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1 JOHDANTO 

Ratsastus on harrastuksena suosittu laji. Sitä harrastaa ympärivuotisesti noin 140 000 ja 

kesällä harrastajamäärä kohoaa jopa 160 000:een. Tämä Suomen Ratsastajainliiton eli 

SRL:n arvio harrastajamääristä perustuu Kansalliseen liikuntatutkimukseen (2009–10) 

ja yleisiin ratsastuksen trendeihin, kuten SRL:n jäsenmäärän kasvuun. SRL on perus-

tettu vuonna 1920 ja se on ratsastusharrastuksen ja -urheilun hallinto- sekä edunvalvon-

tajärjestö. Merkittäviä toiminta-alueita SRL:llä ovat kilpaurheilun ja harrastuksen edistä-

minen, nuorisotyö, monipuoliset liikuntamahdollisuudet sekä hevosen hyvinvointi ja tur-

vallisuus. (www.ratsastus.fi) 

Tämä opinnäytetyö tehdään toimeksiantona Onnenperän tallille. Onnenperän talli on 

Vaskiolla toimiva ratsastuskoulu, joka on saanut alkunsa jo 1990-luvulla hevoskerhon 

muodossa. Ratsastuskoulutoiminta on alkanut vuonna 2002, Onnenperän tallin saa-

dessa tuolloin virallisen toiminimen. Alkuaikoina hevosia on ollut vain kolme ja nykyisin 

hevosmäärä on noussut noin kolmeenkymmeneen. Tallilla on nykyisin myös omaa kas-

vatustoimintaa. Omat kasvatit tunnistaa Onnenperän etuliitteestä. (www.onnenperan-

talli.fi) 

Onnenperän talli on Suomen ratsastajainliiton hyväksymä ja valvoma laatutalli, jonka 

tärkein periaate on asiakkaiden ja hevosten turvallisuus sekä hyvinvointi. Vuonna 2012 

Onnenperä valittiin SRL:n vuoden ratsastustalliksi. (www.onnenperantalli.fi/) 

Talli on harrastetalli, joka sopii niin aikuisille kuin lapsillekin ja se on profiloitunut kaiken 

tasoisille ratsastajille aina aloittelijoista kokeneempiin harrastajiin. Tallilla on mahdollista 

harrastaa monipuolisesti, kouluratsastusta, esteratsastusta ja maastoratsastusta.  

Tämän opinnäytetyön tavoitteena on selvittää mitä ensimmäistä kertaa ratsastuskouluun 

tulevan asiakkaan tarvitsee tietää ja miten tallilla kuuluu toimia, ja tehdä tästä opas, jossa 

esitellään toimintaohjeet kaikissa vaiheissa. 

Opinnäytetyön lähteinä on käytetty kirjallisuutta ja verkkolähteitä, tekijän omaa osaa-

mista sekä haastatteluja. Tärkeimpinä kirjoina opinnäytetyössä on Tuulaniemen (2011) 

Palvelumuotoilu sekä Bergströmin ja Leppäsen (2018) Yrityksen asiakasmarkkinointi. 

Keskeisemänä teoria osuutena on asiakaskeskeisyys.  
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Tekijä on itse harrastanut ratsastusta 18 vuotta ja ollut kyseisellä tallilla neljä vuotta 

töissä, joten aihe on läheinen. Toimeksiantaja tarvitsee oppaan tallille tulijoille, jotta uu-

sien harrastajien perehdyttäminen olisi helpompaa ja he voivat valmistautua ratsastus-

tuntiin jo etukäteen.  
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2 ASIAKASKESKEISYYS 

Asiakaskeskeisyys on yrityksessä toimintaa ohjaava ajattelutapa. Lähtökohtana palvelu-

järjestelmässä ovat asiakkaan tarpeet. Tarpeet on otettu huomioon yrityksen toiminta-

ajatuksessa. Toiminta-ajatus kertoo yrityksen syyn olla olemassa ja sen perustehtävän. 

