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1 Johdanto

Tassa opinndytetyossa selvitetdan asiakaspalvelun muutoksia ratsastuspalveluita tarjoavissa
yrityksissa, erityisesti ratsastuskouluissa. Kyseisissa yrityksissa on otettu kdyttoon sahkdinen
varauspalvelu, Hopoti, jonka kautta asiakkaat paasevat varaamaan ratsastustuntinsa
verkkokaupasta. Opinnaytteen toimeksiantajana toimii Hopoti Software Oy, jonka palvelu

Hopoti on.

Sahkdisten varauspalveluiden kaytto yrityksissa on yleistynyt viime vuosina suuresti
erityisesti palvelualoilla. Sahkoisten varauspalveluiden kaytté on hevosalan yrityksissa viela
melko uutta. Hevosalalle yksinomaan suunnattuja varauspalveluja on ollut tarjolla vuodesta
2017 asti, kun Hopoti julkaistiin varauspalveluna ratsastuskouluille ja muille
ratsastuspalveluja tuottaville yrityksille. Liiketoiminnan jatkuvan kehityksen mukana myos
hevosalan yritysten on uudistettava toimintaansa nykypaivan asiakkaan odotusten tasolle
pysyakseen mukana kilpailussa ja kannattavana yrityksena. Hevosalalla arvioidaan olevan

noin 3000 yritysta, joista noin 1000 tarjoaa ratsastuspalveluja (Pussinen, 2018, s. 20).

Opinnaytetyossa selvitetdaan asiakaspalvelun muutoksia ratsastuskoulujen ndkdkulmasta.
Asiakaspalvelusta selvitetdan erityisesti ajankayton muuttumista, asiakaspalvelun
kehittymista ja tydssa tapahtuneita muutoksia. Opinnaytetyd tuo hevosalalle uutta tietoa

kehittyvasta asiakaspalvelusta ja digitalisaation mahdollisuuksista.

Opinnaytetyossa hyddynnettiin kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa.
Tutkimuksen ensimmaisessa osassa selvitettiin kvantitatiivisella tutkimuksella
asiakaspalvelun muutoksia Hopotin suomalaisissa asiakasyrityksissa. Kysely lahetettiin noin
300 yrittajalle ja tyontekijalle, joista 40 vastasi kyselyyn. Kyselytutkimuksen vastaajista
halukkaat osallistuivat tutkimuksen toiseen osaan, jossa kasiteltiin kvalitatiivisella
tutkimuksella samaa aihetta kuin kyselytutkimuksessa. Puhelinhaastatteluja tehtiin 12 ja

sahkopostin valityksella yksi.

Ty6n tavoitteena on selvittaa Hopoti Software Oy:n palvelun asiakkaiden kokemuksia siit3,

miten heidan asiakaspalvelunsa on muuttunut palvelun kayttoénoton jalkeen.



2 Ratsastuskoulut Suomessa

Ratsastuskoulut ovat hevosalan yrityksia, jotka tarjoavat monipuolisia hevosalan palveluita,
painottuen yleensa ratsastuksen opetukseen ryhmatunneilla. Ratsastuskouluissa tarjotaan
opetusta tavallisimmin alkeis- ja harrastetasolla. Yleensa ratsastuskoulussa on mahdollista
jatkaa harrastetasolla tai kehittya jopa valmennustasolle asti. Ratsastuskoulut ovat tarkea
osa suomalaista hevosurheilua, koska ne tarjoavat liikuntapalveluiden lisdksi

ponnahdusalustan tulevaisuuden urheilijoille ja hevosalan ammattilaisille.

Suomen Ratsastajainliitto ry:n hyvaksymat ratsastuskoulut noudattavat liiton ohjeistuksia,
toimivat laadukkaasti, ammattitaitoisesti ja turvallisesti (Suomen Ratsastajainliitto ry, n.d.).
Vuoden 2020 lopussa Suomessa oli 209 Suomen Ratsastajainliiton hyvaksymaa
ratsastuskoulua ja 136 hyvaksyttya jasentallia. Hyvaksyttyihin jasentalleihin sisaltyvat
harraste-, vaellus- ja yksityistallit sekd hevosavusteisia palveluita tuottavat tallit.
Ratsastuksen harrastajia oli noin 160 000, joista noin 42 000 kuului Suomen
Ratsastajainliittoon. Ratsastuksen harrastajista aikuisia oli 64 %. (Hippolis ym., 2020, ss. 3, 5—

6)

Ratsastus on harrastuksena suosittu ja kiinnostusta ratsastusta kohtaan olisi esimerkiksi
koululaiskyselyn 2020 mukaan viela enemman kuin talla hetkelld on harrastajia. Opetus- ja
kulttuuriministerion (2020) tutkimuksen mukaan ratsastus oli alakoululaisten tyttdjen
toiveharrastuksissa ensimmaisella sijalla ja ylakouluikdisten toiveissa viidentena. Ratsastus
on talla hetkella naisvaltainen harrastus. Suomen Ratsastajainliiton (n.d.) tekeman arvion
mukaan ratsastuksen trendien ja Kansallisen liikuntatutkimuksen perusteella voidaan

arvioida ratsastusikaisesta naisvaestosta noin kuuden prosentin harrastavan ratsastusta.

2.1 Ratsastuskoulujen kehitys nykypaivan muotoon

Ratsastamisella on pitkat perinteet, jotka ulottuvat Suomessa ja maailmalla satojen vuosien
taakse. Toiseen maailmansotaan asti hevonen on ollut Suomessa lahinna sotaratsu, kuljetus-
ja maatalousvaline. Ratsastus urheilulajina ja sen my6ta harrastuksena alkoi kehittya
hiljalleen 1870-luvulla. Ratsastus oli edelleen enimmakseen armeijan alaisuudessa

esimerkiksi rakuunarykmentin ratsukoulutuksessa ja siviiliratsastus oli pienimuotoista.



Suomen Ratsastajainliitto perustettiin vuonna 1920 ja toiminta aloitettiin kolmen
jasenseuran voimin. Talvisota hidasti ratsastusurheilun kehittymista, kun sotapalvelukseen
otettiin lopulta noin 72 000 hevosta, noin 25 % taysi-ikdisista hevosista. (Hallman, 2010, ss.

