvéisyys. (Jones ym. 1995, 89.)
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4 CASE YRITYS X:N ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Téassd osassa kerrotaan lyhyesti Yritys X:n toiminnasta, asiakassuhteista, toteu-
tetun tutkimuksen suunnittelusta sekd tutkimustulokset kokonaisuudessaan. Ta-
voitteena on selvittdad asiakkaiden tyytyviisyys yrityksen palveluihin, tiloihin ja

hintatasoon.

4.1 Yritys X:n esittely

Yritys X on ratsastuskeskustoimintaan keskittynyt yritys, jonka palveluksessa on
tdlld hetkelld alle kymmenen maatalous- ja hevosalan tyontekijdd seka reilu kak-
sikymmenti hevosta ja ponia. Yritys sijaitsee Lahden ldhistolld. Se on alueen yksi
suurimmista talleista. Yrityksen toimintaan kuuluvat ratsastustunnit, ratsastus-

valmennukset, ratsastusleirit seki yksityistalli.

Yritys on siis palveluyritys, jossa kaikki ty6 on joko suoraan tai vélillisesti asia-
kaspalvelua. Yrityksen toiminnan tavoitteena on tiyttdd asiakkaan tarpeet ja odo-
tukset seké tuottaa asiakkaalle se lisdarvo, jota hin on yrityksen valitessaan odot-

tanut saavansa.

Yrityksen tavoitteena on olla yksi johtavista ratsastuskeskuksista Lahden seudul-
la, ehké jopa koko Eteld-Suomessa. Tavoitteen ylldpitdmiseksi, yrityksen 1dhto-
kohtana on palvella asiakkaita ratsastusharrastukseen liittyvissi asioissa niin ko-
konaisvaltaisesti kuin mahdollista. Jotta palvelu olisi mahdollisimman hyvii, ovat
ratsastukseen tarvittavat tilat, kuten tallit, pihatot, maneesit ja kentét, maan parhai-
ta, henkilokunta asiantuntevaa ja ystavillistd, sekd hinnat kilpailukykyisia.

(Haastattelu, toimitusjohtaja. 2006.)
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4.2 Tutkimusmenetelmiit ja kohderyhmai

Tutkimusmenetelméni on kiytetty kvantitatiivista lomakekyselyd. Lomakekysely
suoritettiin joulukuussa 2006. Kaikki halukkaat asiakkaat saivat vastata kyselyyn
asioidessaan yrityksessd. Yritykselle ei ole tehty asiakastyytyviisyyskyselyd sen
jélkeen, kun tiloja on suurennettu ja remontoitu vuosina 2002-2006, joten tutki-

mukselle ei ole vertailukohdetta.

Vastaajille oli luvassa niin sanottu “porkkana”, eli kaikkien vastaajien kesken
arvottiin yrityksen tuotepalkintoja. Palkinnot olivat erilaisia yrityksen logoin

varustettuja tekstiileja.

Tutkimuksessa kiytetty kyselylomake suunniteltiin yhdessa yrityksen toimitus-
johtajan kanssa. Lomakkeen jdsentelyn ja alustavat kysymyksen mietin itse, jonka
jalkeen lomaketta muokattiin yrittdjin tarpeita palvelevaksi. Samassa yhteydessi
kysymysten méérad viahennettiin ja mukaan lisdttiin muutamia erityisesti yrittdjaa
kiinnostavia kysymyksid. Asiakastyytyviisyyskyselylomake on saatteineen liit-
teend. (LHTTEET 1 ja 2) Tutkimuksessa piti selvittidd asiakkaiden tyytyviisyys

yrityksen palveluihin, hintaan ja tiloihin.

Lomakkeen ensimmadiselld sivulla kysytdin taustatietoja vastaajasta, muun muassa
ikd4, ratsastus- ja asiakkuusvuosia, milléd tunneilla kdy ja kuinka monta kertaa vii-
kossa. Taustatietojen perusteella voitiin miettid vaikuttiko esimerkiksi vastaajan

iki tai ratsastusvuodet vastauksiin.

Varsinaiset palveluun liittyvit kysymykset koskevat ratsastustunteja seki yksityis-
tallipalveluita. Molemmista palveluista kysytddn tyytyvéisyyttd hintoihin ja tiloi-
hin. Tamin lisdksi ratsastustunneista kysytidin asiakkaan mielipidetti tuntien so-
pivuudesta, asiakaspalvelun sekéd opetuksen laadusta. Yksityistallia koskevia ky-
symyksid ovat lisiksi asiakkaiden mielipide tarjotuista palveluista, tilojen siis-

teydestd sekd mahdollisista valmennuksista, joita he ovat kayttidneet.
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Kyselylomakkeessa arvosteluasteikkona on viisiportainen asteikko, 1-5, jossa yksi
on huonoin ja viisi paras. Selvyyden vuoksi tdssd tutkimuksessa esitettyjen vastau-
ksien kuvaajissa on kiytetty yksi tarkoittamaan tyytyméton, kaksi melko tyytyma-
ton, kolme melko tyytyvéinen, nelji tyytyviinen ja viisi erittdin tyytyvéinen. Halu-
tessaan asiakas on voinut jattdd arvostelematta jonkun kohdan, esimerkiksi, jos ei
ole kayttinyt kyseistd palvelua. Jotta palveluita voitaisiin kehittdd paremmiksi, on
jokaisen kysymyksen peréén jatetty tila, johon asiakas on voinut antaa perustelut
vastaukselleen. My0s ratsastustunti- ja yksityistalliosioiden lopussa on kohta “’va-
paa sana”, johon asiakas on voinut kirjoittaa my6s muuta mieleen tulevaa, jota lo-

makkeessa ei kysytty.

4.3 Reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetti kertoo tutkimuksen ja viitteiden luotettavuudesta. Ovatko tutki-
muksen tulokset toistettavissa. Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen tai viitteen
patevyyttd. Eli mittaako tutkimusmenetelma juuri sitd, mitd oli tarkoituskin mitata.

(Hirsjérvi, Remes & Sajavaara 2000, 213)

Tutkimuksen reliabiliteettia ratsastustuntien kohdalta voidaan pitdéd suhteellisen
hyvini, mutta yksityistallin puolella reliabiliteetti ei ole kovin hyvéi, vastausten
vihyydestd johtuen. Vastaajat on valittu tiysin sattumanvaraisesti, reliabiliteetti on
taltd osin hyvi, koska vastaukset eivit ole joltakin tietyltd asiakasryhmailtd. Relia-
biliteettia kuitenkin heikentéa se tosiseikka, ettd suurin osa vastaajista oli hyvin
nuoria. Aikuisilta saadut vastaukset voisivat poiketa suurestikin tdmén tutkimuk-
sen tuloksista. En usko tutkimustuloksiin vaikuttaneen sen, kuka tutkimuksen

suoritti, kuka vain tutkimuksen suorittaja olisi saanut samansuuntaiset tulokset.

