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Taméan opinnaytetydn aihe tuli toimeksiantona Kainuun Ravirata Oy:lta. Tyon tarkoituksena oli
tehdéa asiakastyytyvaisyystutkimus ravien yleisolle. Raviurheilu Suomessa on kokenut muutoksia
toimintaymparisttéssaéan. Paikan paalla raveja seuranneet ovat siirtyneet kotisohville seuraamaan
raveja internetista, seké pelaamaan etana. Tama on johtanut paikan paalla kayvan yleisomaaran
laskuun.

Taman ilmié toimi taustana myos toimeksiannossa. Tyon keskeinen tavoite oli selvittda raveissa
kayvan yleison tyytyvaisyytta raviradan palveluihin. Tarkoituksena oli selvittdd asiakkaiden tyyty-
vaisyytta yleisétiloihin, ravintolatarjontaan seka yleiseen viihtyisyyteen. Tuloksien avulla toivottiin
I6ydettéavan mahdollisia kehityskohteita sek& saamaan myods uusia ideoita avoimien kysymyksien
avulla. Tyén ulkopuolelle jatettiin totopelien pelaaminen.

Tutkimus on kvantitatiivinen kyselytutkimus siséltden myos kvalitatiivisia ominaisuuksia avoimien
kysymyksien muodossa. Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeen avulla kesakuussa T76-raveissa
paikan paalla. Kyselytutkimuksessa saatiin vastauksia 40 henkil6lta. Tuloksien perusteella ravi-
radan yleisarvosaksi tuli hyva, mutta selkeita kehityskohteita ovat raviradan ruokapalvelut. Seka
valikoimassa etta ruoan laadussa on parantamisen varaa. Myos oheisohjelmaa voisi jarjestaa
raveissa lisda. Erityisesti vastaajat halusivat saada ravien aikana lisatietoa hevosista seka raveis-
ta yleensa.
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This thesis was commissioned by Kainuun Ravirata Ltd. The operational environment of trotting
meetings has changed lately. Since potential race goers bet and watch the races online, the
number of spectators at the race tracks has decreased. The purpose of this thesis was to re-
search the level of customer satisfaction and to discover opportunities for developing the service
concept. The survey focused on investigating customer satisfaction with the spectator stands,
food services and general comfort.

This study consisted of quantitative research with qualitative features. Using open questions, the
customers were able to express their own opinions and improvement ideas. The survey was ac-
complished with a questionnaire during the T65 meeting in June 2018. The questionnaire was
answered by 40 customers. Most of the customers were experienced and they had been at the
racetrack many times before. The customers generally considered the race track to be of a good
standard. Some improvements could however be made to the food selection, the quality of the
food and the peripheral program. Most of the customers would also like to acquire more infor-
mation about the horses and trotting during the events.
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1 Johdanto

Raviurheilu Suomessa on kokenut muutoksia toimintaymparistossaan. Paikan paalla
raveja seuranneet ovat siirtyneet kotisohville seuraamaan raveja internetista, seké pe-
laamaan etédnd. Tama on johtanut paikan paalla kayvan yleisémaaran laskuun.

Opinnaytetyoni aihe tuli toimeksiantona Kainuun Ravirata Oy:ltd. Tyon tarkoituksena on
tehda asiakastyytyvaisyystutkimus ravien yleisélle. Tutkimus on kvantitatiivinen kysely-
tutkimus sisaltden myos kvalitatiivisia ominaisuuksia avoimien kysymyksien muodossa.
Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeen avulla kesékuun aikana raveissa paikan paalla.
Tyobn keskeinen tavoite on selvittdd raveissa kayvan yleisbn tyytyvaisyytta raviradan
palveluihin. Tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta yleisoétiloihin, ravintola-
tarjontaan seka yleiseen viihtyisyyteen. Tuloksien avulla pyritaan myds léytamaan mah-
dollisia kehityskohteita sekd saamaan myds uusia ideoita avoimien kysymyksien avulla.

Tyon ulkopuolelle jatetaan totopelien pelaaminen.

Kainuun Ravirata Oy ei ole aikaisemmin selvittényt asiakastyytyvaisyytta, joten ty6 on
toimeksiantajalle tarkea ja ajankohtainen. Toimeksiantaja on my6s saanut kilpailukalen-
teriinsa mukaan vuodesta 2017 l&htien viikon paéravit eli T75-ravit. Isompien ravien
saaminen Kajaaniin luo myds painetta kehittda yleison palveluita. Yleisomaarat raveissa
ovat viime aikoina laskeneet, johtuen osittain nettipelaamisen lisdantymisesta. Tamankin

takia olisi tarpeen parantaa yleison palveluita ja luoda vetovoimatekijoita raveihin.



2 Raviurheilu Suomessa

Seuraavissa kappaleissa kasitelladn Suomen raviurheilun tilaa. Historiakertauksen jal-
keen perehdytéén raviurheilun nykytilaan seka kasitellaan tulevaisuuden ennustuksia ja
haasteita.

2.1 Historia

Ensimmainen kirjaus ravien jarjestamisesta l6ytyy vuodelta 1817, jolloin jarjestettiin ravi-
kilpailut Aurajoen jaalla. 1800-luvun puolivalin jalkeen jarjestettiin jo valtionajoja, joissa
maksettiin rahapalkintoja valtion varoista. Ensimmainen varsinainen ravirata rakennettiin

Helsingin Oulunkylaan 1884. (Suomen Hippos Ry 2019.)

Raviurheilun oma keskusjarjestd, Suomen Ravirengas, perustettiin vuonna 1919, jonka
jalkeen alkoi raviurheilun kasvu. Vuonna 1924 perustettiin valtakunnallinen kilpailu, Ku-
ninkuusravit, joka on yha edelleen erittain merkittdva ravikilpailu Suomessa. Ensimmai-

set Kuninkuusravit jarjestettiin Lahdessa. (Suomen Hippos Ry 2019.)

Vuonna 1928 tuli mahdolliseksi jarjestaa raveissa totalisaattoripeli. TAman jalkeen alka-
nut taantuma ja sota kuitenkin merkitsi raviurheilun laskukautta. Sodan jalkeen hevosten
maara Suomessa laski alle kymmenesosaan parissakymmenessa vuodessa. (Suomen
Hippos Ry 2019.)

Ensimmaiset lamminverilahd6t Suomessa jarjestettiin vuonna 1960. Tahan vaikutti suu-
resti presidentti Kekkosen Neuvostoliitolta lahjaksi saamat kaksi Orlov-tammaa. 1970-
luku oli raviurheilun modernisoinnin keskeista aikaa. Tuolloin ravikilpailuiden lukumaara,
katsojamdaarat ja pelivaihdot kasvoivat kaksinumeroisin prosentein koko vuosikymmenen
ajan. Vuonna 1973 perustettiin Suomen Hippos, kun hevosalan jarjestot yhdistettiin. Ko-
timainen hevoskasvatus lahti nousuun, kun totalisaattoripelin valtionosuudesta aloitettiin
maksamaan kasvattajapalkkioita sekd varsarahoja. Myds ensimmaiset kansainvéliset
menestykset raviurheilussa lisasivat raviurheilun suosiota Suomessa. (Suomen Hippos
Ry 2019.)



1980-luvulla ravipelit siirtyivat Veikkauksen hoidettavaksi ja arpajaisverolaki uudistui.
Nama yhdessa aiheuttivat ravipiireissa tyytymattomyytté ja raviurheilun kehitys hairiintyi.
Vuosikymmenen lopussa palkintokehitys l&hti uuteen nousuun, jonka seurauksena myos
harrastajat innostuivat panostamaan taas hevoskasvatukseen. 1990-luvun lama kuiten-

kin toi oman katkonsa kehitykseen. (Suomen Hippos Ry 2019.)

Yleisen talouden l&hdettya uuteen nousuun ja etépeliverkoston luomisen seurauksena
uusi nousukausi alkoi myos raviurheilussa. My6s Euroopan Unioniin liittyminen toi uusia
lisdtuloja hevoskasvattajille. Vuonna 2001 pelien jarjestaminen siirtyi Hippokselta Fintoto
Oy:lle, joka vastasi kaikista hevospeleistd vuodesta 2012. Pelipisteverkostoa kehitettiin
ja raviurheilun lisdksi pelikohteiksi otettiin laukka- ja esteratsastuskilpailut. Tama lisasi
my0Os nettipelien suosiota. Suomalainen rahapelijarjestelma koki taas muutoksia vuon-
na 2017, kun kokonaan valtion omistama Veikkaus aloitti toimintansa ja otti myos ravi-
pelit hallintaansa. Veikkauksen tuotoista 4 % ohjataan hevosurheilun ja hevoskasvatuk-

sen edistamiseen. (Suomen Hippos Ry 2019.)

2.2 Nykytilanne

Paikan paalla raveissa on vuosittain yli 600 000 katsojaa. Taman lisaksi kaikki toto-
ravipaivat ovat katsottavissa myos livelahetyksinéd internetista. Toto-raveja on vuosittain
yli 500 ja niité ajetaan kaikkina vuodenpaivina jouluaattoa ja joulupéaivaa lukuun ottamat-
ta. Hevosia osallistuu raveihin vuosittain hieman alle 7 000 ja ohjastajia alle 2 000.
Suomessa on noin 160 ammattivalmentajaa ja tAman lisksi harrastajavalmentajarekis-
terissé on yli 7 000 henkil6a. Ravikilpailujen hevospelien kokonaisvaihto on vuosittain
noin 230 miljoonaa euroa. Suomi kuuluu neljan suurimman ravimaan joukkoon, kun tar-

kastellaan kansainvalista raviurheilukenttéd. (Suomen Hippos Ry 2019.)

Vuoden ympari toimivia raviratoja Suomessa on 19, jonka lisaksi tunnelmallisia keséara-
toja on 24. Maakuntaradoilla on nykyaikaiset ravintolakatsomot, jonka liséksi raveja voi
seurata suorina lahetyksina internetissa, mobiilissa, TotoTV:sta seka pelipisteistd ympéari

Suomen. (Suomen Hippos Ry 2019.)
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Kuva 1. Suomen raviradat kartalla.

Vuonna 2017 yleisbmdaara raviradoilla oli 640 000. Tdma on edelliseen vuoteen verrat-
tuna enemman, mutta yleinen suuntaus viime vuosina on ollut alaspain. Vuonna 2016
yleisdmaara oli 630 000, kun vuonna 2015 se oli 670 000 ja vuonna 2013 luku oli 720
000. Yleisomaarien kehitys vuositasolla nakyy taulukossa 1. (Hevostalous lukuina
2017.)