22-25)

Talvisodan jalkeinen aika 1940-luvulla oli ratsastukselle haasteellista, kun ratsastuksen
asema maanpuolustuksen palveluksessa muuttui. Ratsastuksen suosio kasvoi 1960-luvulla
lajin kehittyessa lilkkuntamuotona. 1980-luvulla ratsastus saavutti asemansa muiden

lilkuntamuotojen kanssa ja vapaa-ajan harrastuksena. (Vasara, 1987)

Hevosalan ammattilaisia koulutetaan nykyaan useassa eri oppilaitoksessa, joista vanhin on
Hevosopisto Oy Ypdjalla. Ratsastuksenopettajien koulutus on aloitettu Ypajalld vuonna 1974,
samalla kun oppilaitoksen toimintaa on suunnattu maataloudesta enemman hevostalouden
suuntaan. Hevosalan ammattilaisten kouluttaminen on muuttanut myos hevosalan yrityksia
ammattimaisempaan suuntaan. Hevosopisto kouluttaa tallakin hetkella eniten hevosalan

ammattilaisia toisen asteen oppilaitoksena. (Hevosopisto Oy, n.d.)

2.2 Hevosalan liikketoiminta

Hevosalan yritykset ovat padasiassa pienyrityksia, jotka tyollistavat yrittajan lisaksi 0-2
tyontekijaa. Suurimmilla talleilla on Ilahes kymmenen tydntekijaa, kun taas kolme neljasosaa
yritystalleista tyollistaa vain yrittajan. Yrittdjien koulutustausta on monipuolista ja
vaihtelevaa. Koulutus vaihtelee toisen asteen ammatillisista perustutkinnoista korkea-asteen
tutkintoihin hevosalalta ja sen ulkopuolelta. Koulutusten sisadltama liiketoiminnallinen osuus

on nain ollen yrittdjilla vaihtelevalla tasolla. (Pussinen & Thuneberg, 2014, s. 21)

Yrittajat paatyvat hevosalalle useimmiten pitkan harrastustaustan kautta tai muuten
enemman tai vdhemman eldamantavan myota. Usein yrittdjilla on vahvasti osaamista
hevosista ja kiinnostusta kehittya hevosten kanssa, mutta muun osaamisen hankkiminen,
kuten markkinointi, johtaminen tai asiakaspalvelu, jaa vaihemmalle. Hevosala on myos
fyysisesti ja psyykkisesti rasittavaa. Toimivan liiketoiminnan edellytyksena on yrittdjan oma

jaksaminen, jotta liiketoiminta voi jatkua kannattavana pitkaan. (Mustonen, 2012, s. 110)



Hevosala ei ole talla hetkelld kovin kannattavaa Suomessa (Ahola, 2019, s. 34). Alaa leimaa
harrastelijamaisuus, joka on tiedossa alalla (Kallioniemi, 2014, s. 43). Viime vuosien aikana
asiaan on kiinnitetty huomiota jarjestamalla koulutusta ja tekemalld aiheeseen liittyvaa
tutkimusta. Esimerkiksi vuosina 2016—2018 toteutettu Uudistuva hevostalous -hanke nosti
esiin monia hevostalouteen liittyviad teemoja, kuten vastuullisuutta, brandaysta ja yrittajyytta

hevosalalla (Pussinen, 2018, s. 130).

3 Asiakaspalvelu

Asiakaspalveluksi voidaan maaritella asiakkaan ja asiakaspalvelijan valiset kohtaamiset,
joissa asiakaspalvelija ilmentaa toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen.
Asiakaspalvelu on yritykselle kilpailutekija, jolla voi erottautua kilpailevista yrityksista. Vaikka
muut yrityksen toiminnot olisivat kilpailijan kopioitavissa tavalla tai toisella, hyvaa
asiakaspalvelua ei pysty varastamaan. Asiakaspalvelu auttaa yritysta selviytymaan
muuttuvassa yhteiskunnassa ja yritysmaailmassa. Hyva asiakaspalvelu auttaa yritystda myos
sailyttamaan nykyiset asiakkaat pidempéaan kanta-asiakkaina ja vahentaa uusien asiakkaiden

hankintatarvetta. (Aarnikoivu, 2005, ss. 16, 19-23)

Asiakkaiden ostokayttaytyminen ja odotukset asiakaspalvelulta muuttuvat teknologian
kehityksen myo6ta. Aika- ja paikkariippumattomuus ovat jo suuressa osaa asiakkaiden
oletuksena, ja asiakkaat odottavat jatkuvasti nopeampaa asiakaspalvelua. Verkon kautta
ostomahdollisuus tulee asiakkaan luokse nopeasti ja tarjoaa enemman houkutusta
ostamiseen. Mobiililaitteiden yleistyminen vaatii ostomahdollisuuden tarjoamista sujuvasti

my0s niiden valitykselld. (Hanti, 2021, s. 40)

Asiakaspalvelu voidaan jaotella osiin kokonaisuuksina, joita ovat digitaalinen, fyysinen ja
tiedostamaton eli brandin kohtaaminen. Digitaalinen kohtaaminen tapahtuu silloin, kun
asiakas etsii tietoa verkosta tai sosiaalisesta mediasta. Helpoiten tunnistettava kohtaaminen
tapahtuu fyysisesti, kun asiakas ja yrityksen edustaja kohtaavat toisensa kasvotusten.
Tiedostamattomaan kohtaamiseen tai tunnekokemukseen vaikuttavat esimerkiksi kaikki
aiemmat oletukset, mielikuvat, asiointihistoria ja ensivaikutelma digitaalisessa ja fyysisessa

kohtaamisessa. (Ahvenainen ym., 2017, s. 34)



3.1 Asiakaspalvelu ratsastuskouluissa

Ratsastuspalveluiden tuottamiseen liittyy paljon asiakaspalvelua. Asiakaskokemus alkaa jo
ennen sita hetked, kun asiakas astuu jalallaan talliin sisdlle. Ensimmainen kohtaaminen

asiakaspalvelun kanssa tapahtuu usein sahkdisesti.