Tutkimuksen validiteettia voidaan pitdd melko hyvénd. Validiteettia voi kuitenkin
heikentid se, ettd késitteet asiakastyytyvdisyys ja palvelun laatu ovat pédéllekkaisid
ja ldhelld toisiaan. Tutkimus kattaa tutkimusongelman, koska siina tutkittiin

asiakkaiden tyytyviisyyttid yrityksen eri osa-alueisiin.
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4.4 Tutkimustyyppi ja tulosten tallentaminen

Tutkimus on tyypiltdin lapileikkaustutkimus, jollaisilla voidaan ja pitdisikin kar-
toittaa tilannetta sddnnollisesti, jotta asiakkaiden tyytyvidisyyden tasoa voitaisiin

seurata.

Puutteelliset vastaukset poistettiin joukosta ja timén jédlkeen tulokset muokattiin
kayttokelpoiseksi, tulosten laskemista varten. Tiedot tallennettiin taulukoksi
Excel-ohjelmalla. Ohjelman avulla vastauksista saatiin tehtyé erilaisia kuvaajia ja

ristiintaulukoinnilla voitiin selvittidd, onko taustatekijoilld vaikutusta vastauksiin.

4.5 Tutkimustulokset

Tutkimukseen vastasi yhteensd 102 asiakasta. Vastausprosenttia on vaikeaa hah-
mottaa, koska yrityksen asiakasméaéridt muuttuvat viikosta toiseen, eikd vastaus-
lomakkeita valmistettu jotakin tiettyd méérad, johon vastauksia olisi odotettu.
Vastaajien méariksi arvioimme, ennen tutkimuksen aloittamista, noin sata. Tahin
tulokseen paddyimme miettimélld keskiméaariisia asiakasmédrid viikossa ja kuu-

kaudessa. Tutkimukseen pystyi vastaamaan kahden viikon ajan.

Tutkimustulosten kuvaaminen suoritetaan analysoimalla vastauksia erikseen seki
osaa vastauksista verrataan taustamuuttujiin. Nédin saadaan tietdd, onko tausta-

muuttujilla vaikutusta vastauksiin.
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4.5.1 Taustamuuttujat

Tamin kyselyn osion avulla selvitettiin minki ik&iset ja mistd pdin tulevat henki-
6t kdyttavit yrityksen palveluita. Taustatiedoissa selvitettiin my9ds kuinka kauan
vastaaja on harrastanut ratsastusta, onko héanelld omaa hevosta, mitd palveluita hin
kayttdd ja kuinka kauan on ollut yrityksen asiakkaana. Viimeisend taustatietokysy-

myksend kysyttiin vastaajan yleisarvosanaa koko yritykselle.

Vastaajien ik a

57

o0 1| 15 o 14

Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma

Vastaajien jakautumisesta eri ikdryhmiin kévi ilmi, ettd 55,9%, eli yli puolet, oli
alle 15-vuotiaita tai 15 vuotta. Toiseksi eniten vastaajia, 14,7%, oli 16-25-vuoti-
aita, 36-45-vuotiaiden vastaajien miérd oli melkein sama, 13,7%. Kaksi vastaajaa

el ilmoittanut ikdinsa.



Vastaajien sukupuolijakauma
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Kuvio 4. Vastaajien sukupuolijakauma

Suurin osa vastaajista, 94%, oli naisia. Tulos oli odotettavissa, silld tiedossa on,

18

ettd koko Suomessa ratsastusta harrastavista henkildistd suurin osa on naisia. Huo-

limatta siitd oliko vastaaja mies vai nainen, ei vastauksissa ollut huomattavia ero-

ja.
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Vastaajien kotikunta
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Kuvio 5. Vastaajien kotikunta

Eniten vastaajia oli Lahdesta, 49,0%, hollolaisia vastaajista oli 33,3%. Tamai vas-
taustulos tukee yrityksen tiedossa ollutta tosiasiaa, ettd eniten asiakkaita Lahdesta
sekd Hollolasta. Vastaajan kotikunta ei mainittavissa méérin vaikuttanut siithen,

minkdélaisia arvoja hin antoi kyselyssa.

Oli kuitenkin mielenkiintoista huomata, etti viikoittain yrityksen palveluita kayt-
tivistd asiakkaista jotkut tulevat suhteellisen kaukaakin, kuten Hausjéirvelti ja
Asikkalasta. Yrityksen tiedossa oli, ettd kesdisin ratsastusleireilld kidy ihmisié joka
puolelta Suomea. Uutta tietoa oli se, ettd yrityksen tarjoamien palveluiden takia

ollaan valmiita tulemaan pidempikin matka.
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Vastaajien ratsastusvuodet
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Kuvio 6. Vastaajien ratsastusharrastusvuodet

Vastaajien vaihtoehtoina ratsastusvuosissa oli alle yhden vuoden, 1-3 vuotta, 3-5
vuotta tai yli viisi vuotta. 41,2% vastaajista oli harrastanut ratsastusta yli 5 vuotta.
Alle vuoden ratsastusta harrastaneita vastaajista oli 12,7%. Vastauksien jakaumas-
ta voidaan péételld, ettd ratsastus on yleensd pitkdaikainen harrastus, kun sen on

kerran aloittanut.

Vastaajien harrastusvuosilla ei ollut vaikutusta mielipiteisiin. Tama tulos hieman
yllatti, silld olisi voinut luulla, ettd pidempédédn samaa lajia harrastaneet ihmiset oli-
sivat kriittisempid sen suhteen millaista palvelua he saavat valitsemastaan yrityk-

sesta.
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Vastaajien asiakkuusvuodet
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Kuvio 7. Vastaajien asiakkuusvuodet yrityksessi

Kysymyksessi ei ollut vastausvaihtoehtoja, vaan se oli avoin kysymys, johon jo-
kainen vastaaja sai laittaa sen vuosiméarin, jonka on ollut yrityksen asiakkaana.
Vastauksista selvisi, ettd yli puolet, 57,8%, vastaajista on ollut yrityksen asiakkai-
na alle kolme vuotta. Toisaalta 40,2% vastaajista on ollut yrityksen asiakkaina
kolme vuotta tai yli. Suurin yksittdinen luokka oli yhden vuoden asiakkaana olleet,

heita oli 24,5% vastaajista.