Taulukko 1. Yleisémaéarat raveissa vuosittain (miljoonaa katsojaa).

2012 2013 2014 2015 2016 2017
0,72 0,72 0,65 0,67 0,63 0,64




2.3 Tulevaisuus

Kevaalla 2017 tehdysta Hevosalan mielikuvat — kyselyn tuloksista on nahtavissa, etta
tiedonvalitysta urheiluhevosista ja opastusta lajiin tarvitaan lisda. Nyt kynnysta aloittaa
raviharrastus on yritetty madaltaa markkinoimalla kimppaomistusta seké luomalla naita
kimppaomistuksia pesapallon ja jaédkiekon ympdrille. (Pussinen & Lehtonen 2018.)

Ravien jarjestgjat kokevat mahdollisena uhkana sen, ettd katsomot tulevat tyhjenemaan
ja rapistumaan, jos investointeihin ei ole varaa. Raviradat kaipaisivatkin investointien
lisaksi myo6s laatua ja palveluiden parantamista. Talle ovat edellytyksia uudistuminen,
myynti, markkinointi ja palvelumuotoilu. Tapahtumien kehittdmiseen taytyy l6ytya uskal-
lusta. (Pussinen & Lehtonen 2018.)

Esimerkkina toimintaympariston muutoksesta voidaan pitaa musiikkialaa, jossa levy-
myyntien laskettua aloitettiin panostamaan konserttimyyntiin. Konserteista tehtiin naytta-
vid spektaakkeleita. Samaa kehitysta pitéisi tapahtua myos raveissa. Ravitapahtuman
tulisi olla ikimuistoinen elamys laadukkaine ravintolapalveluineen ja tasokkaineen aani-
ja kuvatekniikoineen. Ravien on sailyttava pelikohteen sijasta urheilun ja elamyksien

tuottajana, jotta voidaan saavuttaa uusia asiakkaita. (Pussinen & Lehtonen 2018.)

Suomen Hippos Ry:n missiona on olla kasvavan hevosalan asiakaslahtdinen tuki- ja
palveluorganisaatio. Tavoitteiksi Hippos on asettanut asiakaslahtdisesti kehittyvan ravi-
kilpailutoiminnan, viihtyisat tapahtuma-areenat ja vetovoimaiset tapahtumat. Naiden
strategisena mittarin tavoitteena on yleisémaaran nousu 2 % vuosittain. (Suomen Hip-
pos Ry 2018.)



3 Kainuun Ravirata Oy

Kainuun Ravirata Oy on perustettu vuonna 1975 ja ravirata saatiin rakennettua vuosian
1975 ja 1976 aikana. Vuonna 1976 jarjestettiin jo kahdet ensimmaiset ravit. Varsinaisis-
sa avajaisraveissa oli katsojia paikalla noin 4 000. Raviradan katsomorakennuksen vih-
kijaisravit ajettiin vuonna 1982. (Granqvist 2015.)

Ravirata sijaitsee Kuluntalahdessa, noin 10 km Kajaanista pohjoiseen pdin viitostien var-
rella. Rata on yksi Suomen 19:sta maakuntaradasta ja sielld ajetaan keséaikaan vuosit-
tain kymmenet ravit. Muista raviradoista poiketen Kajaanissa on avokatsomo yleisdlle.
Kilpailutoiminta raviradalla pydrii talkoovoimin ja kainuulaiset hevosystavainseurat ovat

toiminnassa mukana. (Kainuun Ravirata Oy 2016.)

Ymparivuotisesti auki pidetddn kuitenkin raviradan toimisto, seka toimiston yhteydessa
sijaitseva ravipuoti. Liséksi itse ravirata harjoitusalueineen pidetaan kunnossa lapi vuo-
den. Rata-alueella ja sen vilittbmassa laheisyydessa on seitseman hevostallia, sisalta-
en yli 100 hevosta. Helmikuussa 2019 raviradalle avattiin myds kuvallinen Totopelipiste.
Pelipisteelld naytetaan aina lauantaisin Toto75-ravit. Totopelipisteen auki ollessa on au-

ki my6s raviradan pubi ja kahvila. (Kainuun Ravirata Oy 2016.)

Vuosina 2006 - 2010 raviradalle tehtiin mittavat remontit. Tuolloin rakennettiin toimisto-,
ravintola- ja tototilat, seka 80 valjastuskatospaikkaa. Samalla tehtiin rataremontti, jonka
yhteydessa kavioura sai ainoana Suomessa punertavan savyisen pinnan. Raveissa on
yleisélle tarjolla kahvio seka pubi terasseineen. Lisaksi on my6s runsaasti totopeli-

luukkuja seka toto-pelien infopiste. (Kainuun Ravirata Oy 2016.)

Yleis6a Kajaanin raveissa on keskimaarin 600-1 200. Vuositasolla k&vijamaara on noin
10 000. Raviradan palvelut toimivat talkoovoimin ja talkoolaisia yksissd raveissa onkin
noin 60. Vuonna 2016 radalla ajettiin ensimmaiset Toto76 ravit ja ne on saatu ohjelmaan
my0s kesélle 2019. (Lukin 2018.)



4  Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaalla on aina yrityksesté tai palvelusta ennakko-odotuksia ja tarpeita. Ennakko-
odotuksiin vaikuttavat yrityksen imago, markkinoinnin lupaukset, kilpailijat, aikaisemmat
kokemukset, arvostukset sek& toisten kokemukset ja mielipiteet. Asiakkaan kokemuk-
seen palvelusta vaikuttavat sen tekninen laatu, palveluymparisto, tuote seka itse vuoro-
vaikutus asiakaspalvelijan kanssa. Asiakkaan tyytyvaisyys palveluun muodostuu siis
naiden kahden tasapainosta. Asiakas on tyytyvainen, kun odotukset ja kokemukset ovat
tasapainossa. Ihannepalvelulla puolestaan tarkoitetaan sita, kun asiakas kokee saavan-
sa parempaa palvelua kuin ennakko-odotuksissaan kuvitteli. Tallainen palvelu voi jaada
asiakkaan mieleen pitkéksikin aikaa. (Jokinen 2000, 228-229.)

4.1 Asiakas

Asiakkuusjohtamisen mallissa asiakas on kuka tahansa henkild, joka on ollut kontaktis-
sa yrityksen kanssa. Silla ei tarkoiteta siis vain henkiltd, joka on ostanut palvelun tai
tuotteen. Asiakkaita ovat ne, jotka ovat ostaneet tuotteen eli ovat jo asiakassuhteessa,
potentiaaliset asiakkaat, jotka kuuluvat haluttuun segmenttiin ja ovat kenties jo olleet
kontaktissa yritykseen mutta eivét ole ostaneet palvelua, sekad ne jotka ovat olleen yri-
tykseen kontaktissa vélillisesti. Viimeisessa ryhméssa ovat esimerkiksi asiakkaat, jotka
ovat tilanneet tuotteen suoramarkkinointikirjeen perusteella, mutta tilaus ei syysta tai toi-
sesta ole saapunut perille. Varsinaista asiakassuhdetta ei ole syntynyt, koska tilaus ei
ole saapunut yritykseen, mutta asiakkaalla on jo tapahtunut kontakti yritykseen. Aina
kun asiakas on kontaktissa yrityksen jonkun osan kanssa, syntyy jo asiakastyytyvaisyy-

den kontaktipinta asiakkaan ja yrityksen valille. (Rope 2005, 536.)

Asiakkaat tulee ryhmitelld, jotta yritys osaa valita eri ryhmaan sopivan strategian asia-
kassuhdemarkkinointia varten. Ryhmittelyé varten asiakkaista tulee hankkia tietoa: osto-
kayttaytymisesta, asiakkuuden vaiheesta seka heidan tarpeista ja arvostuksista. Poten-
tiaalinen asiakas on mahdollinen kohderyhm&éan kuuluva asiakas, joka ei kuitenkaan
viela ole ostanut tuotetta. Satunnaisasiakas on jo olemassa oleva asiakas, joka ostaa
tuotteita silloin talldin. Kanta-asiakas on yritykseen toistuvasti palaava ja saannollisesti

ostava asiakas. Entinen asiakas on ostanut yrityksen tuotteita tai palveluita aikaisem-



min, mutta on luopunut asiakkuudesta esimerkiksi viallisen tuotteen tai huonon palvelun
takia. (Bergstrom & Leppénen 2003, 410-413.)

Jakoa voidaan myos tarkentaa ryhmittelemalla asiakkaita ryhmien sisélla viela pienem-
piin ryhmiin. Potentiaaliset asiakkaat voidaan jakaa suspekteihin ja prospekteihin. Naist&
suspektit ovat asiakkaita, joista ei viela tiedeta paljoa ja prospektit ovat asiakkaita, joista
ollaan jo saatu jotain tietoa ja yhteystiedot. Satunnainen asiakas voi olla ensiostaja tai
satunnainen uusintaostaja. Naistd ensiostaja on yritykselle térke& tunnistaa ja saada
hanet sitoutumaan ja tulemaan uudestaan. Kanta-asiakkaat voidaan jakaa perusasiak-
kaisiin ja avainasiakkaisiin. Yrityksen on tarkea tunnistaa myos suosittelijat, jotka eivét
valttdmatta ole itse merkittdvan suuria ostajia, mutta suosittelevat yrityksen palveluita ja
tuotteita muille. (Bergstrom & Leppénen 2003, 410-413.)

Segmentoinnin perusideana on jakaa asiakasryhmat pienempiin, keskendan samankal-
taisiin ryhmiin. Talléin voidaan palvelut ja niiden mainonta kohdistaa juuri néaille omille
ryhmilleen. Segmentoinnin vastakohta on massamarkkinointi, jossa kaikki markkinointi-
toimenpiteet kohdistetaan yhdelle isolle asiakasryhmaélle. Segmentointia voidaan toteut-
taa monella eri tapaa. Potentiaalisia kayttdjid segmentoidessa voidaan esimerkiksi kayt-
tda hyvaksi demografisia tekijoitda. Naitd ovat sukupuoli, ik&, koulutus, perhesuhteet,
asuinpaikka jne. Taman liséksi tulee ottaa huomioon myds asiakkaiden elamantyyli, mita
he harrastavat, mista he ovat kiinnostuneita ja minkalaisia mielipiteita heilla on eri asiois-
ta. (Ylikoski 2001, 46-51.)