Suomen Ratsastajainliitto opastaa hyvista asiakaspalvelukaytanteistd Ohjeistuksessa
toimivaan tallitoimintaan (n.d.) ja Oppaassa laatutallin toiminnan suunnitteluun,
kehittamiseen ja johtamiseen (n.d.). Ohjeistuksissa painotetaan asiakaslahtoisyyden
tarkeytta hevosalan yrityksen johtamisessa ja suunnittelussa. Laatutalleille suunnatuissa
ohjeissa painotetaan lisaksi strategisuutta asiakaspalvelussa. Asiakaspalvelua on hyva kayda
lapi kaikkien henkilokuntaan kuuluvien kanssa ja tarkastella kokonaisuutena asiakkaan

kokemusta ensimmaisesta harkinnasta jalkimarkkinointiin asti.

Asiakkaan kohtaamisen ja ilmapiirin lisdksi Ratsastajainliiton ohjeistuksessa kdydaan lapi
vhteydenotot asiakaspalvelun ndkdokulmasta. Yhteydenottoihin on tarkeda reagoida
tarpeeksi ajoissa ja jarjestelmallisesti. Ratsastajainliitto suosittelee digitalisoitumisen
hyodyntamista yhteydenotoissa. Varauspalvelu tuo yrityksen asiakkaan saataville jatkuvasti

ja vapauttaa resursseja muihin tehtaviin. (Suomen Ratsastajainliitto, n.d.)

3.2 Asiakaspalvelun merkitys liiketoiminnassa

Hyvan asiakaspalvelun merkitys lilkketoiminnassa on korvaamaton. Vaikka yrityksella olisi
kilpailijaa paremmat puitteet, mutta huono asiakaspalvelu, asiakas herkasti tekee paatéksen
hyvan asiakaspalvelun perusteella ja valitsee kilpailijan, jolla on hieman huonommat
puitteet, mutta parempi asiakaspalvelu. Nykyaikainen asiakas tietaa, etta hanella on
ostovoimaa ja vapaus valita palveluntarjoaja, joka tarjoaa hanelle parhaan paketin
ostettavasta tuotteesta tai palvelusta. Varsinaisen tuotteen tai palvelun ymparille kuuluvat
lisdpalvelut, joihin asiakaspalvelu kuuluu, ovat tarkedssa osassa ostopaatosta. (Aarnikoivu,

2005, s. 77)

Digitaalinen palvelukokemus on tarkea osa taman hetken asiakaskokemusta. Kun

palveluntarjoajia on monia, asiakas yha herkemmin valitsee sen, jonka palvelu on helpoiten



saatavilla (Ahvenainen ym., 2017, s. 11). Saavutettavuuden lisdksi verkkokaupassa
asiakaspalvelulla on myyntia kasvattava vaikutus. Vuonna 2015 Finnchatin tekeman
tutkimuksen mukaan chat-palvelu auttoi lisédmaan myyntia ja toi mukanaan myds muita
etuja, kuten paransi asiakaskokemusta ja loi positiivisia mielikuvia verkkokaupasta.

(Finnchat, 2015)

4 Hopoti Software Oy

Hopoti Software Oy on yritys, joka tarjoaa hevosalan yrityksille ja ratsastusseuroille
monipuolisen Hopoti-nimisen varauspalvelun. Suurin osa varauspalvelun kayttajista on
ratsastuskouluja. Sdhkoéinen varauspalvelu sisaltda verkkokaupan ja huolehtii laskutuksesta
yrittdjan puolesta. Hopotissa ratsastuskouluyrittaja ja -tyontekijat voivat esimerkiksi seurata
hevosten kayttoa ja tilastoja tallin toiminnasta, jakaa hevoset ratsastustunneille ja tiedottaa
tallin asiakkaita esimerkiksi muutoksista ratsastustunneissa. Hopotia voisikin kuvailla

toiminnanohjaustyokaluksi sen lukuisten ominaisuuksien puolesta. (Hopoti, n.d.)

Hopotille ominaista on sen tarjoama laaja asiakaspalvelu tallin henkilékunnalle ja
ratsastajille, joka kuuluu aina hintaan. Hopoti toimii komissiohinnoittelulla, eli Hopotin
kautta tehdyistd maksuista Hopoti veloittaa 3,3 % myyntipalkkion, joten menestyva talli tuo
menestysta myos Hopotille. Hopotissa oleva tuki-chat auttaa asiakasta aina tarvittaessa,
mika osaltaan vahentaa tallille suoraan tulevia yhteydenottoja. Hopoti hyodyntaa
asiakaspalvelussa uutta teknologiaa ja tarjoaa asiakkaille monipuolisia proaktiivisia
ratkaisuja, itsepalvelutoimintoja ja lisaksi asiakaspalvelijan apua tarvittaessa. Kohdennetut
viestit ja vinkit oikeissa hetkissa, asiakaspalvelubotti yleisimpiin kysymyksiin ja tukikeskus
ohjeineen varmistavat sen, etta asiakas saa palvelua mahdollisimman nopeasti ja
asiakaspalvelijalle jaa enemman aikaa vastata jaljelle jaaviin kysymyksiin. (Hopoti, n.d.)

(Mononen, henkilokohtainen tiedonanto, 9.4.2021)

Hopoti on kehitetty yhteistydssa Suomen Ratsastajainliiton ja hevosalan ammattilaisten
kanssa. Tammikuussa 2021 Hopoti oli kdytdssa noin 55:11a Suomen Ratsastajainliiton

hyvaksymalla ratsastuskoululla, eli noin neljanneksella hyvaksytyista ratsastuskouluista.
Yhteensa Hopotissa on mukana yli 100 yritystd, joista osa sijaitsee ulkomailla. Hopoti on

saatavilla jo 25 eri maahan ja esimerkiksi Australiassa Hopoti on Pony Club Australian



virallinen yhteistydkumppani. Rekisteroityneita kayttajia Hopotissa on yli 50 000 ja
onnistuneita varauksiakin on tehty vuoden 2021 alussa jo yli 1 000 000. (Hopoti, n.d.)
(Hippolis ym., 2020, ss. 3, 5-6)

Hopoti vastaa osaltaan kasvavaan tarpeeseen hevosalan ammattimaisuuden ja
kannattavuuden lisddamisessa. Sen lisaksi, ettd Hopoti tarjoaa erityisesti hevosalalle
raataloidyn varausjarjestelman, tarjoaa se yrittajalle ja tyontekijoille lisaksi monia muitakin
etuja, jotka helpottavat kiireista talliarkea. Asiakaspalvelun helpottuminen voi auttaa myos

esimerkiksi tydajan saatelya, mika puolestaan vaikuttaa tyossa jaksamiseen. (Hopoti, n.d.)