Perusedellytyksiä asiakaskeskeisessä ajattelutavassa ovat: 

▪ Kilpailukykyisesti asiakkaiden tarpeiden täyttäminen edellyttää asiakkaiden tar-

peiden, motiivien ja ostokäyttäytymisen tuntemusta. 

▪ Yritys ottaa vastuun asiakkaiden tarpeista ja sopeuttaa palvelutarjontansa sekä 

toimintatapansa niin, että huomioon otetaan myös yrityksen sisäiset kuin ulkoi-

setkin tekijät. 

▪ Yrityksen sitoutuminen pitkäaikaiseen ja kustannustietoiseen toimintaan. 

▪ Yrityksen on tiedettävä oma paikkansa markkinoilla kilpailijoiden ja yhteistyö-

kumppaneiden suhteen. 

Asiakaskeskeisyyden mukaan tuote on asiakkaan oma kohtaiseen arviointiin perustuva-

kokemus. Kokemuksella on tarkoin määritelty hinta ja se syntyy prosessissa, jossa asia-

kas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin hyödyntämällä palveluja. Tavoitteena asiak-

kaalla on omakohtainen kokemus palvelun hyödystä tai arvosta. Toisin sanoen tuotteen 

kehittämisen edellytyksenä on asiakaskeskeisyys. (Komppula, Boxberg 2002, 66.) 

Palveluiden käyttäjien ja asiakkaiden kuuntelemiseen sekä ymmärtämiseen liittyy lähei-

sesti asiakas- ja käyttäjäläheisyys. Yrityksen asiakaslähtöisessä markkinoinnissa ja 

myynnissä kauppaaminen muuttuu keskustelemiseksi ja kuuntelemiseksi. Tärkeää on 

kuunnella, mitä asiakkaat sekä käyttäjät oikeasti tarvitsevat. Asiakas- ja käyttäjälähtöi-

selle yritykselle on tärkeää tuottaa palvelu tai tuote, joka luo arvoa sen käyttäjälle. (De 

Mooij, Kortesmäki, Lammi, Lautamäki, Pekkala, Sinkkonen 2005, 22.) 

Asiakas- ja käyttäjälähtöisyys on strateginen päätös, johon yrityksen henkilökunnan ja 

johdon on sitouduttava. Päätöksien on perustuttava vähitellen kehittyneisiin arvoihin ja 

toimintatapoihin, joita yrityksellä on. Yrityksen arvojen muuttaminen on hidasta, joten 

muutoksia päätöksissä ei tapahdu, ellei ole tuloksellista arvomaailmaa, tavoitteita ja käy-

tännön toimia. Tämän takia päätökseen tarvitaan asiakas- ja käyttäjälähtöisiä asenteita, 

kulttuuria ja toimintoja, joissa pidetään tärkeänä asiakkaiden ja käyttäjien mielipiteitä. 

(De Mooij, Kortesmäki, Lammi, Lautamäki, Pekkala, Sinkkonen 2005, 22-23.) 
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3 PALVELUMUOTOILU 

Palveluiden suunnittelua on ollut niin kauan kuin palveluitakin. Palvelumuotoilu on tie-

teenala, joka on suhteellisen uusi ja jatkuvasti kehittyvä. Palvelumuotoilun asiantuntijat 

ovat yhtä mieltä palvelumuotoilun määritelmästä: sillä ei ole vain yhtä määritelmää. 

(Kreapal, 6.) Sitä voidaan käyttää moniin eri tapoihin sekä tarpeisiin. Palvelumuotoilu on 

hyvä lähestymistapa yritykselle. Se antaa selkeän toimintamallin ja yhdistää toimivalla 

tavalla yrityksen ja liiketoiminnan tavoitteet asiakkaan perspektiiviin. (Tuulaniemi 2011, 

45.)  