Pidempaiin asiakkaana olleet ovat tyytyvdiisid tai erittdin tyytyvéisid yrityksen
palveluihin ja ovat ehka juuri siksi pysyneet yrityksen asiakkaina, jotkut jopa yli
viisikin vuotta. Toisaalta myos lyhyempid aikoja yrityksen asiakkaina olleet olivat

vastauksissaan samoilla linjoilla, kuin pidempéén asiakkaana olleet vastaajat.
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Vastaajien ratsastuskeskuksessa kiyntikerrat/viikko
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Kuvio 8. Vastaajien kiyntikerrat yrityksessa.

Ylivoimaisesti eniten vastaajista, 83,3%, vieraili yrityksen asiakkaana yhden ker-
ran viikossa. Vastaajien joukossa oli muutamia “heppatyttdjd”, jotka ilmoittivat
kdyvénsa tallilla 2-7 kertaa viikossa. Kédyntikerroillaan he eivit vilttdmittd osal-
listu ratsastustunneilla tai kidytd muitakaan yrityksen palveluita. He haluavat kat-

sella ja hoitaa hevosia ja poneja viettden lidhes kaiken vapaa-aikansa talleilla.

Harvemmin kuin kerran viikossa vastausvaihtoehtoa ei ollut, koska sille ei katsot-
tu olevan tarvetta. Ratsastustunneilla kdynti on luonteeltaan sellainen harrastus,
ettd tunneilla kdydéddn vihintdidn kerran viikossa, aivan kuten kaikissa sellaisessa
harrastuksissa, joissa joka tunnilla opitaan jotakin uutta. Tamén liséksi ratsastus-
harrastuksessa usein kiinnytiin tunneilla kdytettdviin eldimiin, joita halutaan ta-

vata mahdollisimman usein.

Taustakysymyksisséd kysyttiin myos, milld tunneilla vastaaja kdy. Ratsastuskes-
kuksen tuntivaihtoehtoina ovat ponikoulu, ponijatko, alkeistunti, yleistunti, aikuis-
ten alkeistunti, koulutunti, estetunti, aikuisten yleistunti ja sennu koulutunti. Tdssd
kysymyksessi vastausprosentit jakaantuivat seuraavasti viiden suosituimman tun-

nin kesken:
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Yleistunti 33%
Estetunti 18%
Alkeisestetunti 10%
Koulutunti 10%
Ponikoulu 8%
n=102

Tutkimuksen perusteella yleistunti olisi kaikista suosituin tuntivaihtoehto. Myos
estetunnit nayttavit olevan suosiossa, silld jos estetunneilla ja alkeisestetunneilla
kdyvit vastaajat lasketaan yhteen saadaan estetunneilla kivijoiden prosentiksi

27,5%, eli hyvin ldhelld yleistunnilla kdvijoiden maaria.

Vastaajien yksityistallin kaytto

3% 8%

OON
W EI
OEI TIETOA

89 %

n=102

Kuvio 9. Onko vastaajalla omaa hevosta ratsastuskeskuksessa, eli kiyttadako hian

yksityistallia

Suurimmalla osalla vastaajista ei ole omaa hevosta.

Viimeisend taustatietokysymyksend kysyttiin minki yleisarvosanan vastaaja

antaisi ratsastuskeskukselle. Vastausten keskiarvoksi tuli 8%2 arvosana-asteikon
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ollessa 4-10. Mediaaniksi tuli sama 8%2. Tdhén kysymykseen oli vastannut 98

henkiloa.

4.5.2 Tyytyviisyys ratsastustunteihin

Vastaajien tyytyvaisyyttd ratsastustunteihin mitattiin viittd eri osa-aluetta kos-
kevalla kysymykselld, joihin vastaaja pystyi laittamaan arvosanan vililtid 1-5 ja
kertoa myos perusteluita vastaukselleen. Ndiden kysymysten lisdksi osion alussa
kysyttiin kenen opettajan tunneilla vastaaja on kdynyt ja osion lopussa vapaasana,

johon vastaaja on voinut kirjoittaa mielipiteitdén, joita ei ole osattu kysya.

Vastaajan ratsastustuntien opettajaa kysyttdaessd, vastaukset jakautuivat

seuraavasti:
Opettaja A 41%
Opettaja B 34%
Ei tietoa/molemmat opettajat 25%
n=102
Tuntien sopivuus vastaajalle
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Kuvio 10. Miten tunnit, joilla vastaaja on kdynyt, ovat sopineet hénelle
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Erittdin tyytyviisid tuntien sopivuudesta itselleen oli 35,3% ja tyytyviisid 40,2%.
Tyytymittomid tuntien sopivuuteen ei ollut yhtddn henkei vastaajista ja melko
tyytymaéttomiékin oli vain kaksi henkilod. Suurimmat syyt siihen, miksi tuntien so-
pivuuteen ei oltu tyytyvéisid oli siini, ettd ryhmat koettiin liian suuriksi. Toinen

syy tyytymittomyyteen oli se, ettd ryhmien taso oli liian alhainen itselle.
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Kuvio 11. Vastaajien tyytyviisyys opetukseen

78,4% vastaajista oli opetukseen tyytyvéisid tai erittdin tyytyviisid. 5,9% vastaa-
jista oli melko tyytymittomid saamaansa opetukseen, kukaan ei ollut tiysin tyyty-

maton.

Opettaja A:n tunneilla kdyneet vastaajat olivat keskimairin tyytyvdisempid saa-
maansa opetukseen kuin opettaja B:n tunneilla kiyneet. Opetukseen tyytymétto-
mimmait tunsivat, etteivit saa tarpeeksi neuvoja, eivit kehity tunneilla ja etteivit
tunnit ole tarpeeksi monipuolisia. Etenkin opettaja B:n tunneilla kdyneet olivat si-

td mieltd, ettd tunnit eivét ole riittdvdn monipuolisia ja neuvoja ei saa tarpeeksi.



Vastaajien tyytyvaisyys asiakaspalveluun

50 46

45

4

19 7
10 1 4 .

5
3 — — N
~ > \at
S g s , <V &
> > Q Q K\ &Y
Xy D Ky < < S
< S < S < v
** ** *4 ** 44 Q
< S S < ?\& <>
& & S
o <Y /\&
N
» NS o
n=102

Kuvio 12. Vastaajien tyytyviisyys asiakaspalveluun
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Suurin osa vastaajista, 67,6%, oli joko tyytyviisii tai erittdin tyytyviisid ratsastus-

keskuksen asiakaspalveluun. Syitd tyytyviisyyteen ei oltu osattu sen erityisemmin

perustella. Asiakaspalveluun tyytymittomit tai vain melko tyytyvéiset, 24,5%, pi-

tivdat muun muassa tallityontekijoitd epdystiavillising, eiki heiltd saa tarvittaessa

apua.