Hopotin tarkein ominaisuus ja mahdollisuus asiakaspalvelussa asiakkaalle on sen
saavutettavuus. Asiakkaalle voidaan tarjota mahdollisuus tehda varaukset itsenaisesti, silloin
kun han itse niin haluaa. Hopotin sisdisen asiakaspalvelun ansiosta asiakkaalle on tarjolla
enemman tukea, jos han sitd tarvitsee. Hopotin oma asiakaspalvelu takaa sen, ettd asiakkaan
saatavilla on apua, joka osaa vastata varmasti jarjestelman kdytossa. Yrittajalle ja
henkilokunnalle jaa vastattavaksi vahemman kysymyksia, kun jaljelle jaa vain kysymykset
esimerkiksi uuden asiakkaan miettiessa sopivaa tuntia itselleen. Hopotin sisdisen
asiakaspalvelun lisdtessa resursseja asiakaspalveluun ja vahentdessa rutiininomaisia varaus-
ja peruutuspuheluja, asiakaspalvelua hoitavalle henkilbille jad enemman aikaa vastata
huolellisesti jaljelle jaaviin yhteydenottoihin. (Mononen, henkilokohtainen tiedonanto,

26.10.2020)

Toinen tarkea ominaisuus ja mahdollisuus Hopotin kdaytossa on sen tarjoama tasapuolisuus
asiakaspalvelussa. Sen lisaksi, ettd varaaminen on kaikille asiakkaille samalla tavalla tarjolla,
Hopoti asettaa kaikille asiakkaille yhtaldiset reilut ehdot. Peruutusehdot ovat kaikille
asiakkaille samat ja samalla valtytaan riitatilanteilta, joita voi syntya, jos esimerkiksi asiakas
ja palveluntarjoaja ovat eri mielta siita, tuliko varattu palvelu peruutettua ajoissa. Hopoti ei
myoskaan tiedostamatta suosi asiakkaita esimerkiksi sen mukaan, kuinka pitkdaan he ovat

olleet yrityksen asiakkaina. (Hopoti, n.d.)



5 Tutkimuksen toteutus ja menetelmait

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda asiakaspalvelun muutosta sdhkdiseen
varauspalveluun siirryttdessa Hopotiin liittyneissa ratsastuspalveluja tarjoavissa yrityksissa.
Tutkimuksen avulla selvitettiin, kuinka asiakaspalvelu on yrityksissa muuttunut. Keskeisia
kysymyksia olivat myos ajankdyton muutos Hopotin my6ta, eli onko aikaa vapautunut
asiakaspalvelusta muihin ty6tehtaviin ja onko Hopoti helpottanut yritysten arkea
asiakaspalvelun osalta. Yrittdjilta kysyttiin myds, kuinka asiakkaat ovat kokeneet siirtymisen

aiemmasta varaussysteemista Hopotiin.

Tutkimuksessa hyodynnettiin seka kvantitatiivista etta kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa.
Kvantitatiivinen kyselytutkimus tehtiin Webropol-tydkalulla joulukuussa vuonna 2020 (Liite
1). Kysely jaettiin Hopotin kautta noin 300 henkildlle, joihin kuului talliyrittdjiad ja yritysten

tyontekijoita. Vastausaikaa oli kaksi viikkoa ja kyselyyn tuli yhteensd 40 vastausta.

Kyselyssa selvitettiin, kuinka tuntivaraukset on yrityksessa toteutettu ennen Hopotia, miksi
yritys oli liittynyt Hopotiin ja kuinka paljon asiakaspalvelu oli vienyt yritykselta aikaa ennen
Hopotia. Kysymykset, jotka koskivat Hopotiin liittymisen jalkeista aikaa, selvittivat
ajankayton muutosta, odottamattomia haasteita, asiakaspalvelun muutoksia ja yrityksen
toiminnassa tapahtuneita muita muutoksia. Lopuksi kysyttiin yritysten asiakkaiden
suhtautumista Hopotiin, kuinka toimivaksi Hopoti koettiin asiakaspalvelun tydkaluna ja
annettiin mahdollisuus vapaaseen sanaan. Kyselytutkimukseen osallistujat saivat jattaa

yhteystietonsa mahdollista puhelinhaastattelua varten niin halutessaan.

Haastattelut toteutettiin heti kyselyn sulkeutuessa, joulukuussa 2020. Kvalitatiivisessa
tutkimusosassa syvennyttiin samoihin teemoihin kuin kyselytutkimuksessa vapaammalla
keskustelulla. Keskustelua ohjattiin etukdteen suunnitelluilla kysymyksilla (liite 2).
Haastatteluun luvan antoi 17 kyselyyn vastaajista. Haastatteluita tehtiin lopulta puhelimitse
12 ja sahkopostin valityksella yksi. Puhelinhaastattelut kestivat keskimaarin noin 15
minuuttia. Haastattelut sovittiin haastateltavien kanssa sopiviin aikoihin, jotta

haastattelutilanne oli hairiéton ja kiireeton.



6 Tulokset

6.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselyyn vastasi 40 vastaajaa. Suurin osa kysymyksista oli pakollisia. Kysymykset kahdeksan

ja kymmenen, joihin sai vastata vapaalla vastauksella, olivat vapaaehtoisia.

6.1.1 Tilanne vastaajien yrityksissa ennen yritysten liittymista Hopotiin

Ensimmaisena kysyttiin, kuinka tuntivaraukset oli yrityksessa hoidettu ennen Hopotin
kayttoonottoa. Kysymykseen sai valita monta vastausta. 40 vastaajaa valitsi yhteensa 110
vastausta. Selvasti suosituin tapa hoitaa tuntivaraukset olivat puhelinsoitoilla, sahkdpostilla
ja teksti- tai pikaviesteilld. Nelja vastaajaa kertoi ottaneensa varauksia vastaan paikan paalla
kasvotusten tai paperikansioon tallituvassa. Viidelld vastaajista oli kdytossa aiemmin joku

muu tietokoneella toimiva varausjarjestelma. (kuva 1)
Kuva 1 Tuntivaraukset ennen Hopotia
0% 20% 40% 60% B0 100%

puhelinsoitailla B8%

teksti- tai pikaviestellla (esimerkiks
WhatsApp tai Messenger)