Palvelumuotoilu on palveluiden sekä liiketoiminnan ihmislähtöistä kehittämistä, johon 

otetaan aktiivisesti käyttäjä mukaan. (Tuulaniemi 2011, 31.) Se on muotoiluajatteluun 

perustuva osaamisala, missä erikoistutaan palvelujen, asiakkaiden ja työntekijöiden ko-

kemukseen sekä ihmislähtöiseen kehittämiseen palveluliiketoiminnassa. (Koivisto, Säy-

näjäkangas, Forsberg 2019,21.) Palvelumuotoilun kulmakiviä on asiakaslähtöinen tule-

vaisuuteen suuntaava ajattelutapa ja osallistava työtapa, jolla voidaan yhdistää asiak-

kaan ja liiketoiminnan tarpeet. (Kreapal, 6.) 

Palvelumuotoilu on muotoilun menetelmin palvelujen innovointia sekä kehittämistä. Pal-

veluja muotoillaan asiakkaalle käyttäjälähtöisesti. Niiden tulisi olla helppoja ostaa ja käyt-

tää sekä kokemuksena palvelun tulisi olla merkityksellinen. Toisin sanoen palvelujen 

muotoilulla tarkoitetaan konkreettista tekemistä kuten esimerkiksi tilojen, esineiden ja 

työntekijöiden vaatteiden suunnittelua ja näiden kautta muotoillaan kokonaisuutta uu-

siksi. Palvelukokemuksen tarkoitus on muuttaa asiakkaan ajatustapaa sillä tällöin asia-

kas muistaa kokemansa, sitoutuu yritykseen sekä suosittelee palvelua muille. (Kallio-

mäki 2014, 33.) 

Palvelumuotoilu on kollektiivisesti jaettu toiminta- ja ajattelutapa. Se tuo palveluiden ke-

hittämisessä eri osaamisalat yhteen. Työkaluvalikoimana ja prosessina palvelumuotoilu 

lisää palvelun kehittäjän omaa osaamista ja omaan toimintaympäristöön sopivia mene-

telmiä sekä välineitä. (Palvelumuotoilu, 30.) Palvelumuotoilussa brändin ja ihmisten vä-

linen vuorovaikutus on tärkeää. Tarkoituksena on luoda positiivinen brändikokemus asi-

akkaan näkökulmasta ja vahvistaa samalla brändiä markkinoilla. (Koivisto, 68.) 

Liiketoiminnallisesti tarkastellen palvelumuotoilun edut sitoutuvat yhteen kaksoisvoit-

tona. Toisin sanoen tällä tarkoitetaan sitä, että toimintaa tarkennetaan 
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asiakaslähtöiseksi, suunnataan yritystä strategisesti, kehitetään sisäisiä projekteja, sy-

vennetään brändiä ja asiakassuhteita sekä kehitetään olemassa olevia ja uusia palve-

luita. (Tuulaniemi 2011, 45.) 

Palvelumuotoilu edistää prosessina havaitsemaan missä, miten ja milloin yrityksen pal-

veluista luodaan yritykselle itselleen ja asiakkaalle arvokkaampia. Palvelumuotoilu aut-

taa luomaan palveluita ja havaitsemaan uusia liiketoiminta mahdollisuuksia, jotka ovat 

strategisesti järkeviä ja luovat asiakkaalle arvoa. Se hyödyttää yritystä löytämään liike-

toimintapaikat, joissa palveluilla tuotetaan yrityksen sekä asiakkaan arvonmuodostusta. 

(Tuulaniemi 2011, 45.) 

3.1 Asiakasymmärrys 

Asiakkuuksien hallinnan ja johtamisen lähtökohtana on asiakasymmärrys. Markkinoin-

nissa asiakkaan ajatuksia ja toimintaa ymmärretään. Siinä on ymmärrettävä, miten asia-

kas toimii ostoksia tehdessään tai käyttäessään erilaisia palveluita ja tavaroita. (Berg-

ström, Leppänen 2018, 360) Markkinointiin kuuluu asiakkaiden sitouttaminen yritykseen. 