Suurimpia syitd siithen, ettd jotkut asiakkaista kokivat etenkin tallityontekijét jol-

lakin tavalla toykeiksi voi johtua siiti, ettd tallityontekijat ovat suhteellisen uusia,

eikd heihin ole ehditty vield tutustua. Uusi tutkimus esimerkiksi vuodenkin péasti

voisi antaa tissd osiossa hyvinkin erilaisia tuloksia.
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Vastaajien tyytyvaisyys tiloihin
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Kuvio 13. Vastaajien tyytyviisyys ratsastuskeskuksen tiloihin

52,0% vastaajista oli yrityksen tarjoamiin tiloihin erittdin tyytyvéisid. Viime vuo-
sien aikana tehdyt remontit ja uusien rakennusten, kuten tallin ja maneesin, raken-
taminen on varmasti osaltaan parantanut asiakkaiden mielipidetti ratsastuskeskuk-

sen tiloista.

Samalla kun toiset vastaajista olivat uusiin tiloihin erittdin tyytyviisid, pitivit toi-
set niitd liiankin hienoina ja vastasivat tistd syystd olevansa melko tyytyviisid tai
tyytyviisid tiloihin. Néardd aiheutti myos kulkeminen uuteen maneesiin vanhan

maneesin lapi.
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Vastaajien tyytyviisyys hintoihin
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Kuvio 14. Vastaajien tyytyviisyys ratsastustuntien hintoihin

Melko tyytyvdisid hintoihin oli 34,3% ja tyytyviisid 29,4% vastaajista. Kaikista
ratsastustunteihin liittyvistd kysymysosa-alueista hinta-kysymys aiheutti eniten

tyytyméttomyyttd, hintoja pidettiin liian korkeina.

Ne vastaajat, jotka olivat joko melko tyytyvéisia tai tyytyviisid hintoihin olivat pe-
rustelleet vastaustaan ldhinni niin, ettd heiddn mielestidin ratsastaminen on kallis-
ta, mutta he ymmartévit, ettei timin kokoista keskusta voisi pyorittad, ellei se ni-
kyisi my0s tuntien hinnoissa. Kun taas tyytyméttomimmaén 22,5%:n mielesté hin-

nat yksinkertaisesti ylittivét kipurajan.

4.4.3 Tyytyviisyys yksityistalliin

Yksityistallin kéyttdjistd vain neljd oli vastannut kyselyyn. Téstd syystd tutkimuk-
sen tuloksia ei voi pitdd yleisind mielipiteind, suuntaa antavina kylldakin. Tyytyvéi-
syyttd yksityistallipalveluihin mitattiin samansuuntaisilla kysymyksilld kuin tyy-
tyvéisyyttd ratsastustunteihinkin. Tutkimukseen vastanneiden neljdn henkilon

mielipiteet eronneet kovinkaan paljon toisistaan.
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Vastaajien tyytyviisyys yksistyistallin palveluihin
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Kuvio 15. Vastaajien tyytyviisyys yksityistallin tarjoamiin palveluihin

Kolme neljisté vastaajasta oli yksityistallin palveluihin melko tyytyvéinen ja yksi
erittdin tyytyvdinen. Yksityistallin palveluita pidettiin hieman joustamattomina ja
tallityontekijit koettiin yksityistallin kiyttdjien keskuudessa epdystivillisind, jos-
kin tilannetta pidettiin nyt selkedmpiné kuin aiemmin ja uskottiin sen nikyvén

my6s henkilokunnassa. Vastaajat toivoivat myos enemmén yhteisollisyyttd ja tal-

koohenkei niin henkilokunnan kuin muiden asiakkaiden kesken.
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Vastaajien tyytyviisyys valmennuksiin
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Kuvio 16. Vastaajien tyytyvéisyys valmennuksiin

Kaikki neljd vastaajaa olivat erittdin tyytyviisii jirjestettyihin ratsastusvalmen-
nuksiin. Valmentajia, niin koulu- kuin esteratsastuspuolelta, kehuttiin muun muas-
sa mahtaviksi ja valmennusta jdrjestettiin vastaajien mielesti sopivin viliajoin ja

se on riittdvdn monipuolista.

Vastaajien tyytyviisyys yksityistallin tiloihin
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Kuvio 17. Vastaajien tyytyviisyys yksityistallin tiloihin
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Vastaajista oli tiloihin tyytyviisid, yksi erittdin tyytyvéinen ja yksi melko tyyty-
viinen. Tiloja pidettiin yleisesti toimivina ja hyvind. Vanhan yksityistallin puo-

lelle kuitenkin toivottiin hanaa seki avattavia ikkunoita tai ilmanvaihtoa.

Vastaajien tyytyvaisyys yksityistallin siisteyteen
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Kuvio 18. Vastaajien tyytyvéisyys yksityistallin siisteyteen

Kaikki vastaajat olivat yksityistallin siisteyteen tyytyvdisid. Vastaajien mielestd
siisteyttd voisi kuitenkin jonkin verran parantaa muun muassa tallituvassa ja kui-
vatushuoneessa. Vastaajien mielestéd asiakkaiden pitéisi itsekin edes auttaa tallin
siisteydessi, asiakkaiden kesken pitiisi olla talkoohenked, jolloin asioita voisi
hoitaa yhdessé ja pitdd jonkinlaisia pienimuotoisia talkoitakin tallin hyviksi,

esimerkiksi varustehuoneen huoltoa.
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Vastaajien tyytyvaisyys yksityistallin hintoihin
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Kuvio 19. Vastaajien tyytyviisyys yksityistallin hintoihin

Kolme neljista vastaajasta oli hintoihin tyytyvéisid ja yksi melko tyytyvéinen.
Vastaajat pitivit hintoja melko korkeina, mutta useassa vastauksessa luki, ettd
laadusta pitdd maksaa. Vastaajat ovat valmiita maksamaan suhteellisen kalliinkin
hinnan, kunhan tallin taso pysyy samana. Vastaajien mielestd, etenkin ldmpoiset
maneesit vaikuttavat mielipiteeseen hinnasta niin, etté sitd ei pidetd liian korkea-

na.