T3%
sahkopostilla T04%

gosiaalisessa mediassa 23%

muu varausjarestelma, mika? 15%

muu, mika? 8%

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin asiakaspalveluun kulunutta aikaa keskimaarin
paivittdin ennen Hopotin kayttéonottoa. Asiakaspalveluun arvioitiin kuluneen aikaa 0,5-4

tuntia. Keskiarvo ja mediaani olivat kumpikin noin 1 tunti ja 45 minuuttia.
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Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin, mitka aiemmat haasteet saivat yrityksen liittymaan
Hopotiin. Kysymykseen sai valita kolme tarkeinta vaihtoehtoa. 40 vastaajaa valitsi yhteensa
116 vastausta. Selkeasti tarkeimpana syyna liittyd Hopotiin oli asiakaspalvelun resurssien

riittdmattomyys. Toisena ja kolmantena syina olivat maksuliikenteen hallinta ja maksujen ja
laskujen hallinta, joka koettiin vaikeaksi. Vahiten tarkeiksi syiksi jdivat viestinta asiakkaiden

kanssa ja asiakassuhteen ylldapitaminen. (kuva 2)

Kuva 2 Syyt siirtya Hopotiin

I
L=
.
o

asiakaspalvelu (varaukset,

peruutukset, kyselyt) vei likaa 60% (24)
resursse|a
maksujen ja laskujen hallinta o "
vaikeaa §0% (20}
maksulikenteen hallinta 43% (17}
peruutusten hallinta 35% (14)

tietojen hallinta oli vaikeaa pitaa .
20% (8

yhdessa paikassa % (8)
asiakasrekistenn yllapitaminen 18% (7)

yrityksen toiminnan tilastoja o
vaikeaa seurata

15% (6)

asiakasmaaraa haluttiin kasvatiaa 13% (5)

ajanhallinta er tydtehtavien valilla 10% (4)

asiakkaalle vastaaminen
tarvittavan nopeast

10% (4)
palveluiden markkinointi o

8% (3)

muu, mika?  EEEEEEY

asiakassuhteen yllapitaminen

(]
-]
=

viestinta asiakkaligen kanssa

Muu, mika? -kohtaan kerrottiin syiksi asiakkaan toive nettivarauksiin, tuntivarausten

yvhdenvertaisuus ja halu kilpailla muiden harrastusten kanssa nettivarausten aikakautena.
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6.1.2 Tilanne vastaajien yrityksissa Hopotiin liittymisen jalkeen

Ensimmaisena selvitettiin, kuinka paljon asiakaspalveluun kului aikaa talla hetkelld paivittain,
kun Hopoti on kaytossa. Asiakaspalveluun arvioitiin kuluvan aikaa 0-2,5 tuntia. Keskiarvo
asettui 51 minuuttiin ja mediaani 30 minuuttiin paivassa. Keskiarvo vahentyi ndin ollen 54

minuuttia ja mediaani 1 tunnin ja 15 minuuttia verrattuna ennen Hopotia kaytettyyn aikaan.

Seuraavana selvitettiin, olivatko yritykset kohdanneet odottamattomia haasteita
asiakaspalvelussa Hopotin kanssa. 45 % vastaajista kertoi, ettei Hopotin myo6ta tullut
odottamattomia haasteita. Puolestaan 55 % kertoi kohdanneensa haasteita (kuva 3).
Avoimeen tekstikenttdan kerrottiin useampaan kertaan, etta asiakkailla oli haasteita kayttaa

jarjestelmaa alkuun.

"lhmiset ovat olleet hitaita tai haluttomia opettelemaan uutta systeemia ja

lukemaan ohjeita.”

Toisena haasteena useampi vastaajista kertoi, ettd asiakkaat varaavat toisinaan paikkoja
vaaran tasoisille tunneille. Positiivisena yllatyksend useampi vastaajista kertoi, ettd tunnit
ovat tdaynna, eika kaikille riitd paikkoja. Vastaajien kokemat haasteet olivat pitkalti

samankaltaisia, eika poikkeavia haasteita ilmennyt.

"Positiivinen ongelma sinansa, mutta kaikkeni antaneena pitaisi taas hankkia

lisdd poneja, etta kaikille halukkaille riittaisi.”

Kuudennessa kohdassa kysyttiin, kuinka asiakaspalvelu on muuttunut. Vastaukset annettiin
vaihtoehtojen 1 — ei pida lainkaan paikkaansa ja 5 — pitda taysin paikkansa valilla. Kaikkien
vastausten keskiarvo oli 4,0. Vastauksista ilmenee, etta sahkdpostien, puheluiden ja viestien
maara on vahentynyt. Eniten hajontaa vastauksissa oli kolmannessa kohdassa, jossa 20 % ei
osannut sanoa auttaako Hopotin asiakaspalvelu vahentamaan kysymyksia yritykselta. Silti
62,5 % vastaajista kertoi kohdan pitavan taysin tai Iahes paikkansa. Puolestaan neljannessa

kohdassa, Hopotin asiakaspalvelu auttaa ja tukee yritystimme, vastaukset olivat selkeasti
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yksimielisimpid. 92,5 % vastasi tahan kysymykseen kohdan pitavan lahes tai taysin paikkansa.

(kuva 3)

Kuva 3 Asiakaspalvelun muutokset

Hopotin myo6ta asiakkaisiin on helpompi pitaa yhteytta

Hopotin asiakaspalvelu auttaa ja tukee yritystamme

Hopotin asiakaspalvelu auttaa asiakkaitani ja vahentaa
kysymyksia yritykseltdmme

yrityksemme asiakaspalvelu on helpompi toteuttaa Hopotin
kanssa

sahkopostien, puheluiden ja viestien maara on vahentynyt

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

B 1 eipidd lainkaan paikkaansa W2 B3 enosaasanoa W4 W5 pitda paikkansa tdysin

Hopotin myo6ta yrityksemme -vaittamissa kolmen ensimmaisen kohdan mediaani oli nelja ja
kolmen viimeisen mediaani oli viisi. Kaikista eniten vastaajat kokivat maksuliikenteen
helpottuneen, 82,5 % vastaajista vastasi vadittdman pitdvan taysin paikkansa ja 12,5 % arvioi
vaittdman pitavan ldhes paikkansa. 62,5 % vastaajista arvioi saaneensa paljon uusia
asiakkaita ja 72,5 % kertoi lisdmyynnin nykyisille asiakkaille kasvaneen (vastausvaihtoehdot
pitda taysin ja pitaa lahes paikkansa). Liikevaihtomme on kasvanut -kohdan vastauksissa oli
eniten hajontaa. Vaihtoehtoihin 3, 4 ja 5, kaikkiin jakautui tasaisesti kaikkiin noin 30 %
vastauksista. 82,5 % vastaajista arvioi aikaa vapautuneen muihin tyétehtaviin ja 80 %