Kaikista kontaktipinnoista asiakkaan ja yrityksen valilla syntyy kokemuksia. Naméa ko-
kemukset peilataan etukateisodotuksiin joko positiiviseen tai negatiiviseen suuntaan
poikkeaviksi. Yrityksen ja asiakkaan valilla kontaktipintoja ovat kaikki henkilostokontaktit,
tuotekontaktit, tukijarjestelmékontaktit sekd miljookontaktit. Tukijarjestelmiin kuuluvat
esimerkiksi tilausjarjestelmat ja laskutus, miljédkontakteihin puolestaan esimerkiksi toi-
mipaikan sisustus ja siisteys. Asiakastyytyvaisyys edellyttdé siis aina kokemuksen, joten
asiakasta tarkastellaan aina henkilona. Silla ei ole merkitystd onko asiakas organisaati-

on jasenena vai yksityiskuluttajana. (Rope 2005, 537.)



4.2 Tyytyvaisyys

Tyytyvéisyyden parina on aina henkilon odotukset, johon asiakas vertaa kokemuksiaan
eri kontaktipinnoilla. Odotustaso maarittaa 1ahtokohdan kokemukselle. Asiakas odottaa
esimerkiksi eri asioita viiden tahden hotellin ja kahden tdhden majatalon toiminnoilta.
Oleellista onkin, ettd asiakkaan tyytyvaisyytta tavoitellessa pitaisi pyrkia vaikuttamaan
seka asiakkaan odotuksiin ettd kokemuksiin. (Rope 2005, 538.)

Asiakas kayttdd palvelua, koska han haluaa saada siita tyydytyksen johonkin tarpee-
seen. Syyt voivat olla myds tiedostamattomia, esimerkiksi asiakas haluaa kuulua johon-
kin ryhmaan tai saada hyvaksyntdd. Kun asiakas halutaan tyytyvaiseksi, tulee etsia juuri
hanelle tarkeitd ja tyytyvaisyyttd synnyttavia palvelun ominaisuuksia. (Ylikoski 2001,
151-153.)

Odotukset voidaan jakaa kolmeen osaan: ihanneodotukset, ennakko-odotukset ja mini-
miodotukset. Ihanneodotukset ovat asiakkaan oman arvomaailman luomia toivomuksia.
Kaupan palveluissa esimerkiksi ihanneodotukset voisivat olla halvat hinnat, ystavallinen
henkilokunta, taydellinen valikoima, korkealaatuiset tuotteet ja laheinen sijainti. Eri hen-
kilGilla on aina erilaiset ihanneodotukset. Markkinointi tuleekin suunnata sen mukaan
mitd oman kohderyhman tarpeet ovat. Ihanneodotukset ovat myds ominaisuuksiltaan
yhtalénd mahdottomia toteuttaa. Esimerkiksi halpa hinta yhdistettynd korkealaatuiseen
tuotteeseen ei ole kovassa kilpailutilanteessa realistista toteuttaa. Tarkeda onkin miettia,
kuinka hyvin nama ihanneodotukset voidaan tayttaa ja mitka toiveet kyetaan tayttamaan
kilpailijoita paremmin. Keskeisintd on kuitenkin p&aésta sille odotuksien minimitasolle,

joka on edellytyksena palvelun ostamiselle. (Rope 2005, 538-539.)

Ennakko-odotukset tarkoittavat sitd minkalainen odotustaso henkil6lla on kyseisesta yri-
tyksesta tai tuotteesta. Kaytdnndssa ennakko-odotukset ovat sama asia kuin yrityksen
imago. Yrityksen keskeinen tavoite onkiin rakentaa sellainen imago, joka antaa kilpai-
luedun toisiin yrityksiin ja luo hyvat perustat pitk&aikaisille, tuottaville asiakassuhteille.
Ennakko-odotukset rakentuvat seuraavista osa-alueista: toimialaperusta, liikeideaperus-
ta, toteutettu markkinointiviestintd, kokemukset yrityksen toiminnasta, julkisuus, suusta
suuhun viestinta, yrityksen markkinoinnilliset peruselementit. Jokainen osa-alue on vuo-
rovaikutuksessa toisiinsa sekéa valittomassa ettd valillisessa suhteessa. (Rope 2005,
540-541.)
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Kun kuluttaja on valitsemassa palvelua ensimmaistd kertaa, korostuu ennakko-
odotukset erityisesti. Tallin odotukset ovat ennakoivia ja asiakkaan odotukset perustu-
vat vain naihin ennakko-odotuksiin. Kun asiakas on jo kayttanyt palvelua, muuttuu odo-
tukset normatiivisiksi eli ohjeellisiksi. Silloin asiakkaalla on jo kokemus palvelusta ja han
odottaa jatkossakin saman tasoista palvelua. Asiakkaan odotuksiin vaikuttaa myés se,
kuinka suuressa arvossa han palvelua pitdd. Tarkeisiin asioihin on suuremmat odotuk-

set kuin vahapéatdisempiin asioihin. (Ylikoski 2001, 119-120.)

Yrityksen markkinoinnin tarkea tavoite on luoda asiakkaille sellaiset ennakko-odotukset,
ettd se tuottaa perustan yrityksen menestykselle. Matala imagotaso saa aikaan mm.
sen, etta tuotteista ei saa hyvaa hintaa, tuotteella on heikko houkuttelevuus, mutta asi-
akkaalla on myds matala odotustaso, eli se ei aiheuta paineita suoritustasolle. Korkea
imagotaso aiheuttaa suuren ennakko-odotukset, jonka takia tuotteella on hyva houkutte-
levuus, asiakaskunta kaventuu korkean hintatason myota ja yliodotuksen vaara kasvaa.
Tarkeintd ei ole saavuttaa sitd tasoa, jolle odotukset voidaan absoluuttisesti nostaa,
vaan se kuinka odotukset pystytddn suhteuttamaan Kilpaileviin yrityksiin. (Rope 2005,
541-542.)

Minimiodotukset ovat jokaisen itselleen asettamat minimivaatimukset, joita edellyttda
tuotteelta tai palvelulta. NAma vaatimukset ovat henkilokohtaisia, riippuen henkilon taus-
tasta ja tyypistd. Ne ovat myds tilannekohtaisia riippuen esimerkiksi siitd onko kyseessa
likemiesmatkustus vai vapaa-ajan matkustus seka ymparistosta. Eri maahan matkusta-
essa on erilaiset minimivaatimukset. Minimivaatimukset ovat my6s toimialakohtaisia,
jolloin eri alalla on erilaiset vaatimukset. Yrityskohtaiset minimivaatimukset riippuvat yri-
tyksen omasta markkinoinnista. Minimiodotukset ovat yleisesti nousseet ajan saatossa
johtuen muun muassa koulutustason noususta, tulotason noususta seka teknisesta ke-
hityksestd. Se mik& ennen oli riittdvaa, ei nykyisin tayta asiakkaan tyytyvaisyyden mini-
mitasoa. Minimiodotukset luovat sen rajan, jonka alle jaava yrityksen toiminta ei ole hy-
vaksyttavaa. Yritys ei voi yhdessdkaan toiminnan osa-alueessaan jaada minimiodotuk-
sien alle. (Rope 2005, 542-545.)
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4.3 Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen

Asiakkuuksien kehittaminen ja sailyttdminen edellyttaa yritykseltd jatkuvaa asiakassuh-
teiden ja toimenpiteiden tulosten seurantaa. Seuranta on mahdollista, kun tavoitteet on
asetettu oikein. Asiakassuhteen kehitysta seuratessa taytyy seurata asiakastyytyvaisyyt-
td, asiakasuskollisuutta seka asiakaskannattavuutta. Asiakastyytyvaisyyden jatkuva seu-
ranta antaa yritykselle hyvan kasityksen tyytyvaisyyden kehittymisesta pitkalla aikavalilla
ja se antaa myos yritykselle mahdollisuuden reagoida nopeasti, jos jokin ei toimi. Asia-
kastyytyvaisyytta seurataan jatkuvalla spontaanin saadun palautteen avulla, tyytyvai-
syystutkimuksilla seka suosittelumaarien perusteella. (Bergstrom & Leppanen 2003,
428-429.)

Tyytyvaisyystutkimuksilla tutkitaan nykyista asiakaskuntaa. Niissa tutkitaan nimenomaan
yrityksen tuotteen tai palvelun sopivuutta asiakkaalle, ei suhteessa kilpailijoihin. Tyyty-
vaisyystutkimuksilla voidaan mitata kokonaistyytyvaisyyttd seka eri osa-alueiden tyyty-
vaisyyttd. Siind voidaan eritella esimerkiksi yksittaiset tuotteet, tuoteryhmat, osastot,
hinnoittelu, laatu, asiakaspalvelu seka oman yhteishenkilon toiminta. (Bergstrom & Lep-
panen 2003, 429.)

Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen antaa ohjenuorat seka yrityksen siséiselle toimin-
nalle, ettd asiakassuhteiden kehittamiselle. Asiakastyytyvaisyyden selvittdmiseksi on
oltava toimiva ja jarjestelmdllinen tapa. Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelma
(CSM-jarjestelmd) sisaltaa sekad asiakastyytyvaisyystutkimukset ettd suoran palautteen
jarjestelman. Asiakkaiden valitukset ja kiitokset ovat tarked osa suoran palautteen jarjes-
telmaa. Tarkeda on saada jokainen palaute sisaan jarjestelmaan, jotta voidaan muodos-
taa kokonaiskuva. Suoran palautteen jarjestelmia voivat olla esimerkiksi asiakaspa-
lautepuhelin, lipuke tai kaavake, perinteinen palautejarjestelma tai internet. Joka ta-
pauksessa palautteen antaminen tulisi tehda asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. (Ro-
pe 2005)



12

5 Palvelu

Palvelutapahtuma on aina toimintaa, jossa autetaan asiakasta tyydyttamaan tarpeitaan.
Asiakas tarvitsee jotakin, jota yrityksella on hanelle tarjota. Jos asiakkaan tapaan saada
tarvitsemansa asia litetdén viela hyvaa palvelua ja erikoishuomiota, syntyy palveluhet-
kesta elamys. Palvelu on monesti aineetonta, eika siité jaa mitdan konkreettista jalkea.
Palvelutapahtuma kuluu sitd mukaan kuin, tapahtuma etenee. Jo asiakasta tervehtiessa
kulutetaan yksi palvelun osa. Palvelu on kulutettu loppuun, kun asiakas poistuu. (Joki-
nen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 12-13.)