Tämän tarkoituksena on tehdä palvelut ja tuotteet tärkeiksi asiakkaille ja yritykselle sekä 

sitouttaa asiakas yritykseen. (Kalliomäki 2014, 47.) Palvelun tuottamiseen vaikuttaa 

olennaisesti asiakaspalvelijat, asiakkaat sekä erilaiset palveluun liittyvät esineet ja ym-

päristöt, jotka voivat olla fyysisiä tai virtuaalisia. (Tuulaniemi 2011, 33.) Palvelumuotoi-

lussa kyse on asiakaskokemusten kipupisteiden tunnistamisesta ja korjaamisesta ja 

tämä edellyttää kunnollista asiakasymmärrystä. (Koivisto, Säynäjäkangas, Forsberg 

2019, 80.) 

Asiakasymmärryksessä yritykset ymmärtävät asiakkaan toimintoja ja tapoja, jotka kuu-

luvat elämään. Asiakkaat on tunnettava, jotta palveluita voidaan luoda. Yritysten on tie-

dettävä asiakkaiden tarpeet, odotukset ja motiivit sekä mihin arvoihin asiakkaiden valin-

nat perustuvat. Toisin sanoen asiakasymmärryksessä tiedostetaan, mistä asiakkaan 

arvo muodostuu ja elementit, joista arvo muodostuu palvelussa. Yrityksen arvolupaus 

muodostuu ymmärtämällä asiakkaiden tarpeita. Arvon muodostamisen elementtejä ovat 

tarpeet, tottumukset, tavat, arvot, odotukset, palvelun hinta ja ominaisuudet, muiden mie-

lipiteet ja vastaavien palvelujen hinta. Asiakasymmärrystä hyödyntämällä voivat yritykset 

luoda uusia palvelukonsepteja ja suunnitella toisista palveluista eroavia asiakaskoke-

muksia. (Tuulaniemi 2011, 35-36.) 
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Asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä palvelu on vuorovaikutusprosessi. Ratkaisuja tuot-

taessa keskeiseksi nousee käsitys ihmisten tarpeista ja toiminnan motiiveista. Palvelua 

suunniteltaessa on ymmärrettävä sen kokonaisuus. Palveluja kulutetaan ja tuotetaan 

toisten palveluiden kanssa ja niiden eri osat tukevat toisia palveluita. Näin palvelut ovat 

kytköksissä toisiinsa. (Tuulaniemi 2011, 33) 

Asiakasymmärryksessä odotusten, tarpeiden ja käyttäytymisen tietäminen on tärkeää. 

Yritys pystyy täyttämään asiakkaan odotukset ja tuottamaan arvoa asiakassuhteelle tu-

tustumalla asiakkaaseen ja puhumalla asiakkaan kieltä. Arvon tuottaminen käsityksenä 

on riippuvaista. Toiselle kannattamaton suhde voi olla toiselle arvokas. Asiakkaan hank-

kiessa palvelu tai tuote, mitä ei itse käytä, vain yritykselle syntyy arvoa. Kun yritys ei 

tuota arvoa asiakkaalle, on epätodennäköistä, että kyseinen asiakas käyttäisi enää yri-

tyksen palveluita. Kehittämällä ja kertomalla palvelun hyödyistä, yritys auttaa asiakasta 

löytämään sen arvon. (Haapala 2017.) 

Yrityksen tarjoamaa ja asiakaspalvelua kehitetään paremmaksi hyvällä asiakasymmär-

ryksellä. Asiakaskokemuksia voidaan tuottaa paremmiksi, kun tiedetään, miten asiakas 

käyttäytyy ja mikä eri tilanteissa asiakkaalle on arvokasta. Asiakasymmärryksellä myös 

tarkoitetaan, että yritys osaa viestiä oikeaan aikaan ja medioissa, joita asiakas käyttää. 

(Bergström, Leppänen 2018, 361.) 

3.2 Palvelumuotoilun hyödyt 

Palvelumuotoilua käytetään apuna yrityksen haasteiden ratkomisessa ja kehittämisessä. 