4.4.4 Viesteja yritykselle

Useat vastaajat olivat kirjoittaneet kyselylomakkeen “’vapaa sana” osioon viesteja
yritykselle ja tallihenkilokunnalle. Suurin osa viesteistd liittyivit sithen milld he-
vosella kukin haluaisi ratsastaa. Tamén suuntaiset viestit olivat tulleet 1dhinni alle
15-vuotiailta asiakkailta. Viestien joukossa oli kuitenkin todellisia mielipiteitékin,
niin ruusuja kuin risujakin. Toiset olivat kirjoittaneet tekstid jopa koko kyselyn

kddntopuolen tdyteen. Kaikki kommentit opinnéytetyon liitteend (LIITE 3).
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4.4.5 Parannusehdotukset

Jo tallille annettu yleisarvosanojen keskiarvo, 8Y2 kertoo, ettd vastaajista suurin
osa on tyytyviisii tai erittidin tyytyvdiisid ratsastuskeskuksen tarjoamiin palvelui-
hin, tiloihin ja hintatasoon. Kyselyyn vastanneet 102 henkil64 edustavat tutkijan ja
yrityksen toimitusjohtajan mielesti erittdin hyvin koko asiakaskuntaa. Suurin osa
yrityksen asiakkaista on alle 15-vuotiaita tyttdjd, muun ikdisten osuus on huomat-

tavasti pienempi.

Ylladttavad el myoskéddn ollut, ettd suurin osa vastaajista oli joko Lahdesta tai Hol-
lolasta. Taustatiedoista selvidd mitki ratsastustunnit ovat suosituimpia ja ettd suu-
rin osa asiakkaista kdyttdd yrityksen tarjoamia palveluita noin yhden kerran vii-

kossa.

Yleisesti ottaen yritykseen oltiin tyytyviisii tai erittdin tyytyvéaisid, ainoastaan
ratsastustuntien hintaan liittyvistd vastauksista tavattiin tyytyméttomii vastaajia,
joiden mieleisté ratsastustunnit ovat liian kalliita. Mutta tidssdkin osiossa suurin
osa vastaajista piti hintaa vihintiin kohtuullisena, toiset pitivit hinta-laatu-suh-
detta hyvéna tai erittdin hyvina. Palvelun hyvistid laadusta ollaan valmiita maksa-
maan enemmin. Yrityksen tarjoamien palveluiden pitdisi pysyéd laadullisesti vi-
hintdin samalla tasolla tai jopa parantua, ettd mielipiteet hintatasoon pysyisivét

samoina tai, ettd useampi vastaaja olisi tyytyvéinen hintoihin.

Osa vastaajista oli myos vihemmin tyytyviisid saamaansa asiakaspalveluun asi-
oidessaan tallilla. Kyselyi tehtdessa tallityontekijit olivat vasta aloittaneet tyonsa
tallilla, joka osaltaan saattoi vaikuttaa vastauksiin. Kun henkilokunta vaihtuu on
aina muutosvastarintaa, uuteen henkilokuntaan ei olla vield ehditty tutustua.
Enemmin kertova tulos voitaisiin saada parin kuukauden kuluttua, kun asiakkaat
ja henkilokunta ovat tulleet toisilleen tutummiksi. Jotta asiakkaat ja henkilokunta
tulisivat toisilleen tutummiksi, oli yhdessi vastauksessa ehdotus tidhén. Tyonte-
kijoistd laitettaisiin pieni info ilmoitustaululle, siiné olisi esimerkiksi valokuva,
nimi ja toimenkuva. Nidin henkilokuntaa olisi helpompi ldhestyd ja pyytdd apua,

kun tuntisi jollakin tavalla tyontekijin.
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Jos kyselyssi esille tullut mielipide on pysyvii laatua, tiytyy asialle alkaa tehda
jotain mahdollisimman nopeasti. Silld asiakkaiden kokema asiakaspalvelu on yksi
tarkeimmistd asioista, kun he valitsevat harrastuspaikkaansa. Jokainen haluaa
viihtya sielld, missé viettdd vapaa-aikaansa. Tallityontekijoiden kanssa tdytyisi ot-
taa puheeksi esimerkiksi se, etti tilanteessa kuin tilanteessa asiakasta tervehditédén.
Jo yksin ndinkin pieni teko saa asiakkaan tuntemaan olonsa tervetulleeksi. Suurin
osa asiakaspalveluun tyytyméttomistd mainitsi perusteluissaan juuri sen, ettd heiti
ei tervehditd kun he saapuvat paikalle ja tuntevat siksi, ettd tyontekijit ovat epays-

tavallisia.

Ratsastuksen opettajista pidettiin paljon, samoin kuin itse ratsastustunneistakin.
Suurin miinus, joka tuli joistakin vastauksista esille, oli opettaja B:n keskittymi-
nen opettamiseen. Hinti kehuttiin erittdin ammattitaitoiseksi useimmissa vastauk-
sissa, mutta oltiin pettyneitd siihen, ettei opettaja jaksa keskittyd tunnin pitoon.
Vastauksista selvisi, ettd opettaja juttelee paikalle katsomaan tulleiden ihmisten
kanssa liikaa, eikd ole aina suunnitellut mitd tunnilla tullaan tekemiin. Tama asia
tiytyisi saada korjattua, silld asiakkaiden tunneilla kdyntiin vaikuttaa se, tuntevat-

ko he saavansa tarpeeksi hyvii ja intensiivistd opetusta valitsemassaan lajissa.

Toinen ratsastustunteihin liittyva seikka, josta asiakkailta tuli tyytymitontéd palau-
tetta, oli tuntien ratsastajaméairdt. Useammassa vastauksessa ryhmid pidettiin litan
suurina ja ajateltiin timén vaikuttavan omaan oppimiseen. Ryhmien suurista rat-
sastajamiiristd johtuen ryhmié pidettiin osaamiseltaan epitasaisina ja osaa vas-
taajista se selvisti turhautti, kun ei padssyt harrastuksessaan eteenpdin. Télle on-
gelmalle 10ytyy kaksi vaihtoehtoa. Joko ryhmékokoja pienennetéén ja tunteja lisi-
tddn tai oppilaat jaotellaan tunneille osaamistasonsa mukaisesti. Oppilaiden jaot-
telu eri ryhmiin osaamistason mukaan voi kuitenkin olla liian haastava tehtidva,
silld asiakkaille ei valttamattd kdy mikéa kellon aika hyvénsa ja ryhmissi saattaa
olla perheenjésenid tai ystidvyksid, jotka ovat osaamiseltaan hyvinkin eri tasoisia.
Joutuminen eri ryhméén ystivien tai perheenjdsenten kanssa voi vihentdd harras-

tusmotivaatiota vield enemmain kuin se, ettid tuntee osaavansa litkaa muihin nih-
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den. Tuntien lisddminen lisdisi my0s yrityksen kuluja, joka puolestaan nostaisi

tuntien hintoja, joka osaltaan vaikuttaisi asiakkaiden tyytyviisyyteen.