Palvelu jaetaan kahteen eri osaan: aineettomaan ja aineelliseen osaan. Aineellinen osa
on nakyvaa ja sita voi koskettaa. Aineellista palvelua voidaan helpommin mitata ja maa-
ritella. Esimerkiksi hotellivieraalle aineellinen palvelu tarkoittaa itse hotellihuonetta. Ho-
tellihuoneen mitattavia asioita ovat esimerkiksi lampétila, puhtaus ja valaistus. Tassa
esimerkissd aineetonta palvelua kuvaisi vuorovaikutustilanne vastaanottovirkailijan
kanssa. Tata tilannetta on paljon vaikeampi mitata, koska se perustuu asiakkaan tuntei-
siin. Seka aineellisen etta aineettoman palvelun tulee olla tasapainossa. Hotellihuoneen

puutteita ei korvaa edes hyva aineeton palvelu vastaanotossa. (Jokinen ym. 2000, 224.)

Palvelutuote koostuu eri kerroksista. Varsinaisen ydinpalvelun lisdksi tarvitaan muita
avustavia palveluita, jotka mahdollistavat ydinpalvelun kayton. Ydinpalvelun liséksi asi-
akkaan mukavuutta voidaan lisdtd myos tukipalveluilla. Avustavat palvelut voivat olla
asiakkaan informointia, tilaamisen ja varaamisen mahdollistamista seka maksamisen
mahdollistamista. Mukavuutta lisdévat tukipalvelut voivat olla mm. konsultoimista ja yli-
maaraista huolenpitoa. Ydinpalvelun, avustavan palvelun ja tukipalvelun yhdistamalla
luodaan asiakkaalle palvelupaketti. (Ylikoski 2001, 222-228.)

Jotta asiakasta voidaan palvella laadukkaasti, tulee jokaisen asiakaspalvelijan ymmar-
tdd oman tyonsa merkitys koko yrityksen palveluprosessissa. Kaikista osista ennen asi-
akkaan saapumista tehtavista valmisteluista aina henkildkohtaiseen kohtaamiseen, syn-
tyy palveluketju. Palveluketju on yhtad onnistunut kuin sen heikoin lenkki. (Jokinen ym.
2000, 225.)
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5.1 Palvelun laatu

Palvelun laatua mittaa aina asiakas ja eri asiakkaille eri asiat tuottavat laatua. Yritys voi
luoda omaan toimintaansa vahimmaisvaatimukset palvelun laadulle, mutta se ei saisi
muodostua myos enimmaistasoksi. Yrityksen tulisikin miettia, onko vahimmaistaso sita,
mitd asiakaskin odottaa. Palvelun laatua voidaan jakaa kahteen osaan: tekniseen ja
toiminnalliseen laatuun. Tekninen laatu kertoo asiakkaan saaman tuotteen laadusta ja
toiminnallinen laatu kertoo asiakkaan saamasta ja kokemasta palvelusta. T&h&n kuuluu
my0s palvelun sujuvuus ja joutuisuus. Asiakas voi kokea palvelun laadun olevan hyvaa,
vaikka tuote ei varsinaisesti vastaisi juuri toivottua, jos palvelun toiminnallinen laatu on
kuitenkin hyvaa. Toisaalta vaikka tuote olisi hyva, voi kokonaislaadun tunnetta laskea

huono toiminnallinen laatu. (Erasalo 2011, 17-18.)

Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myds hanen mielikuvansa yrityksesta. Jos asi-
akkaalla on ennakkoon mydnteinen mielikuva yrityksesta, antaa han pienia epaonnistu-
misia helpommin anteeksi. Valmiiksi kielteisen mielikuvan omaava asiakas ei anna pie-
niakaan virheitda anteeksi. Jos mielikuva yrityksestd muuttuu epaonnistuneen palvelun
seurauksena, on sita vaikea palauttaa ennalleen. Asiakkaiden mielikuvia yrityksesta tuli-

sikin tietoisesti pyrkia muuttamaan positivisempaan suuntaan. (Erasalo 2011, 20.)

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa myos se, kuinka henkilokohtaiseksi han
palvelun tuntee. Asiakaspalvelijan tulisikin aina olla I&sné ja keskittya yhteen asiakkaa-
seen ja tilanteeseen kerrallaan, vaikka olisikin kiire tehda my6s muita toita. Hyvan palve-
lukokemuksen tuottaminen on sita hankalampaa, mitd lyhytkestoisempi palvelutilanne

on. Itsepalvelun sijasta yritykset voisivatkin alkaa kilpailla palvelulla. (Erasalo 2011, 21.)

Asiakkaat sitoutuvat helpommin toiseen ihmiseen kuin organisaatioon. Taman takia
henkilokohtainen myyntityd on kaikkein tehokkainta. Kun asiakkaaseen on luotu henki-
Iokohtainen suhde, on yhteydenoton kynnys pienempi ja asioiminen helpompaa, kun
molemmat tuntevat toisensa ja asiakkaan tarpeet jo tiedetd&n. Tyd on myos tyontekijal-
leen mielekkaampad, kun hanella on omat asiakkaat vastuullaan. Vuorovaikutus asiak-
kaan ja tyontekijan valilla on tuttavallista ja epamuodollista. Varsinaisen ty6hoén liittyvan
keskustelun liséksi kohtaamiseen tulee sisallyttdd myds vapaamuotoisempaa kuulumi-
sien vaihtoa. (Reinboth 2008, 44-46.)
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Palvelundkokulmassa yritys keskittd& koko liiketoimintansa palvelujen nakodkulmasta.
Tassé asiakassuhteet ovat kaikkein tarkeimpia. Yritys panostaa ainutlaatuiseen, henki-
I6kohtaiseen palveluun. Henkil6std on sitoutunutta ja asiantuntevaa. Tavoitteena on lujit-
taa asiakkaiden ja yrityksen valista suhdetta. Palvelundktkulman etuna on, ettd se on
ainutlaatuinen kilpailuelementti. Palvelua on vaikea matkia. (Puustinen & Rouhiainen
2007, 61-64.)

5.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu tarkoittaa asiakas- ja henkiléstokokemuksen kehittdmista muotoilussa
tuttuja menetelmia kayttaen. Silla tavoitellaan palveluliiketoiminnan kehittamista. Siina
tarkastellaan ihmisten keskinaista vuorovaikutusta holistisesti, eli monesta eri nakokul-
masta. Muotoilun tydkaluja kaytetaan hyvéaksi esimerkiksi luomalla konkreettinen koe-
malli palvelutilanteesta. Talldin tilanteeseen voi oikeasti menna sisélle kokeilemaan sen
toimivuutta. Palvelumuotoilu on monialainen ala ja siina yhdistetddn monen eri alan asi-
antuntijoita. Palvelumuotoilu on alana uusi ja on alkanut vasta kasvaa viimeisen kym-
menen vuoden aikana varsinkin Pohjoismaissa, Saksassa ja Iso-Britanniassa. (Brink
2016.)

Palvelumuotoilussa muotoilijoiden ydinosaaminen on tuotu palveluiden kehittdmiseen.
Muotoilun vahvuuksia ovat prosessi- ja menetelméosaaminen seka visualisointi ja proto-
typointi. Nailla vahvuuksilla voidaan yhdistdé luova ja analyyttinen lahestymistapa, lisata
keinoja asiakasymmarryksen lisaamiseksi sekd tehdd nakymattomat asiat nakyviksi,

konkreettisiksi esimerkeiksi. (Tuulaniemi 2011, 63.)

Palvelumuotoilussa kehittdmisen keskioon laitetaan ihmisen tarpeet sen sijaan, etta ke-
hitetdan vain tuotetta ja sen oheispalveluita. Ihmisen tarpeet tyydytetdan tilojen, ympa-
ristdjen, ihmisten ja tavaroiden yhdistelmalla. Palvelut ovat myds monesti yhteydessa
toisiin palveluihin, joten on tarkedd ymmartaa miten palvelun eri vaiheet ovat yhteydessa

muihin palveluihin ja kuinka ne tukevat toisiaan. (Tuulaniemi 2011, 66-67.)

Palvelumuotoiluun osallistuu monesti monen eri alan ammattilaisia: esimerkiksi graafisia
suunnittelijoita, insindoreja, liikketaloustieteilijoita, talousinmisid, teollisia muotoilijoita ja

web-suunnittelijoita. Tuotemuotoilussa on ollut tyypillistd tehdé yhteisty6ta eri osaajien
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kanssa, mutta palvelumuotoilussa tama yhteistyo taytyy toteuttaa vield kiinteAmmin ja
kaytannonlaheisemmin. (Tuulaniemi 2011, 70.)

5.3 Asiakaspolku

Asiakaspolku on visuaalinen kuvaus asiakkaan suhteesta yritykseen, palveluun, tuottee-
seen tai brandiin. Polku kuvataan asiakkaan ndkokulmasta, mutta se kuvaa myos tarkei-
ta risteyskohtia asiakkaan toiveiden ja liiketoiminnan vaatimuksien kesken. Asiakaspolku
mahdollistaa asiakkaan ja yrityksen valisen vuorovaikutuksen tarkastelua asiakkaan na-
kokulmasta. Tama auttaa yritysta kehittymaan liiketoiminnallisesta strategiasta enem-

man kohti pitkaaikaisia, kunnioittavia ja luottamuksellisia asiakassuhteita. (Grocki 2014.)
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6 Tutkimuksen toteuttaminen

Tassé osiossa kerrotaan tutkimuksen toteuttamisen teoriasta seké juuri taman tutkimuk-
sen ominaisuuksista. Ensin kasitetaan tutkimusongelma sekd -menetelmé. Taman jal-
keen kasitelladn hyvan kyselylomakkeen ominaisuudet seké tassa tutkimuksessa kayte-
tyn kyselylomakkeen laatiminen. Lopuksi kuvataan tutkimuksen toteutus kaytannossa
seka sen reliabiliteetti ja validiteetti.

6.1 Tutkimusongelma

Opinnaytetyon keskipisteena on tutkimusongelma. Tutkimusongelma muodostetaan ky-
symyksista, joihin halutaan vastauksia. (Kajaanin AMK 2019). Tutkimusongelman muo-
dostaminen l&htee tavoitteiden asettelusta: minkalaista tietoa halutaan tutkimuksessa
tuottaa. Taman jalkeen tutkimusongelma voidaan jakaa myds pienemmiksi osaongel-

miksi ja lopulta se konkretisoituu tutkimuskysymyksiksi. (Jyvaskylan Yliopisto 2014.)