Mikäli vertailu kohteena on vain työkustannukset, palvelumuotoiluprojekteja pidetään 

kalliimpana kuin perinteisinä pidettyjä kehittämistoimintojen projekteja. Tämä johtuu pal-

velumuotoilussa käytetystä henkilökunnan sekä asiakkaiden osallistamisesta. Ratkaisun 

kehittäminen palvelumuotoilun kehittämisotteella parantaa kehittämisinvestoinnin tuo-

tosta. Kun kehitetty ratkaisu palvelumuotoiluprojektissa perustuu todellisiin ja tunnistet-

tuihin asiakastarpeisiin ja ratkaisuiden yhteiskehittämiseen, yrityksellä on pienempi riski 

tarjota asiakkaille ratkaisuja, jotka ovat puutteellisia. Yritykselle kannattava investointi on 

tuottaa ratkaisu käyttäjilleen aidon tarpeen ja hyödyn mukaan. (Koivisto, Säynäjäkangas, 

Forsberg 2019, 77.) 

Hyödyntämällä palvelumuotoilua pystytään saavuttamaan suoria ja välillisiä liiketoimin-

tahyötyjä. Suorat liiketoimintahyödyt tarkoittavat palvelunmuotoilun aiheuttamia 
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välittömiä vaikutuksia yrityksen liiketoimintaan. Välillisiä liiketoimintahyötyjä muodostuu 

palvelumuotoilun seurauksena esimerkiksi silloin, kun tuotantoprosessin kipupisteiden 

kunnostaminen vähentää reklamaatioiden sekä erilaisten virheiden selvittämistä. Tämä 

taas lisää vuorostaan henkilöstön tyytyväisyyttä välillisenä hyötynä. (Koivisto, Säynäjä-

kangas, Forsberg 2019, 77.) 

Palvelumuotoilun hyötyihin kuuluu tuotteiden ja palveluiden muotoilu käyttäjille sekä os-

tavalle asiakasryhmälle, osastojen välisen yhteistyön tiivistyminen, positiivisten asiakas-

kokemuksien tuottaminen, asioiden tekeminen järkevästi asiakkaalle arvoa tuottaen ja 

asiakaslähtöisyyden vahvistuminen. (www.contribyte.fi.) 
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4 OPPAAN TEKEMISEN VAIHEET 

Opinnäytetyön idea syntyi kesällä 2020, kun Onnenperän tallille syntyi uusi kasvatti. 

Tamman ja varsan yhteiselon hankala alku sai opinnäytetyön tekijän miettimään ratsas-

tuskoulujen verkostoja. Ensin ajatuksena oli tutkia opinnäytetyössä tallin verkostoja, 

mutta aihe vaihtui käytännöllisemmäksi ja uuden asiakkaan opas tuntui juuri oikealta 

vaihtoehdolta. 

Teoriapohjassa keskityttiin asiakaskeskeisyyteen ja palvelumuotoiluun yleisellä tasolla. 

Asiakaskeskeisyys vaikuttaa asiakastyytyväisyyteen ja sitä kautta siihen, miten asiak-

kaat kokevat tallilla viihtymisen.  

Opinnäytetyön on tehty syksyn aikana. Marraskuun aikana aktiivinen hevosharrastaja ja 

valokuvauksesta kiinnostunut, eläinlääkäriopiskelija otti kuvat oppaaseen. Oppaassa nä-

kyvät kuvat, lukuun ottamatta kansikuvaa, on otettu vain opasta varten. Kansikuvakin on 

samalta kuvaajalta ja se on myös saatu vain opasta varten. 

Opinnäytetyön tekemisen ja suunnittelun vaiheita on lukenut läpi tradenomiksi jo valmis-

tunut henkilö. Hän on kommentoinut ja auttanut kieliopillisissa ongelmissa sekä tsem-

pannut koko kirjoittamisen ajan. 

Liitteenä olevan oppaan eri vaiheita on lukenut ja kommentoinut useampi ihminen. Näi-

hin kuuluu muun muassa ratsastusta aktiivisesti harrastavia ihmisiä ja nykyisiä, että en-

tisiä tallin työntekijöitä ja henkilöitä, jotka eivät harrasta ratsastusta. 