Asiakkailta tuli paljon ideoita palveluiden kehittimiseen, etenkin ratsastustuntien
osalta. Tunneille toivottiin muun muassa erilaisia teemoja, kuten maastoratsastus-
ta, erilaisia leikkimielisid kisoja ja niin sanottuja vakiohevostunteja, joilla asiakas
saisi ratsastaa useimmiten samalla hevosella. Niitd ideoita voisi toteuttaa esimer-
kiksi jarjestimalld halukkaille teeman mukaisia lisdtunteja, silld kaikki asiakkaat
eivit kuitenkaan haluaisi muutosta tuntien timinhetkiseen sisidltoon. Mahdolliset
teematunneista tulevat lisdkulut maksavat tunneille osallistujat, erikoisuuksia tun-
tien sisdltoon eniten ehdotelleet olivat myos niitd, joiden mielestd hinta on hyvi ja

paremmasta palvelusta on valmis myds maksamaan enemmén.

Yksityistallin toimintaan liittyen eniten parannettavaa olisi vanhan yksityistallin
tiloissa, sinne toivottiin jonkinlaista ilmanvaihtoa etenkin keséhelteille ja vesipis-
tettd, jossa ratsastukseen tarvittavia vélineitd voisi pestd, sekd informoinnissa. A-
siakkaat tunsivat, ettei kaikista asioista ole ilmoitettu tarpeeksi selkeisti tai rehel-
lisesti. My0s tilannetta toivottiin rauhoitettavan, silld kesé ja syksy on ollut tiynnéd

muutosta, joka on stressaavaa.
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S YHTEENVETO

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittidd ratsastuskeskuksen asiakkaiden tyytyvéi-
syyttd ratsastustunteihin ja yksityistalliin, palvelun, tilojen ja hintatason kautta.
Tutkimusten tulosten avulla mietittiin parannusehdotuksia palveluihin, jotta rat-

sastuskeskus pysyisi Eteld-Suomen yhtend parhaimmista keskuksista.

Tutkimuksen taustamuuttujista selvidi, ettd yli puolet ratsastuskeskuksen asiak-
kaista on alle 15-vuotiaita. Sukupuolijakaumasta nikee, ettd ldhes kaikki asiakkaat
ovat naisia, joukossa on vain muutama mies. Tutkimuksen mukaan valtaosa asiak-
kaista on harrastanut ratsastusta jo yli viisi vuotta ja olleet ratsastuskeskuksen asi-
akkaina alle kolme vuotta. Vastaajista 33 % kéivi yleistunneilla, 18 % estetunneilla

ja 10 % alkeisestetunneilla. Eiké valtaosalla, 89 %, vastaajista ole omaa hevosta.

Kun kaikki tutkimuksen osioiden vastauksen laskettiin yhteen, ratsastustunteihin
erittdin tyytyviisid oli 31,4% vastaajista ja yksityistalliin 37,5 % vastaajista. Rat-
sastustunteihin tyytyviisid vastaajia oli 37,8 % ja yksityistalliin 56,3 %. Tulos
kertoo siiti, ettd parannettavaa olisi, silld kuten kappaleessa 3.4 todetaan, palvelui-
hin erittdin tyytyvéiset asiakkaat ovat uskollisimpia asiakkaita. Jos vastauksia kat-
soo tdstd ndkokulmasta, el tuloksiin saisi missdéin tapauksessa tyytyd, vaan palve-
luita tulisi parantaa asiakkaiden toivomaan suuntaan niin, etti erittdin tyytyvéaisia

asiakkaita saataisiin enemman.

Ratsastustuntien sopivuuteen itselle oltiin valtaosin tyytyvéisid 40,2 %:n osuudel-
la. Erittdin tyytyvdiisid tuntien sopivuuteen oli 35,3 % vastaajista. Melko tyytymit-
tomid tuntien sopivuuteen oli 2,0 % vastaajista. Tdysin tyytymittomid vastauksia
ei tavattu. Suurimpina syind tyytymattomyyteen pidettiin ratsastusryhmien liian

suurta kokoa tai ryhmaén liian alhaista osaamistasoa.

Opetukseen tyytyviisid oli 40,2 % vastaajista ja erittdin tyytyviisid 38,2 %. Melko
tyytymittomid vastaajista oli 5,9 %. Tdysin tyytymittomid vastauksia ei tavattu.
Keskimddrin tyytyviisempid olivat opettajan A:n tunneilla kdyneet vastaajat.

Opettaja B:n tunneilla kdyneet vastaajat olivat keskimédrin hieman tyytymétto-
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mimpid opetukseen. Eniten tyytyméattomyyttd aiheutti se, ettd tunteja ei pidetty

riittdvdn monipuolisina seki se, ettd neuvoja ei saatu tarpeeksi.

Vastaajista 45,1 % oli tyytyviisid ratsastuskeskuksen asiakaspalveluun ratsastus-
tunneilla kdydessd. 22,5 % vastaajista oli asiakaspalveluun erittdin tyytyviisid. 1
% vastaajista oli asiakaspalveluun tiysin tyytyméton. Vastaajat kokivat asiakas-

palvelun epaystévilliseksi eikd tyontekijoiltd saanut tarvitsemaansa apua.

Ratsastuskeskuksen remontoituihin ja uusiin tiloihin oli tdysin tyytyvéisid 52,0 %
ja tyytyviisid 34,3 % vastaajista. Tdysin tyytymittomid vastauksia ei tavattu. Suu-
rimpana tyytymattomyyttd aiheuttavana tekijana pidettiin kulkemista uuteen ma-

neesiin vanhan ldpi. Osa vastaajista ilmoitti, ettei voi olla tdysin tyytyvéinen tiloi-

hin, koska piti niitd liian hienoina.

Eniten tyytymittomyytté tavattiin vastaajien mielipiteissi ratsastuskeskuksen hin-
toihin, 17,6 % oli melko tyytyméttomid ja 4,9 % tdysin tyytymittomid. Valtaosa
vastaajista, 34,3 %, oli vain melko tyytyviisii ratsastustuntien hintoihin. Hintoi-
hin erittiin tyytyvéisid oli 8,8 % ja tyytyviisid 29,4 %. Tyytymittomimmat pitivit
ratsastustuntien hintoja yksinkertaisesti liian korkeina omalle kukkarolleen. Hin-
toihin tyytyvdisemmit pitivét ratsastusta yleisesti kalliina harrastuksena, mutta
ymmarsivit, mistd ratsastustuntien hinta koostuu ja olivat valmiita maksamaan

laadusta.

Yksityistallia koskeviin kysymyksiin oli vastannut vain 4 henkil64. Tastd syysta
vastauksia ei voida pitdd yleisend mielipiteend, mutta suuntaa antavana kuitenkin.
Yksityistallia koskeviin kysymyksiin vastanneiden henkildiden mielipiteet eivit

poikenneet toisistaan huomattavasti toisistaan.