Tutkimusongelma ja tutkimuskysymys ohjaavat tutkijan etenemista tutkimuksessa. Tut-
kimuskysymys ei ole kysymys tutkittavalle vaan se ohjaa tutkijan tekijaa. Tutkimuskysy-

mys tarvitsee tuekseen my6s muita ohjaavia kysymyksia. (Kananen 2014, 45-46.)

Taman tyon tutkimusongelmana oli selvittdd, kuinka tyytyvaisia raveissa kayva yleisé on
raviradan palveluihin. Samalla haluttiin selvittéd myds milla tavalla raviradan palveluita
taytyisi kehittaa, jotta asiakkaat viihtyisivat siella paremmin ja voitaisiin jopa saada uusia

asiakkaita raveihin.

6.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmien avulla ratkaistaan tutkimusongelma. Menetelméat voidaan jakaa
tiedonkeruu- ja analyysimenetelmiin. Tiedonkeruumenetelmia voivat olla mm. havain-
nointi, teemahaastattelu, haastattelu, kysely ja erilaiset dokumentit. Naista kerataan tut-
kimukseen sopiva aineisto ja tdma aineisto analysoidaan sille sopivalla menetelmalla.
(Kananen 2014, 47-48.)
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Tutkimusmenetelmét voivat olla joko maaréllisia eli kvantitatiivisia tai laadullisia eli kvali-
tatiivisia. Menetelman valinta riippuu tutkimuksen lahtokohdista eli tutkimuskysymyksis-
td, saatavilla olevasta aineistosta seka teoreettisesta viitekehyksesta. Valittu tutkimus-
menetelma taytyy pystya aina perustelemaan. (Jyvaskylan Yliopisto 2019.)

Laadullisessa tutkimuksessa analysoidaan tiettyja tapauksia ja sitd argumentoidaan
myds muilla kuin muuttujien valisilla maarallisilla tuloksilla. Laadullisessa tutkimuksessa
Voi syntyd uusia ideoita ja vinkkeja. (Alasuutari 2019.) Yleisimmat aineistonkeruumene-
telmat laadullisessa tutkimuksessa ovat haastattelu, kysely, havainnointi ja erilaiset do-
kumentit (Tuomi & Sarajarvi 2006, 73).

Laadullisella tutkimuksella vastataan kysymykseen "mista ilmiésta on kyse?”. Menetel-
maa kaytetddn, kun ilmiota ei ennestdén tunneta eli siihen ei ole jo olemassa olevaa
selkeaa teoriaa. Tavoitteena ei ole yleistdd, vaan ymmartaa vain mista juuri tassa ilmi-
0ssa on kyse. Laadullisessa tutkimuksessa ei voida esittaa tarkkoja tutkimuskysymyk-
sia, toisin kuin maarallisessa tutkimuksessa. Mita viahemman tutkittavasta asiasta tiede-
tdan, sen sopivampi tutkimusmenetelma laadullinen tutkimus on. (Kananen 2014, 60-
61.)

Maaréllisessd tutkimuksessa puolestaan kasitellaén tilastoja, jolloin tuloksia kuvataan
esimerkiksi tunnuslukujen tai jakaumien avulla. Tallgin taytyy arvioida, kuinka hyvin ha-
vaitut tulokset voidaan yleistaa koko perusjoukkoon. (Lapin AMK 2019.) Maaréallinen
tutkimus antaa yleisen kuvan tutkittavien muuttujien valisistd suhteista ja eroista. Se
vastaa kysymyksiin kuinka paljon ja kuinka usein. Sen tarkoituksena on joko kuvata, se-
littd&, kartoittaa, vertailla tai ennustaa tutkimuksessa tutkittavaa asiaa tai ilmiota. (Vilkka
2007, 13-19.)

Yksinkertaistettuna tilastollinen tutkimus on numeroiden hyddyntdmista. Siina saatua
aineistoa kasitelladn numeroin ja erilaisten matemaattisten toimenpiteiden avulla. Nykyi-
sin tietokoneiden ja ohjelmien hoitaessa laskemisen, jaa tutkijalle tehtavaksi ymmartaa
ja selostaa saatuja tuloksia lukijalle. Tilastollinen tutkimus on empiirista tutkimusta, eli
siind pyritaan loytamaan yleisia lainalaisuuksia ja séanndnmukaisuuksia. (Valli 2015, 15-
17.)
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Tassa tyossa on kaytetty pddasiassa maarallisen tutkimuksen menetelmééd kyselylo-
makkeen muodossa, mutta se siséltad myods laadulliseen tutkimukseen liittyvia avoimia

kysymyksia.

6.3 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselyn toteutuksessa kaytetdan standardoituja eli vakioituja kysymyksid. Tama tarkoit-
taa sita, ettd jokaiselta kyselyyn vastanneelta kysytdan samat asiat samalla tavalla ja
samassa jarjestyksessa. Kyselylomakkeen kysymyksien jarjestystd miettiessa voi kayt-
tda mielikuvaa asioinnista apuna. Mita asiakas nakee ensimmaisend, kun héan saapuu
yritykseen ja kysymykset voi asettaa siihen jarjestykseen, mita sen jalkeen tapahtuu.
(Vilkka 2007, 28, 41.)

Huolellinen kysymysten laatiminen on perustana onnistuneelle tutkimukselle. Kysymys-
ten muoto aiheuttaa kyselytutkimuksissa eniten ongelmia. Ongelmia syntyy silloin, kun
vastaaja ja kysymysten laatija eivat ajattele asiaa samalla tavalla, jolloin tutkimustulos
vaaristyy. Kysymyksista tuleekin siis laatia yksiselitteisia ja minimoida vaarinymmartami-
sen mahdollisuudet. Kysymykset tulee rakentaa niin, ettd ne vastaavat haluttuun tutki-
musongelmaan. Lomakkeen laadinnassa tulee myods kiinnittdd huomiota sen ulkona-
k6on ja seka pituuteen. Liian pitka kyselylomake aiheuttaa kysymyksien valiin jattamista.
Kun lomake on miellyttdvan nékdinen ja sopivan pitka, lisdd se vastausprosenttia. Ky-
symyksia laadittaessa tulee kiinnittdd myods huomiota jo tuloksien syottamisen vaihee-
seen. Tallgin tulee ottaa huomioon se, miten tulokset ovat helpoimmin syottettavissa ti-
lasto-ohjelmaan. (Valli 2015, 41-43.)

Taman tutkimuksen kyselylomakkeen laatiminen aloitettin yhdessa toimeksiantajan
kanssa. Toimeksiantajan kanssa kaytiin |api mité asioita halutaan saada selville ja mitka
asiat voidaan jattaa ulkopuolelle. Kyselylomaketta laatiessa pyrittiin keskittymaan siihen,
ettd lomake on selkea ja kysymykset pystyy ymmartdmaan myds raveista tietdmatdn
vastaaja. Testijoukkoa kaytettiin apuna kyselylomakkeen testaamisessa useampia ker-

toja ennen viimeisen version valmistumista.
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6.4 Tutkimuksen kaytannon toteutus

Kyselytutkimus toteutettiin kyselylomakkeen avulla kesakuussa Toto76-raveissa paikan
paalla. Kyselyyn vastaamiseen pyrittin kannustamaan arpomalla vastanneiden kesken
kaksi Pohjoisten raviratojen kausikorttia. Kyselylomakkeita ja palautuslaatikot olivat kah-
dessa eri pisteessé, joista toinen sijaitsi totopeli-infon yhteydessa. Kiersin alueella myds
itse lomakkeiden kanssa ja jaoin niitéd kiinnostuneille ihmisille. My6s ravien kuuluttaja
muistutti yleistd kyselyyn osallistumisesta. Kyselytutkimuksessa saatu aineisto kasitel-
tiin Excel-laskentataulukko-ohjelmalla. Vastauksia saatiin yhteensa 40. Kyselylomake
[Oytyy liitteesta 1.

6.5 Luotettavuus eli reliabiliteetti ja validiteetti

Tyon reliabiliteetti eli luotettavuus kertoo kuinka johdonmukainen, tasmallinen ja tarkka
tyd on. Se kuvaa onko tutkimuksella kyky antaa tarkat tulokset. Mitd enemman tydssa
on sattumanvaraisia virheita, sita heikompi tyén reliabiliteetti on. Reliabiliteettia voi kas-
vattaa esitestauksella, mittarin selkeydelld, hyvilla kaytto ja tayttdohjeilla seka varmista-

malla samanlainen hairiéton tilanne aineiston keruulle. (Kajaanin AMK 2019.)

Reliabiliteettia voidaan mitata rinnakkaismittauksen, puolitusmenetelman tai uusinta-
mittauksen avulla. Uusintamittaus toteutetaan yleensa muutaman kuukauden paasta
samalla mittarilla. Rinnakkaismittauksella tarkoitetaan saman asian mittaamista samaan
aikaan kahdella erilaisella mittarilla, esimerkiksi kontrollikysymyksilla. Tilasto-ohjelmat
laskevat tutkimuksen reliabiliteettikertoimet tutkijan puolesta, kunhan osataan maarittaa

mitd muuttujia otetaan mukaan. (Valli, 2015.)

Validiteetti eli patevyys kuvaa tutkimuksen tarkkuutta ja kuinka hyvin tulokset vastaavat
todellisuutta. Se kuvaa myos sitd, kuinka hyvin tutkimus mittaa juuri sitd mita haluttiin
mitata. (Kajaanin AMK 2019.) Tall6in tutkimuksen tulos vastaa kaytantdoa. Validiteetti
varmistetaan kayttamalla oikeaa tutkimusmenetelm&&, oikeaa mittaria ja mittaamalla
oikeita asioita. Esimerkiksi lampda tulee mitata lampomittarilla ja painetta painemittarilla.
Validiteetin arvioiminen on reliabiliteettia vaikeampaa, koska vaaralla mittarilla mitattuna

voidaan saada joka kerta sama tulos, joka on kuitenkin vaara. (Kananen 2014, 262.)
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Taman tyon luotettavuutta pyrittiin varmistamaan kyselylomakkeen testijoukolla. Testi-
joukon kanssa kaytiin kysely viela lapi ja kuinka he olivat ymmartaneet kysymykset. Ky-
selyyn on voinut vaikuttaa my0s monet héairiotekijat raviradalla. Kesken ravien ei valtta-
matta keskityta kysymyksiin tarkasti, mink& seurauksena voi tulla virheitd kysymyksien
ymmartamisessa ja saatetaan jopa vastata painvastoin kuin oli tarkoitettu. Luotettavuut-
ta heikentda tassa tutkimuksessa myods alhainen vastausten maara.
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7  Tutkimuksen tulokset

Taman tutkimuksen kyselyyn saatiin vastauksia yhteensa 40 kappaletta ja naita tuloksia
kasitellaan seuraavissa osiossa. Vastaukset on kasitelty excel-
taulukkolaskentaohjelmalla. Kyselyssa kaytetty kyselylomake l6ytyy liitteestd 1. Avoi-
mien kysymyksien kaikki vastaukset l0oytyvat liitteestéd 2. Vastauksien keskiarvot on
koostettu taulukkoon liitteessa 3.