vastaajista kertoi tydtehtavien helpottuneen Hopotin avulla. (kuva 4)
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Kuva 4 Hopotin myo6ta yrityksissa tapahtuneita muutoksia

tyotehtavat ovat helpottuneet Hopotin avulla

tybaikaa on vapautunut muihin tyotehtaviin

maksuliikenteen hallinta on helpottunut

liilkevaihtomme on kasvanut

lisamyynti nykyisille asiakkaille on kasvanut

on saanut paljon uusia asiakkaita

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

M 1 ei pida lainkaan paikkaansa W2 M3 enosaasanoa W4 W5 pitdd paikkansa taysin

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin avoimella kysymyksella yritysten asiakkaiden
mielipiteitd Hopotista. Avoimeen kysymykseen tuli vastauksia 30 kappaletta. Vastauksissa
toistui asiakkailta saatu hyva palaute ja helppokayttoisyys. Moni vastaajista kertoi, etta

alkuun kaytto vaati hieman opastusta ja osa asiakkaista koki siirtyman haastavaksi.

”"Uudenaikaista”

”Asiakkaat ovat tyytyvaisia Hopotin mukanaan tuomaan vapauteen, eli he
voivat tehda tuntivaraukset ja -peruutukset mihin aikaan vain, eika tarvitse

odottaa vastausta tallilta”

"Paljon hyvaa. Myos asiakkaat pitdvat siita, ettd voivat itse peruuttaa ja siirtaa
ratsastustunnin heille sopivaan ajankohtaan, ilman etta taytyy odottaa tai
kysella mahdollista sopivaa pdivaa. Ne asiakkaat, jotka ovat olleet yhteydessa
Hopotin tukichattiin ovat kehuneet nopeaa avunsaamista askarruttavissa
kysymyksissa. Olemme saaneet palautetta, etta Hopoti on selked, helppo ja
nykyaikainen. Ne, jotka ovat kdyneet ratsastustunneilla kyna-paperi-
kateismaksu -aikaan ovat olleet aluksi hieman skeptisid, mutta todenneet

Hopotin jarjestelman joustavuuden ja helppouden kuitenkin eduksi.”
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Avoimen kysymyksen vastauksista ilmenee, ettd asiakkaiden puolesta muutos on koettu
hyvaksi ja asiakaspalvelu on muuttunut sujuvammaksi, kun varauksia pystyy tekemaan ajasta
riippumatta helposti. Asiakkaan ei tarvitse odottaa enaa erikseen vastausta tallilta, vaan
esimerkiksi varaukset ja peruutukset astuvat heti voimaan ilman asiakaspalvelijan
vahvistamista tallin puolelta. Vastauksissa huomioidaan myds asiakkaiden ian vaikutus

Hopotin kaytossa.

”Vanhemmille ihmisille netissa varaaminen voi olla hankalaa ja ennemmin
varaavat ja maksavat "perinteiselld" tyylilld, mutta nuorempia, ns.

someikapolvea olevia Hopoti on helpottanut huomattavasti.”

Hopotin asiakaspalvelun toimivuutta asiakaspalvelun tyokaluna selvitettiin asteikolla 1-10.
Keskiarvoksi muodostui 8,8. Arvoja 9 ja 10 valittiin 62,5 % vastauksissa ja arvoja 7 ja 8

vastattiin 35 % (kuva 5).

Kuva 5 Hopotin toimivuus asiakaspalvelun tyokaluna

Kuinka toimivaksi koet Hopotin asiakaspalvelun
tyokaluna asteikolla 1-107?

16 15
14
12
12
10
10
8
6
4
2
2 1
0 0 0 0 0 0 .
0 [ ]
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

m Kuinka toimivaksi koet Hopotin asiakaspalvelun tyckaluna asteikolla 1-10?

Viimeisena kyselyssa annettiin mahdollisuus kertoa omia ajatuksia kysymysten ulkopuolelta
vapaan sanan merkeissa. Vapaan sanan kohtaan vastauksia annettiin 20 kappaletta.

Vastauksissa annettiin eniten kehuja, lisaksi annettiin myds kritiikkia ja kehitysideoita.
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Useassa vastauksessa kiiteltiin Hopotin tuovan nykyaikaisuutta ratsastuskoulumaailmaan ja
helpotusta arkeen.

"Paras keksinto iking, kiitos!”

"Hopoti on ollut ratsastuskoulumaailman kaipaama arjen helpottaja ja

nettimyynnin mahdollistaja.”

"Maksuliikenne helpottui huomattavasti.”

Suuren ratsastuskoulun edustaja kertoi vastauksessaan, ettei Hopoti tue viela taydellisesti

heidan tarpeitaan, mutta on tuonut mukanaan paljon hyvaa.

”"Meidan kohdallamme Hopotin kdyttdonotto on tuonut seka hyvia etta
huonoja asioita eli siksi puntit menevat entiseen suurin piirtein tasan. Hopoti ei
vield tue suuren ratsastuskoulun erityistarpeita, kuten aiempi ohjelmamme
teki. Teemme nyt yhta paljon toimistoty6ta kuin aiemmin, mutta tyon luonne
on hieman muuttunut. Maksuja ei tarvitse tarkistaa, se on erityistd plussaa
mutta ongelmia on aiheutunut sitten muissa kohdin kuten se, etta asiakkaat
ndkevat nyt etukdteen milla hevosella menevat. Peruvat sitten tunnin, jos
hevonen ei miellyta. Siina yksi esimerkki, avoimuus asiakkaisiin pain on tuonut

seka hyvaa etta huonoa.”

Hopotissa jaettu hevonen tulee ratsastajalle nakyviin vasta peruutusajan umpeuduttua, jotta
valtytaan ylla mainitulta ongelmalta. Peruutusajan umpeuduttua ratsastaja voi perua

tuntinsa, mutta ei saa siitd enda korvausta.