Vastaajista kaikki olivat tyytyviisid yksityistallin siisteyteen, tiydellisen tyyty-
viisid he eivit siisteyteen olleet, koska tallituvan ja kuivaushuoneen siisteytti
voisi heiddn mielestddn parantaa hiukan. Myos valmennuksia koskevaan kysy-

mykseen kaikki vastaajat olivat vastanneet saman, valmennuksiin oltiin erittdin
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tyytyviisid, niitd oli riittdvéasti ja sopivin viliajoin sekd valmentajia pidettiin am-
mattitaitoisina.

Yksityistallin tarjoamiin palveluihin yksi vastaajista oli erittdin tyytyviinen ja
kolme melko tyytyviisid. Tyytymittomyyttd lisédsi palveluiden joustamattomuus
sekd talkoohengen ja yhteisollisyyden puuttuminen tallin kéyttdjien kesken. Myos
yksityistallin kéyttdjien keskuudessa tallin tyontekijoitd pidettiin hieman epéysta-
villisind, vastaajat tosin uskoivat tilanteen muuttuvan, kunhan tilanne talleilla sel-

keytyy entisestddn isojen rakennustdiden jilkeen.

Kaksi vastaajista oli tyytyvdisid yksityistallin tiloihin, yksi erittdin tyytyviinen ja
yksi melko tyytyviinen. Tiloja pidettiin toimivina ja tarkoituksen mukaisina, mut-

ta vanhan yksityistallin tuuletukseen ja vesipisteisiin toivottiin uudistuksia.

Yksityistallin kdyttdjat olivat keskimédrin tyytyvdisempid yksityistallin hintoihin,
kuin ratsastustunneilla kévijat ratsastustuntien hintoihin. Vastaajista kolme oli
tyytyviisid ja yksi melko tyytyvdinen hintoihin. Yksityistallin tarjoamien palvelu-
jen laatua pidettiin korkeana ja laadusta oltiin valmiita maksamaan enemmaén.
Lampoisten maneesien kdyttomahdollisuudesta oltiin my0s valmiita maksamaan

enemman, silld vastaajat pitivét sitd palveluille lisdarvoa tuovana asiana.

Vastauksien perusteella voidaan sanoa, ettd yrityksen palveluihin ollaan tyytyvii-
sid, mutta monin kohdin on parannettavaa. Palvelun laatu ei saa heikentyé yhtéén,
silld jo nyt palveluiden hintoja pidettiin korkeina, mutta niitd siedettiin, koska pal-
velua pidettiin laadukkaana. Koettua palvelun laatua sen sijaan voitaisiin nostaa,
ottamalla tallityontekijoiden kanssa puheeksi asiakaspalvelu ja tutustuttamalla a-
taisiin monen asiakkaan tyytyviisyyttd parannettua. Asiakkaiden antamia ideoita,
etenkin ratsastustuntien osalta voisi toteuttaa, se antaisi lisdarvoa palveluille ja a-

siakkaat olisivat tyytyvidisimpid.

Jatkotutkimuskohteena voisi olla seikkaperdisempi yksityistallin kayttdjien mieli-
piteiden mittaus. Yksityistallin asiakkaita saataisiin aktivoitua enemmén vastaa-

maan ja ndin saataisiin tarkempaa tietoa asiakkaiden tyytyvéisyydestd. Toinen jat-
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kotutkimuskohde voisi olla kokonaan ratsastustuntien sisaltoon liittyva kysely,
jossa saataisiin tarkemmin selville, millaisia tunteja asiakkaat haluaisivat. Tallai-
sen tutkimuksen sisdltd auttaisi opettajia suunnittelemaan tuntejaan paremmin.
Myos asiakaspalveluun liittyvé tutkimus voisi olla mielenkiintoinen, siind voisi

pureutua enemmin tyytyméattomyyttd aiheuttavien asioiden selvittdmiseen.
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Liite 1

ASTAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Hyvi asiakag, toivonune simm vastaavan asialastyytyviisyyskyselyymme, jonka
tarkoitukszena on selvittii palveluidenmme laatua ja kehittda niitd mieleizelcsenne.
Kywely tulee palauttaa oheizeen laatikkoon 13.12.2006 memnessi. Vastanneiden
kesken arvorune [ NNEGEGGEEEEEEEEEEEEEEEEEE i o vaatteita.
Arvonta suoritetaan 15.12.2006 ja voittajille ilmoitamme henkildkohtaizesti. Henki-
lotietojanne ei kiivteti suoramarklcmomtitarkoitulesiin. Eild kenenldfin ylsittiizen
agiakkaan vastaulsia tarkastella, vaan ne ovat osa kokonaisuutta, jossa on kaikki saa-

dut vagtaukset. Voit vastata myés nimne ttimsan!!!

Tami aziakastyytyviisyyskysely tulee myds olemaan oga opinmaytetydtini, jonka
teen ozana Lahden ammattikorkealcouluin liiketalouden laitoksella suorittamaani tra-
denomm tutkintoa.

Yetavillizm terveism Teea Valve



Liite 2
ASTAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

TATTSTATIEDOT
1 Tka alle 15 vuotta 36-45 vuotta

16-25 vuotta 46-35 vuotta

26-35 vuotta vli 56 vuotta
2. Bukupucli Nainen Mies
3. Eotikunta

4. Kuinka monta vuotta olette ratsastaneest?
alle 1 vuoden 3-5 wuotta

1-3 vuotta vli 5 wuotta

5. Kuinka monta wuotta olette olleet ratsastuskeskuksen asiaklaana?
Jalkminka menta kertaa vitkossa kavtte ratzastamassa’

wuotta ja kertaalvico.

6. Ml ratsastustunneilla kaytte ratsastuskeskuk sessa?

Pontkoulu Eoulutunti
Pontjatko Estetunti
Alkeisestetunti Aikuisten yleistunt
Yleistunti Sennu koulutunti

Adlcuisten allceistunti

7. Eaytatteled vksityistalliafonke teilla oma hevonen ratsastuskeskuksessa?
Eylla Ei

8. Tleisarvosana ratsastuskeskukselle: {asteikella 4-10, 4 huonoin, 10 paras)

Henlkilotiedot (ei pakollinen, mutta jos haluat osallistua arvontaan, niin muistathan laittaa tietosi)

Himi:
Oizoite:
Puhelinnumero:

43



44

Liite 2 (jatkuu)

Arviol seuraavia ratsastustuntethin ja ylsityistallun luttywia seiklooja astedeolla 1-3, kerrothan
mielellddn myds perustelut vastauksellesi ja parannusehdotukset. (1 erittiin huono - 5 erittiin hywa)

RATSATUSTUNNIT

Opettaja

Tuntien sopivuus itselles 1 2 3 4 3
Perastelu:

Opetus 1 2 3 4 ]
FPerustely;

Asiakaspalveln 1 2 3 4 ]
Perustelu:

Tilat 1 2 3 4 =]
Ferustely;

Hinta 1 2 3 4 ]
Perstelu:

Vapaa sana liittyen ratsastustunteihin

YESITYISTALLI (Ykaityistallin vuclkoraajat tayttavat)

Palvelut 1 2 3 4 5
Ferustelut:
Valmennus 1 2 2 4 ]
Ferustelut:
Tilat 1 2 3 4 ]
Ferustelut:
Stistevs 1 2 3 4 3
Perustelut:
Hinta 1 2 2 4 2
Perustelut:

Vapaa sana liittyen vlcsityistalliin
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Vapaa sana liittyen ratsastustunteihin.