7.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajista valtaosa, 26 henkil6a, ovat naisia ja 14 vastaajista on miehia. Kuvio 1 osoit-

taa sukupuolijakauman.

30

25 -

20 -

nainen mies

Kuvio 1. Vastaajien sukupuoli (n=40)

Suuriosa vastaajista on yli 60-vuotiaita. Kuvio 2:sta voi ndhda, etta vastaajista 17 on yli
60-vuotiaita. Seuraavaksi eniten vastaajista kuuluu ikdryhméaan 51-60. Yhteensa yhdek-
sén vastasi kuuluvansa ikaryhmé&éan 51-60-vuotiaat.
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20 tai alle 21-30 31-40 41-50 51-60 yli 60

Kuvio 2. Vastaajien ika (n=40)

Vastaajista selvasti suurin osa vastasi asuinpaikkakuntansa olevan Kajaani. Seuraavak-
si eniten vastaajista asuu Sotkamossa, Ristijarvella, Kiuruvedella ja Paltamossa. Asuin-

paikkakuntien jakautuma on nahtévissa kuvio 3:ssa.

Kajaani 11
Oulainen 5
Paltamo
Kiuruvesi
Ristijarvi
Sotkamo
li 2
Siikalatva

w w w w

Kuusamo
Muhos
Siikajoki
Kuhmo

N o

Kuopio

Kuvio 3. Vastaajien asuinpaikkakunta (n=36)
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Kyselyyn vastaajista enemmistd kertoi kayvansa Kajaanin raveissa 1-3 kertaa vuodes-
sa. Vain kaksi vastaajaa kertoi olevansa ensimmaista kertaa raveissa. Kuviosta 4 voi

paatella, ettd kyselyyn vastanneet ovat varsin kokeneita ja kdyvat aktiivisesti Kajaanin

raveissa.
18
16
16
14
12
12
10
10
8
6
4
2
Sl
O = T T T 1
ensimmaista 1-3 kertaa 4-6 kertaa 7 tai useammin
kertaa
eldmassani
raveissa

Kuvio 4. Kuinka usein kaytte Kajaanin raveissa vuodessa? (n=40)

Kuviossa 5 kuvataan sita, kenen kanssa vastaaja on raveissa. Suurin osa vastaajista oli
raveissa kahdestaan tai perheen kanssa. Seitsemén vastaajaa oli raveissa kaveriporu-
kassa ja kuusi oli lahtenyt raveihin yksin. Kukaan vastaajista ei ollut tydporukassa.



kaksin

perheen kanssa

kaveri- tai harrasteporukassa

Yksin

muussa seurueessa

tyoporukassa

10 15

20

Kuvio 5. Kenen kanssa olette raveissa? (n=40)
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Kuviossa 6 nakyy, ettd vastaajista valtaosa sai tiedon raveista internetista. Toiseksi suu-

rin osa sai tiedon sanomalehdesta. Muualta tiedon saaneet tarkensivat saaneensa tie-

don joltain tutulta tai olevansa itse aktiivisia ravien harrastajia.

sanomalehdesta

muualta

tienvarsimainoksista

—
_F 4
(I) 5 10 15 20

Kuvio 6. Mista saitte tiedon raveista? (n=40)
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7.2 Saapuminen ja poistuminen raviradalta

Seuraavissa kuvioissa on kuvattu vastaajien tyytyvaisyytta kysyttyyn asiaan asteikolla 1-
5. Asteikolla 1 on huono, 2 valttava, 3 kohtalainen, 4 hyva ja 5 erinomainen.

Kuvio 7 kuvaa vastaajien tyytyvaisyyttd opastukseen raviradalle. Valtaosan mielesta
opastukset ovat hyvét tai erinomaiset. Vain yksi on vastannut opastuksien olevan huo-
not. Opastuksen keskiarvoksi muodostui 3,9. Avoimeen kommenttikenttdan opastusta

kommentoitiin seuraavasti:

"Toivoisin lannesta tultaessa opastetta ennen kuin ollaan Kuusamontiella.”

20 19
18
16
14
12

10

4 4
4
0
0 ||
huono valttava  kohtalainen hyva erinomainen ei
kokemusta

Kuvio 7. Opastus raviradalle (n=40).

Pysékaoinnin helppoutta kuvataan kuviossa 8. Pysakéinnin helppous raviradalla koetaan
hyvéaksi tai erinomaiseksi. Vain kaksi ihmistd on vastannut pysakéinnin olevan huonolla

tai valttavalla tasolla. Keskiarvo pysakainnin helppoudelle on 4,3.
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15
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0
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huono valttava  kohtalainen hyva erinomainen ei

kokemusta

Kuvio 8. Pysakdinnin helppous (n=40).

7.3 Raviradan ruokapalvelut

Katsomon ruokavalikoiman vastaajat ovat kokeneet olevan suurimmaksi osaksi kohta-
laisella tasolla, kun 39:sté vastaajasta 16 on valinnut vaihtoehdon kohtalainen. Yhdek-
san vastaajaa on sitd mielta, ettéa ruokavalikoima on hyva ja viisi on sitd mielta, etta se
on valttdvaa. Vastaajissa on myts muutamia aaripaan asteikon vastanneita. Keskiarvol-
taan ruokavalikoimaan tyytyvaisyys on 3,22. Ruokavalikoimaan tyytyvaisyytta kuvataan
kuviossa 9. Avoimeen kommenttikenttdan asiakkaat kommentoivat ruokavalikoimaa

seuraavasti:

*Kasviskeitto olisi hyva kasvissyojalle”
"Ruokavalikoima olematon, vaikka otin etukateen yhteyttd muusta kuin liharuoas-
ta. Kala, kasvisvalikoima — ei ole valikoimaa. Tama oli toinen kerta kun kavin

taalla. Voipi olla viimeinen.”
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18
16
14
12

10

huono valttdvéa  kohtalainen hyva erinomainen

0o

[e)]

IS

N

kokemusta

Kuvio 9. Katsomon ruokavalikoima (n=39).

Tyytyvéisyys ruoan laatuun on vastanneiden keskuudessa samaa tasoa ruokavalikoi-
man kanssa. 13 on vastannut laadun olevan hyvaa ja 11 on vastannut sen olavan kohta-
laista. Keskiarvoltaan ruoan laadun koetaan olevan 3,16. Tyytyvaisyytta ruoan laatuun

kuvataan kuviossa 10.

14

13

10

8

& 5

4
4 3
2
2 .
0
huono valttdva  kohtalainen hyva erinomainen ei
kokemusta

Kuvio 10. Katsomon ruoan laatu (n=38).
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7.4 Oheisohjelmat

Tyytyvaisyytta ravien oheisohjelmaan kuvataan kuviossa 11. Vastauksia on tasaisesti
kohtalaisesta erinomaiseen. Muutama on vastannut oheisohjelman olevan huonoa tai

valttavaa. Oheisohjelmaan tyytyvaisyyden keskiarvo on 3,51.

12 11
10

10 9

8

6 5

4 3

2
| l
0
huono valttava  kohtalainen hyva erinomainen ei
kokemusta

Kuvio 11. Ravien oheisohjelma (n=39).
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huono valttdva  kohtalainen hyva erinomainen ei
kokemusta
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Kuvio 12. Ravien oheisohjelma lapsille (n=40).
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Tyytyvaisyytta nimenomaan lapsien oheisohjelmaan kuvataan kuviossa 12. Tahan on

vastattu tasaisesti valttdvan ja erinomaisen valilta, keskiarvon ollessa 3,59.

Kuvio 13 osoittaa, tarvitaanko raveissa enemman oheisohjelmaa vastanneiden mielesta.
Valtaosa on sitd mieltd, ettd lisd& oheisohjelmaa ei tarvita. Vastanneista 14 on puoles-
taan sitd mieltd, ettd ohjelmaa tarvitaan lisda. Ehdotuksiksi oheisohjelmista saatiin seu-

raavanlaisia vastauksia:

"Eri tyyppisia esittelyjd, esim. Kajaanin nahtavyyksia, maakunta tutuksi, jne.”
Lapset”

“Jokainen pelaa itse, jonninjoutavia *hupattajia” vihjeen antajat”

"Lapsille enemman ohjelmaa”

“Lapsiparkki olisi kiva”

mKylld mEi

Kuvio 13. Tarvitaanko raveissa enemman oheisohjelmaa (n=38).
Kysyttdessa mistd vastaajat haluaisivat saada lisatietoa ravien aikana, vastasi suuri
maara haluavansa tietoa hevosista. Muutama halusi lisatietoa peleista ja raveista yleen-

sé. Tama nakyy kuviosta 14. Vapaaseen kommenttikenttéén oli vastattu:

"Tulostaulu kentalle”
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hevosista peleista raveista yleensa muusta

Kuvio 14. Toivoisitteko saavanne lisatietoa ravien aikana (n=37).

7.5 Yleinen viihtyisyys ja palvelu

Katsomoalueen yleista viihtyisyyttd kuvataan kuviossa 15 ja sen siisteyttd kuviossa 16.
Viihtyisyys katsomossa on valtaosan mielesta kohtalaista tai hyvaa. Myds erinomaisia
vastauksia on tullut viisi kappaletta. Viihtyisyyden keskiarvoksi muodostuu 3,63. Siisteys
on myos valtaosan mielestd hyvaa tai kohtalaista. Yhdekséan vastaajan mielestéa viihtyi-
syys on erinomaista ja kahdeksan mielesté siisteys on erinomaista. Siisteyden saama
keskiarvo on 4,18. Vastaajat ovat kommentoineet katsomon viihtyisyytta ja siisteytta

seuraavanlaisesti:

*Katsomo-olosuhteet ikavan nakdiset”

*Kiva, siisti ravirata”

"Villiheinat kannattaa myrkyttééa katsomon alueelta”

"Varikon poéliseminen hoitaa pois, kauhea poly oli”

"Radan kostuttaminen paremmin”

"Hyvéa nakyvyys radalle”

“Entiset pehmustetut istuimet oli paremmat. Pari luukkua voisi liséaté ja katsomoa

saada lAmpimammaksi kylmalla kelilla.”
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Kuvio 15. Katsomoalueen viihtyisyys (n=40).
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Kuvio 16. Katsomoalueen siisteys (n=40).