6.2 Haastatteluiden tulokset

Haastateltavista suurin osa edusti ratsastuskouluja, joilla oli 10-20 tuntihevosta. Kaksi
haastateltavaa edustivat ratsastuskoulua, jossa oli 20—30 tuntihevosta ja kolme
haastateltavaa edustivat yli 30 tuntihevosen ratsastuskoulua. Naista kolmesta
haastateltavasta kaksi edusti samaa yritysta. Loput kaksi haastateltavaa edustivat

ratsastusseuraa ja muuta ratsastuspalveluiden tuottajaa. (kuva 6)
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Kuva 6 Haastateltavien edustamat tahot

Haastateltavat

® ratsastuskoulu 10 - 20 tuntihevosta
= ratsastuskoulu 20 - 30 tuntihevosta
= ratsastuskoulu yli 30 tuntihevosta
® muu ratsastuspalveluiden tuottaja

® ratsastusseura

6.2.1 Haasteet ratsastuskoulun asiakaspalvelussa ennen Hopotia

Vastauksissa toistui selkedsti suurimpina haasteina saavutettavuus ja asiakkaiden kaikkiin
yhteydenottoihin tarpeeksi nopeasti vastaaminen seka yleisen asiakastyytyvaisyyden
yllapitaminen. Monella haastateltavista oli ennen Hopotia kdytdssa varauskalenteri
paperimuodossa. Paperinen tai tietokoneella oleva kalenteri koettiin haastavaksi, koska
asiakaspalvelijan taytyi olla fyysisesti samassa tilassa kalenterin kanssa, jotta valtyttiin
inhimillisilta erehdyksilta ja unohduksilta varausten kirjaamisessa. Suuremmissa
ratsastuskouluissa huomattiin myos, etteivat kaikki halukkaat asiakkaat valttamatta edes
padsseet tekemaan varausta, koska puhelinpaivystys tiettyna aikana paivasta ruuhkautui,
eika kaikilla asiakkailla ollut mahdollisuutta soittaa juuri tiettyyn aikaan. Puhelinpdivystys
vaati paljon resursseja onnistuakseen. Sahkopostilla uuden ajan varaaminen puolestaan on

hidasta ja tyolasta.

”Suurimpana haasteena meilla on ollut ennen Hopotia varauskalenterisysteemi

ja siihen liittyen peruutusten ja varausten hallinta. Oli haastavaa, kun
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asiakaspalvelua tekeva tyontekija ei sijainnut fyysisesti missaan toimistossa,
vaan oli samanaikaisesti tekemdassa jotain fyysista tyota ilman sita tietokonetta

ja papereita.”

Monessa ratsastuskoulussa puhelinpdivystysta ei ollut ennen Hopotiakaan. Jatkuvat
vhteydenotot koettiin raskaiksi ja aiheuttivat yleensa jonkun toisen ty6tehtavan
katkeamisen. Jos tuntivaraukset ja muut puhelintiedustelut tulivat tallissa olevaan
puhelimeen, asiakaspalvelu saattoi osua sellaisen tyontekijan kohdalle, joka ei

asiakaspalvelua olisi mielelldan tehnyt.

”Nyt pystyn itse ottamaan kaikki asiakkaiden yhteydenotot vastaan ilman, etta
olen jonkun fyysisen kalenterin edessa ilman, etta tulee tuplabuukkauksia.
Tyontekijat saavat tehda oman tyonsa rauhassa aamutallissa ja asiakaspalvelu

jaa yrittajille ja opettajille.”

Osaltaan asiakaspalveluunkin vaikuttavana haasteena on ollut aikataulujen sovittaminen ja
tiedottaminen, kun yrityksessa on monta henkil6a, jotka osallistuvat palveluiden
tuottamiseen. Esimerkiksi peruutusten ja varausten tiedottaminen ajallaan oikealle
ratsastuksenopettajalle ovat tuottaneet haasteita. Tiedottaminen on ollut haastavaa myos

asiakkaiden suuntaan, kun on luotu uusia tunteja tai kursseja.

"Meilla tuotti haasteita tekijoiden iso joukko. Meilla ei ole vakituista
useampana paivana kayvaa tyontekijaa, vaan toiminimella toimivia tekijoita
useampi, jotka kaikki tekevat jonkun paivan viikossa. Kokonaisuuden hallinta on
yksi isoimmista haasteista. Peruutuksista ja uusista varauksista tiedottaminen
oli tyolasta ja aikaa vievaa. Nyt kaikki padsee katsomaan Hopotista ajantasaisen

tilanteen.”

Asiakaspalveluun liittyvana haasteena useampi haastateltavista mainitsi maksamattomien
maksujen kerdaamisen. Usein asiakkaalle ei ollut riittanyt yksi muistutus ja ikavalta tuntuvaa
maksuista huomauttamista on joutunut tekemaan useasti, mikda on myds vienyt aikaa. Kun

maksua ei ole ennen tarvinnut suorittaa etukateen, on luottotappiota paassyt kertymaan
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huomattavia summia. Maksujen seuranta ja laskutus ovat vieneet myds paljon aikaa

tyontekijoilta.

"Toisena hyvana juttuna Hopotissa on tdma maksusysteemi. Meidan ei tarvitse
enaa itse vahtia, ettd milloin ja miten ja ylipdataan maksaako asiakkaat

laskujaan. Se selkiytyi ja helpottaa my0s kirjanpitoa merkittavasti.”

Hopotiin liittymiseen johtaneet haasteet olivat hyvin samankaltaisia kaikilla haastateltavilla.
Erityisesti esille nousi kolmena tarkeimpana syyna varauskalenterin siirtdminen sahkoiseen
muotoon, tydajan hyddyntaminen muuhun ja maksujen hallinta. Haastattelujen tulokset

vastaavat hyvin kyselytutkimuksen tuloksia.