Vapaat viestit kokonaisuudessaan:

1.
2.

10

11

12

Enemman ravia ja maailmanympirimatkoja.

Kiitos _ véelle! Asiakasldheiset ja ystavilliset tallin
omistajat. Ammattitaitoiset ja auttavaiset - ja -
Motivoitunut ja iloisen empaattinen - Pitevi ja
huumorintajuinen ”super”—-. Ihanaa, etti tallillanne on
mahdollisuus hoitohevoseen myds vanhemmalla iilld, kiitos!
Vuosien varrella koluamieni tallien joukosta - on
ehdottomasti paras paikka!

Joskus liikaa odottelua, kun joku on my6héssé tunnilta.

Haluun menné poneilla, vieldko voin! En suurilla hevosilla.
Jatketaan sennutuntia samaan malliin.

Olisi mukavaa, jos olisi mahd. ratsastaa ns. vakiohevosella.
Toisinaan vaihtelu on hyvistd, mutta pitkédédn ratsastaneena koen
saavani enemmaén, jos hevonen on sama.

- oli paljon parempi paikka kun aloitin tddlla! Olisi
mielekkddmpii ratsastaa jos saisi sellaisen hevosen misté
tykkdd. Taalld on tosi huono ilmapiiri!

Oikein kivaa. Voisi hypitd joskus enemman.

Ponijatkossa voitaisiin hyppid enemmaén.

Yleinen ilmapiiri todella mukava. Tuntien aikana ldpikulku
vanhan maneesin kautta uuteen héiritsee! Huom!
Ratsastuspalvelun tarjoaja vastaa myos harrastuksen
turvallisuudesta!

Olisi hyvi jos saisi mennd useammin lempiponilla. (Nyt saa
yleensi vain ennen kisoja sen kenet haluaa).

Ratsastustunneista saa hauskoja ja monipuolisia, kun vaan jaksaa
myo0s ne illan viimeisetkin tunnit. Vaativuutta mukaan jokaiselle
oman tason mukaan, niin kylld se siitd. Kiitos ettd joskus saa

sanoa oman mielipiteen ilman ettd joutuu hampaankoloon.
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Liite 3 (jatkuu)

13. Hyvai opetus, kivat hevoset

14. epédopetusmaiset

15. Hyvi opetus, kivat hevoset

16. Ennen oli joka toinen tunti este ja toinen koulu, se oli hyva.

17. Hevosen tarvitsevat ldpiratsastusta. Ndin monta vuotta
ratsastaneena toivoisi, ettei jokainen tunti tarvitsisi ratsastaa
jaykilld hevosilla, joiden koulutustaso on miti on. Ei kauhean
palkitsevaa, eikd télld tallilla ratsastamisen jatkamista
kannustavaa.

18. Voisi olla enemmin “teematunteja” esim. maasto, este, joka
ilmoitettaisiin jo edelliselld viikolla??

19. Oikein kivaa

20. Toivoisin osaavampia hevosia ja vihdn enemmin isoja hevosia.
Aika ponivoittoista.

21. Vililld esim. estetunneilla voitaisiin tehdd hieman vaativampia
harjoituksia. Muuten kiitos hyvisti tunneista ja opettajista

22. Kankikuolainkursseja tuntiratsastajille + muita “erikoisjuttuja”

23. Asiat selitetddn hyvin.

24. Hevosia voisi olla tuntikdytossd 1-2 lisdd

25. Tosi mukavia, opettajatkin

26. Monipuolisia ja aina hieman erilaisia. Opetus on perusteellista
vaativaa mutta ei ’tiukkapipoista”.

27. Hyviit!

28. Hyvit tunnit. Tykkéddn paljon

29. Tahtoo vaativamman open, jolla tuoretta tietoa ja haluaa
oppilaan edistyvén.

30. Haluaisin useamman kerran saada ratsuksi lempihepan.

31. Enemman radkkia télle ratsastajalle, kiitos!

32. Kaikkien ratsastusopettajien tulisi kuunnella myos oppilasta. Ei
ole aina tdilld onnistunut. - ja aikaisemmin -
poikkeuksia. Vert. viikolla opettavaan!

33. Hyppytunteja useammin
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34.
3s.
36.
37.
38.

39.

40.
41.

42.
43.
44.
45.

46.

47.
48.
49.
50.
S1.
52.
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Vihin liian isot ryhmait

Opettaja voisi kdyttdd mikkid, ettei tarvi huutaa!

Liian iso ryhmékoko, mutta osaavat hevoset!

Parantunut huomattavasti

Tuntien aikana opettaja keskustelee katselijoiden kanssa.
- kiitosta iloisesta ammattitaitoisesta opetuksesta.
Toivon tavoitteellista opetusta (tavoite= parempi ratsastustaito)
sekd pienryhmiopetusta (max. 4 ratsukkoa)

Laatu parantunut

Voisi tehdi vililld sellasii pdivii, et ratsastajat saisi jostain
hevosista ite paittdd kelld menee.

Paljon eri tunteja ja se on hyvia

Kivahenkinen tunti, jolla oppii paljon.

Hyvit tunnit!

Nicee, mut menndin vialilla KAIKKI tunnilla ilman satulaa tai
kisattais tunnilla sellasella leirikisatyyppiselld tehtdviradalla
Ke aikuisten yleistunneille toivoisin haastavampia tehtavii
vaikka tasoeroakin on. yli 3 v. ratsastusta harrastaneena vaihtelu
ja haasteet on kivaa vaikka kilpailut eivit siinnd mielessé.
Ponit tekevit ehka liikaa toita.

Tuntiryhmét pienemmiksi

Tosi kivaa on aina ollut.

kiva!

Hyvit tunnit!

Tunnit kivoja, taitoihin ndhden ei liian vaikeita, mutta joka kerta

oppii jotain uutta.