Asiakaspalvelun laadun on selkedsti suurin osa vastaajista arvioinut hyvaksi tai erin-
omaiseksi. Keskiarvo asiakaspalvelulle on 4,18 Tata kuvataan kuviossa 17. Asioinnin
helppoutta arvioitiin lahes samalla lailla kuin asiakaspalvelun laatua. 21 vastaajaa arvioi

asioinnin helppouden olevan hyvalla tasolla ja 12 arvioi sen olevan erinomaisella tasolla.
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Viisi arvioi sen olevan tasolla kohtalainen ja vain kaksi arvioi asioinnin helppouden valt-

tavaksi tai huonoksi. Keskiarvoksi muodostui 4,05.

20 19

18

16 15
14
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a
[V,]

»

1
0 |

huono valttava  kohtalainen hyva erinomainen ei
kokemusta

N

0 0

Kuvio 17. Asiakaspalvelun laatu (n=40).

Totopelaamisen mahdollisuuksia kuvataan kuviossa 18. Ne ovat vastaajien mielesta
varsin hyvét. 22 vastaaja on sitd mielta, ettd mahdollisuudet ovat erinomaiset ja 12 vas-
taajaa on sitéd mielta ettd mahdollisuudet ovat hyvat. Keskiarvoksi muodostuu 4,33.

25
22
20
15
12
10
5 4
1 1
0
0 [ | [ |
huono valttdva  kohtalainen hyva erinomainen ei

kokemusta

Kuvio 18. Totopelaamisen mahdollisuudet (n=40).
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Poislahdon helppoutta kysyttdessé 17 vastasi sen olevan hyvalla tasolla ja 13 vastasi
sen olevan erinomaisella tasolla. Kohtalaisen arvosanan vastaajista antoi kuusi ja vain

kaksi oli sitd mielta, etta poislahdon helppous on tasolla tyydyttava tai huono

Kysyttédessa mitd muita palveluita katsojat haluaisivat raviradalla olevan, jotta viihtyisyys

paranisi, saatiin vastaukseksi esimerkiksi:

*Katsomaan kiertdva kahvin/jaatelon myyja”
"Wec-opasteet paremmiksi”

"Katsomon lasitus”

"Ruokailu”

"Hyvéat hevoset riittaa”

“Lampimampi katsomo”

“Ponilahtdja, montelahtdja, ei oluttelttoja”
"Katettuja katsomoita lisaa”
"Leikkipaikkojen parannus”

“Wc toimivuus vaihteleva”

"Katettu katsomo”

"Aénentoistoon panostaminen”

Kuvio 19 kuvaa tuloksia kysyttdessa yleisarvosanaa raviradalle. Suurinosa vastaajista
antoi arvosanaksi hyvan ja toiseksi eniten annettiin arvosanaa erinomainen. Numeeri-

nen vastauksien keskiarvo on 3,98 kun asteikko on 1-5.
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8 Johtopaatokset ja kehitysideat

Kyselytutkimuksen tuloksista voi paatella, ettd suurin osa vastaajista on jo kokeneita ra-
veissa kavijoitd. Heista lahes kaikki olivat jo ennen kdyneet Kajaanin raveissa useasti

aikaisemminkin.

Opastus raviradalle ja siella pysékdinnin helppous on ilmeisen hyvalla tasolla. Opastus
sai keskiarvoksi 3,93 arviointiasteikon ollessa 1-5. Pysakoinnin helppouden keskiarvo on
4,3. Avoimien vastauksien perusteella lannesté tultaessa opastusta voisi lisata. Opas-
tuksen ja pysakoinnin helppouden saamiin hyviin tuloksiin voi osaltaan vaikuttaa myo6s
vastaajien kokemus. Lahes jokainen on ennenkin kdynyt Kajaanin raveissa, joten opas-
tuksiin ei valttamatta kiinnitetd enaa suurta huomiota. Kuitenkaan kummassakaan ei ky-

selyn perusteella voi havaita olevan selkeita puutteita.

Kyselyssd huonoiten menestyi raviradan ruokapalvelut. Naissa vastauksissa ruokavali-
koima sai keskiarvoksi 3,22 ja ruoan laatu keskiarvoksi 3,16. Avoimien vastauksien pe-
rusteella puutteita on selkeasti kasvisruokavalikoimassa. Kasvisruokailijoiden maara on
yleisesti viime aikoina noussut runsaasti, joten tama on asia johon jatkossa raviradan
kannattaisi kiinnittda erityisesti huomiota. Liharuoan liséksi raveissa tulisikin olla tarjolla

vaihtoehto myos kasvisruokailijoille.

Ravien oheisohjelma sai keskiarvoksi 3,51 ja oheisohjelma lapsille 3,59. Oheisohjel-
maksi toivottiin lisdé ohjelmaa lapsille seké erilaisia esittelyja esimerkiksi alueen nahta-
vyyksistd. Valtaosa vastaajista on kuitenkin sitéd mieltd, etta oheisohjelmaa ei tarvita li-
sda. Tassa taytyy muistaa myods se, ettad vastaajat ovat suurimmaksi osaksi kokeneita
ravien kavijoita, jotka todennédkdisesti keskittyvat vain itse raveihin. Kumpikin kysymys
on saanut myos runsaasti arvosanoja "kohtalainen”, joten parantamisen varaa myds I6y-
tyisi. Varsinkin uusien asiakkaiden saamisen kannalta olisi olennaista, ettéd heille olisi
ravien lisaksi tarjolla my6s muuta viihdyketta ja ohjelmaa. Tama koskee henkilditd, jotka

eivat vield valttamatta saa suurta elamysté pelkasta ravilahtdjen seuraamisesta.

Vastauksien perusteella voidaan myds todeta, ettd valtaosa vastaajista haluaisi saada
ravien aikana lisaa tietoa hevosista. Myds lisdtiedon saamista peleista ja raveista yleen-

sé toivottiin. Raveissa on selostajalla tiukka aikataulu ja paljon asiaa lapi k&ytavana, jo-
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ten tata osiota voisi yrittaa toteuttaa jollain toisellakin tapaa. Yksi vaihtoehto voisi olla
lisata lisatietoa kéasiohjelmaan tai painattaa vaikka erillisia info lehtisia, joita lisatietoa
kaipaavat voisivat lukea lahtojen valissa. MyOs opastettuja kierroksia voisi kokeilla jar-
jestaa varikolle. Niissa uudet katsojat paasisivat tutustumaan turvallisesti siihen mité ra-

veissa tapahtuu muuallakin kuin yleison edessé radalla.

Kysyttdessa raviradan yleisesta viihtyisyydesta, tuli vastauksia laidasta laitaan. Keskiar-
voksi viihtyisyydelle tuli kuitenkin kohtalaisen ja hyvéan valilta 3,63 ja siisteydelle 3,75.
Avoimissa vastauksissa tuli paljon kehuja viihtyisyydestéa ja siisteydesta, mutta myos
parannusehdotuksia. Villiheinasta katsomon alueella haluttiin eroon ja radan seka varik-
koalueen polyamisesta tuli kommenttia useammalta. Tama on kuumina keséapaivina tie-
tenkin hankala saada kokonaan pois, mutta radan kostuttamiseen voisi yrittaa kiinnittaa
hieman enemman huomiota. Viihtyisyyden parantamista toivottiin myds mm. pehmuste-
tuilla penkeilld, seka lampimammalla katsomolla. Kylmalla kelilla avokatsomon lammit-
taminen on tietenkin mahdotonta, mutta esimerkiksi tuulen vaikutusta voisi pienentaa
rakentamalla katsomoon vield seinét esimerkiksi lapindkyvéasta valokatteesta. Monilla
terasseilla kaytetdan nykyisin myds terassilammittimid. Muutama sellainen toisi varmasti

iloa ainakin syksyn viimeisiin viilean kelin raveihin.

Asiakaspalvelun laatu sai keskiarvoksi 4,18. Vaikka asiakaspalvelijat ovat talkoolaisia,
ovat he selvasti todella ammattitaitoisia ja hyvalla palveluasenteella tdissa raveissa. To-
topelaamisen mahdollisuuksien keskiarvo on 4,33, joten totopeliluukkuja on ilmeisesti
riittavasti ja hyvilla sijainneilla. Raviradan yleisarvosanan keskiarvo on 3,98. Yleisesti
ravirata on siis parjannyt kyselyssa hyvin ja valtaosa vastanneista on tyytyvaisia ravira-

dan palveluihin.

Liitteess& 3 on koottuna vastauksien keskiarvot. Siitd voidaan helposti todeta jo tassékin
ilmi tulleet asiat. Totopelaamisen mahdollisuudet, pysakoiminen, asiakaspalvelu ja siis-
teys menestyivat kyselyssa parhaiten. Ruokapalvelut, oheisohjelma ja viihtyisyys puo-

lestaan jaivat keskiarvoltaan muita jalkeen.

Kuten teoriaosuudessa jo mainittiin, raviratojen pitaisi kiinnittdd enemman huomioita ra-
vitapahtumien vetavyyteen ja kokonaisviihtyvyyteen kuten musiikkitapahtumissa on teh-
ty. Mitddn osa-aluetta ei voi jattaa huomioimatta, kun tarkkaillaan yleisén kokonaisviih-

tyisyyttd. Tah&n kyselyyn vastanneet ovat kokeneita ravikavijoita, jotka saavat viihdyk-
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keensa suurimmaksi osaksi itse ravilahddista. Siksi mielesténi téssa ilmenneita puutteita
ja toiveita pitaisi kuunnella erityisesti, koska jos kokeneet kavijat kokevat ndma asiat

puutteiksi, uudet kavijat kokevat ne todennékoisesti viel& voimakkaammin.
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9 Pohdinta

TyOn tavoitteina oli saada kasitys Kajaanin raveissa kayvan yleison tyytyvaisyytta ravi-
radan palveluihin. Samalla pyrittiin saamaan myds kehitysideoita, kuinka tyytyvaisyytta
voitaisiin parantaa ja saada jopa lisda yleis6a raveihin. Tutkimus liittyy ajankohtaiseen

ongelmaan, jossa raviradoilta on yleisomaarat vahentyneet.