Opas on koottu Microsoft PowerPoint ohjelmalla. PowerPoint toimi oppaan tekemiseen 

parhaiten. Ohjelmassa sai yhdistettyä tarvittavat kuvat ja tekstit näppärästi. Ulkoasun 

muokkaaminen Onnenperän tallin näköiseksi oli helppoa PowerPointilla. PowerPointista 

on myös helppo tehdä tarvittavat muodot oppaalle, kuten pdf ja tulostettava painettu ver-

sio. 
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5 LOPUKSI 

Tämän opinnäytetyön päätavoitteena oli luoda opas Onnenperän tallin uusille asiak-

kaille. Opas informoi uudelle asiakkaalle ratsastuskoulun käytännön toiminnasta jo en-

nen tallille saapumista. Sen sisältö on luotu hankittujen taustatietojen sekä teorian poh-

jalta. Opas on toteutettu havainnoimalla tallilla tapahtuvaa toimintaa, siitä kun uusi asia-

kas saapuu. Toimintaa on myös kartoitettu kyselemällä sekä entisiltä että nykyisiltä työn-

tekijöiltä, mitkä olisivat heidän mielestään tärkeimpiä asioita, mitä uuden asiakkaan op-

paassa pitäisi olla. Viimeistä versiota on koeluettu muutaman henkilön toimesta, jotka 

eivät ole koskaan aikaisemmin käyneet ratsastuskoulussa sekä työntekijöiden toimesta. 

Opinnäytetyön aihe vaihtui välissä ja tästä syystä tekeminen kesti odotettua kauemmin. 

Oppaan tekeminen oli kuitenkin sujuvaa ja se valmistui nopeasti, sillä pohjatyöt oli tehty 

kunnolla. Itse oppaan tekeminen tuntui ajatuksena helpolta, mutta tekstien kirjoittaminen 

ymmärrettäväksi ratsastusharrastusta aloittelevalle oli varsinkin alussa hankalaa. Ulko-

asun luominen ratsastuskoulun imagoon sopivaksi oli hankalaa, mutta opasta varten ote-

tut kuvat helpottivat ulkoasun valitsemista. Oppaan oli tärkeää olla yksinkertainen ja hel-

posti luettava, missä onnistuin mielestäni hyvin. Kuvien ottaminen toi omat haasteensa 

oppaan tekemiseen. Kuvaaminen oli haastavaa pandemian aikana. Ulkona ei voinut ot-

taa kuvia, sillä pariin otteeseen vaihtunut kuvaus päivä oli harmaa ja toi lisähaasteita 

kuvaamiseen. Ratsastuskoulussa pyöri tuntitoiminta saman aikaisesti hieman rajoitti liik-

kumista tallialueella. 

Teoriapohja osassa mainittu asiakaslähtöisyys sekä asiakaskeskeisyys auttoivat oppaan 

kirjoittamisessa, sillä opas tehtiin asiakaslähtöisesti. Onnenperän talli toimii asiakaskes-

keisesti liiketoiminnassaan ja sen tuominen esille oppaassa oli tärkeää. 

Oppaalle on varmasti käyttöä tulevaisuudessa, kun Onnenperän talli saa uusia asiak-

kaita. Opas on käytännönläheinen ja on toteutettu juuri kyseistä tallia varten. Valmiin 

version lukeneet ovat kommentoineet oppaan olevan selkeä ja havainnollistava sekä ko-

konaisuutena toimiva. 

Opasta tullaan käyttämään Onnenperän tallin markkinoinnin apuna verkkosivuilla ja 

mahdollisesti myös sosiaalisessa mediassa. Oppaasta tehdään muutama painettu ver-

sio, jotta sitä voidaan tarjota uudelle asiakkaalle tallissa tai tapahtumissa, joissa Onnen-

perän talli on mukana esimerkiksi tarjoamassa ponitalutuksia. 
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