Saadut tulokset ovat keskimaarin melko hyvid. Raviradan yleisarvosana kyselyn perus-
teella on hyva 3,98. Tata keskiarvoa alemmaksi jaivat tyytyvaisyys ruokapalveluihin se-

k& oheisohjelmiin. Naihin asioihin kannattaa siis kiinnittaa jatkossa huomiota.

Kyselytutkimukseen saatiin melko vahan vastauksia, vain 40 kappaletta. Kyselytutki-
muksen olisi voinut suorittaa uudelleen toisissa raveissa, mutta toisaalta tuolloin olisi
ollut paljon vahemman yleisda paikalla ja vastauksia ei olisi todennékoisesti saatu kovin
montaa lisaa. Lisaksi suuri osa vastaajista vaikutti olevan kokeneita ravien kavijoita, jo-
ten hyvin todennakoisesti suurin osa vastaajista olisi ollut seuraavissakin raveissa ne
aktiiviset vastaajat. Vahainen vastaajamaard vaikuttaa tulosten luotettavuuteen. Jos
vastaajia oltaisiin saatu lisaa vahemman kokeneista ravien kavijoista, olisi tulokset voi-

neet olla hieman erilaisia.

Tuloksia voidaan hyddyntaa mielestani erityisesti ruoka- ja ohjelmapalvelujen kehittami-
sessd. Selkea kehityskohde on ruokatarjonta ja erityisesti kasvisruokavalion puute. Kas-
visruokailusta on ollut viime aikoina paljon puhetta ja yha useampi haluaa sydda terveel-
listd, lahella tuotettua ruokaa ja vahentaa lihan syontia. Tama kehityskohde on siten

my0ds hyvin ajankohtainen asia.

Jos jatkossa haluttaisiin saada laajemmin tuloksia nimenomaan raveissa vahemman
kayvalta yleisolta, tulisi tutkimuksen otantaa tarkentaa ja kysely toteuttaa kenties muus-
sa ymparistdossa kuin raveissa paikan paalla. Kun kysely toteutetaan henkildille, jotka
eivat kay jatkuvasti raveissa, voitaisiin saada tietoa siitd kuinka juuri heidat saataisiin

viilhtymaan raveissa paremmin ja kdymaan useammin.

Kuten teoriaosuudessakin on mainittu, taytyy ravien kehittyd viihdyttavyydessaan. Harva

tulee raveihin en&é pelkastdan hevosten takia eikéd néin saada varsinkaan uusia kavijoi-
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td. Ravien taytyy olla kokonaisuudessaan viihdyttava tapahtuma. Kokonaisuuteen kuu-

luu kaikki &&nentoistosta ruokailuun ja oheisohjelmaan.

Taman opinnaytetyon aikana opin ymmartamaan kuinka kyselylomakkeen huolellinen
laatiminen on oikeasti tarkeada ja vaatii testaamista ja uudelleen muokkaamista. Kysely-
lomakkeessa voi olla monta kohtaa, jotka vastaaja ymmartéadkin eri tavalla kuin kyselyn
laatija on tarkoittanut.

Opin ymmartamaan teoreettisessa osuudessa lahteiden monipuolisen kaytén ja niiden
tuoreuden tarkeyden. Opin my6s tarkastelemaan lahteita entista kriittisemmin. Teoria-
osuutta kirjoittaessa oli mukava huomata, kuinka aikaisemmin opiskelujen aikana opis-
kellut asiat tulivat hyvin esille tassakin tydssa. Nyt kasittelin niita vain viela useamman

lahteen kautta ja opin linkittAmaan eri teorioita toisiinsa.

Tutkielman kirjoitusprosessi on todella monivaiheinen ja aina tulee uusia asioita mie-
leen, jotka olisi pitdnyt kenties toteuttaa eri tavalla. Tassa asiassa korostuu ty6én esival-
mistelun tarkeys. Jos ty6ta ei selkedsti rajaa heti alussa ja luo sille selkeat raamit ja tut-
kimusongelma, tulee myohemmassa vaiheessa ongelmia. Tassakin tyossa tuli hetkia,
jolloin en ollut ihan varma liittyyko tdmé& asia nyt alkuperdisiin tavoitteisiin ja tyd muuttui

hieman matkan aikana.
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LITE 1

Liite 1. Kyselylomake
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY RAVIEN YLEISOLLE

Olen Kajaanin Ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija. Teen opinnaytetyonani
asiakastyytyvaisyystutkimuksen Kainuun Ravirata Oy:lle. Tulokset kasitellaan
nimettdomasti ja luottamuksellisesti. Kyselyn tuloksia kaytetaan raviradan palve-
luiden kehittamiseen.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme kaksi Pohjoisten raviratojen
kausikorttia (arvo 100 € / kpl). Jos haluat osallistua arvontaan, jatat-
han yhteystietosi kyselylomakkeen loppuun.

Terveisin,

Elisa Wabhlsten
restonomiopiskelija

1. Sukupuolenne:

a. nainen b. mies

2. lkadnne:
a. 20 v tai alle b.21-30v c.31-40v
d.41-50v e.51-60v f. yli60 v

3. Asuinpaikkakuntanne:

4. Kuinka usein kaytte yleensa Kajaanin raveissa vuoden aikana?

a. olen ensimmaista kertaa elamassani raveissa b. 1-3 kertaa kesas-
sa
c. 4-6 kertaa kesassa d. 7 kertaa tai useammin

5. Kenen kanssa olette raveissa?
a. yksin b. kaksin

c. kaveri- tai harrasteporukassa d. tydporukassa
e. perheen kanssa, mukana on alle 18 v. lapsia  f. muussa seurueessa
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6. Misté saitte tiedon raveista?

a. internetista b. sanomalehdesta
c. tienvarsimainoksesta d. muualta, mista?

7. Mita mielta olette seuraavista asioista? Vastatkaa ympyroimalla vas-
tauksenne. (1=huono, 2=valttava, 3=kohtalainen, 4=hyva,
5=erinomainen, E=Ei kokemusta)

Opastus raviradalle
Pyséakoinnin helppous
Katsomon ruokavalikoima
Katsomon ruoan laatu
Katsomoalueen viihtyisyys
Katsomoalueen siisteys
Ravien oheisohjelma
Ravien oheisohjelma lapsille
Asiakaspalvelun laatu
Asioinnin helppous
Totopelaamisen mahdollisuudet
Poislahdon helppous
Yleisarvosana raviradalle
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Kommentteja edella oleviin valintoihin:

8. Tarvittaisiinko raveissa enemman oheisohjelmaa?
a. Kylla b. Ei

Ehdotuksia oheisohjelmasta:
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9. Toivoisitteko saavanne ravien aikana lisatietoa

a) hevosista

b) peleista

c) raveista yleensa

d) mistd muus-
ta?

10.Mita muita palveluita toivoisitte raveissa saavanne, jotta viihtyisyys
paranisi?

11.Vapaa sana (ruusuja, risuja, ehdotuksia ja toiveita):

Yhteystietosi, jos haluat osallistua arvontaan (Tiedot ovat luottamuk-
sellisia, eika niitd keratd markkinointiin tms.):

Nimi:

Osoite:

Puhelinnumero:

Sahkopostiosoite:
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Liite 2. Avoimien kysymyksien vastaukset

Ehdotuksia oheisohjelmasta:

Eri tyyppisia esittelyja, esim. Kajaanin nahtéavyyksia, maakunta tutuksi, jne.
Lapset

Jokainen pelaa itse, jonninjoutavia "hupattajia” vihjeen antajia

Lapsille enemman ohjelmaa

lapsiparkki olisi kiva

Mitd muuta palveluita toivoisitte raveissa saavanne, jotta viihtyisyys paranisi?

Katsomaan kiertava kahvin/jaateléon myyja
wc-opasteet paremmiksi

katsomon lasitus

Ruokailu

nykyiset riittévat

hyvat hevoset riittda

[Ampimampi katsomo

ponilahtoja, monteléahtéja, ei oluttelttoja
katettuja katsomoita lisaa

kaikki ookoo

leikkipaikkojen parannus

wc toimivuus vaihteleva

katettu katsomo

aanentoistoon panostaminen

Vapaa sana

Maiseman/radan hoito hyva

Kiva tunnelma

Mukavat ravit, hyvét ulkoalueet ja katsomo
aina yleissiisteyteen kannattaa panostaa
vetta varikolle, ettei polise

paremmat wc:t
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hyva leppoisa meininki

ruusuja, hyva tunnelma

ok hyva

ihan ok ravirata taman kokoiseksi paikaksi, jarjestelyt hyvat
ei artisteja, laulajat pysykoot tanssilavoilla

ruusuja

ruusuja

tunnelma yleensé aina hyva

Kommentit kysymyssarjaan 7:

Kommentteja edelld oleviin valintoihin:

Katsomo-olosuhteet ikavan nakoiset
Kasviskeitto olisi hyva kasvissydjalle
Kiva, siisti ravirata

Toivoisin lannesta tultaessa opastetta ennen kuin ollaan kuusamon tiella

villiheinat kannattaa myrkyttad katsomon alueelta

varikon poéliseminen hoitaa pois, kauhea poly oli

radan kostuttaminen paremmin

hyva nakyvyys radalle

lapset huomioitu (hiekkalaatikko)

tarpeeksi wc-tiloja, siistit.

ihan hyvat jutut

kiva paikka

leikkialueet hyvalla paikalla, ettd voi samalla aikuiset raveja seurata. Leikkivalineita niu-
kasti.

Ruokavalikoima olematon, vaikka otin etukateen yhteytta muusta kuin liharuoasta. Kala,
kasvisvalikoima - ei ole valikoimaa. TAma oli toinen kerta kun kavin taalla. Voipi olla vii-
meinen.

paikallisena ainakin l6ytaa perille. Entiset pehmustetut istuimet oli paremmat. Pari luuk-

kua voisi lisata ja katsomoa saada lAmpimammaksi kylmalla kelill&.
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Lite 3. Vastauksien keskiarvot asteikolla 1-5. (1=huono, 2=valttdva, 3=kohtalainen,
4=hyva, 5=erinomainen)

Totopelaamisen mahdollisuudet T 4,33
Pysdkdinnin helppous I 4,30
Asiakaspalvelun laatu I 4,18

Siisteys I 4,18
Asioinnin helppous NN 4,05
Yleisarvosana I 3,98
Poislahddn helppous N 3,05
Opastus raviradalle I 3,90
Yleinen viihtyisyys I 3,63
Oheisohjelma lapsille I 3,59
Oheisohjelma I 3,51
Ruokavalikoima I 3,22

Ruoan laatu I 3,16

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5