Varauskalenterin siirtdminen sahkdiseen muotoon toistui ldhes jokaisen haastateltavan
vastauksissa. Sahkoisen varauskalenterin myota asiakkaat pystyvat varaamaan tunteja ajasta
riippumatta ja hoitamaan tuntien peruutukset seka rastituntien varaukset itse.
Varauskalenteri myos minimoi inhimilliset unohdukset, kun varaukset eivat kulje monen
muistiinpanon kautta kalenteriin. Kun varaaminen ennen vaati toisen ihmisen
vastaanottamaan varauksen esimerkiksi puhelimessa, nyt varaukset ja peruutukset ovat
siirtyneet taysin asiakkaan vastuulle. Hopotin ansiosta kaikki halukkaat asiakkaat saavat

tehtya varauksensa ja ostettua itselleen juuri haluamansa tunnin.

"Nyt asiakkaat padsevat itse perumaan, varaamaan ja siirtdmaan tuntejaan.
Silloin kun he soittivat, taytyi ehdottaa ensimmaista vapaata aikaa, mutta nyt

he voivat itse valikoida sieltd juuri sen tunnin, jonka haluavat, joustavasti.”

Moni haastateltava kertoi, ettda Hopotiin siirryttiin, jotta tydaikaa saatiin hyodynnettya
paremmin muihin tehtaviin. Puhelimen kautta tapahtuva asiakaspalvelu on ollut aikaa vievaa
ja tyolasta. Tyolaaksi koettiin erityisesti se, etta asiakaspalvelijan taytyi olla fyysisesti
samassa tilassa kalenterin kanssa, jotta valtyttiin inhimillisilta erehdyksilta ja unohduksilta
varausten hallinnan kanssa. Varsinaisten tuntivarausten lisaksi erityisesti tuntien

peruutukset ja rastituntien varaamiset peruttujen tuntien tilalle veivat paljon aikaa.
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”"Meille on vapautunut aikaa tehda muita téita. Esimerkiksi tallipuhelin soi
nykyaan todella harvoin, eika ole sita viestirumbaakaan. Nyt pystymme
kdayttamaan aikaa muuhun markkinointiin ja hallinnon tehtaviin, jotka ovat
aiemmin jadaneet vahemmalle huomiolle, kun tallirutiinit ja asiakaspalvelu ovat

vieneet niin paljon aikaa.”

Kolmantena syyna useampi haastateltava mainitsi maksujen hallinnan. Hopoti selkiyttaa
laskutusta, kun laskutus ja verkkomaksut tapahtuvat vaivattomasti Hopotin kautta.
Maksujen hallinnassa erityisen haastavaa aiemmin on ollut maksamattomien maksujen
kerddaminen. Verkkovaraamisen ansiosta valtytaan luottotappioilta, kun palvelut on
maksettava etukateen. Asiakkaat eivat Hopotin kanssa paase ratsastamaan ilmaiseksi, vaan

he jaavat ryhmasta pois, jos eivat maksa laskujansa.

"Maksujen hallinnan takia liityimmekin Hopotiin. Muuten maksuja oli melko
helppoa hallita aikaisemminkin, mutta maksujen karhuaminen vei aikaani
todella paljon. Usein yksikdan muistutus ei edes riittdnyt. Laskujen tekemiseen

menee nyt vain pari painallusta.”

6.2.2 Muutokset yrityksissda Hopotin kdyttoonoton jilkeen

Asiakaspalvelussa on tapahtunut paljon positiivisia muutoksia Hopotiin liittymisen jalkeen.
Moni haastateltavista korosti vastauksissaan saavutettavuuden parantumista monella eri
tavalla. Sen lisaksi, etta varausten ja peruutusten tekeminen on asiakkaan saatavilla
jatkuvasti, yrittajalle ja tyontekijoille jaa enemman aikaa vastata kysymyksiin, joihin aiemmin
ei valttamatta olisi ehditty vastaamaan ollenkaan. My&s Hopotin sisdinen asiakaspalvelu
auttaa talleja, kun osa kysymyksista ohjautuu suoraan Hopotille, eika pelkastaan tallille.
Hopotin kanssa asiakaspalvelu pystytaan keskittamaan niille ihmisille, joiden tyénkuvaan se

eniten kuuluu ja jotka haluavat sita tehda.

"Tallin puhelinliittyman lilkkenne on vahaista aiempaan verrattuna. Nyt ne
puhelut ovat sellaisia, etta ihmisilla oikeasti on kysymyksia, jotka vaativat

kysymista tai miettimista.”
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Asiakaspalvelu Hopotin kanssa on tasapuolisempaa kaikkia asiakkaita kohtaan. Sahkoinen
varauskalenteri minimoi inhimilliset unohdukset ja erehdykset. Yrittdjalle ei tule yllattavia
asiakkaita tai tappioita esimerkiksi peruutusten unohtuessa kalenterista, eika asiakkaalle tule
pettymysta, kun hadn ei paassytkdaan varaamalleen tunnille yrittdjan erehdyksen takia. Hopoti
mahdollistaa asiakkaille yhtaldiset mahdollisuudet varata tunteja, eika kukaan joudu
jattamaan palvelua varaamatta vain siksi, ettei saanut asiakaspalvelijaa kiinni tai ei ehtinyt

jonottaa puhelinpdivystyksen aikana tarpeeksi pitkasti.

” Asiakkaiden on nyt helpompi varata ja perua tuntejansa. Aiemmin he
harkitsivat sita ja kokivat perumisen vaikeaksi. Nyt he uskaltavat niita siirrella
omien menojensa mukaan. Vuoroty0Ossa olevat asiakkaat kdyvat nyt enemman
ratsastamassa. Yhta lailla meilld on ennenkin saanut siirrella tunteja, mutta se

vaati aina sen yhteydenoton. Sellaiset asiakkaat ovat lisddntyneet. ”

Hopotin kanssa yksittdisen asiakkaan seuraaminen on helpompaa ja asiakas pystyy Hopotin
kautta kertomaan esimerkiksi mista hevosista pitda eniten tai laittamaan kommentin, jos ei
ehdottomasti halua menna jollekin hevoselle. Asiakkaalle pystytdaan paremmin jakamaan
mieluisa ja sopiva ratsu, kun Hopotissa on ratsastajan tiedot ja hevoshistoria aiemmilta
tunneilta. Tama ominaisuus auttaa myods isomman ratsastuskoulun opettajaa paremmin

muistamaan asiakkaan aiemmat kokemukset ja toivomukset parhaiten sopivista hevosista.

Hopoti my6s vahentaa ikavia neuvottelutilanteita asiakkaiden kanssa silloin, kun asiakas
haluaisi esimerkiksi peruuttaa tuntinsa peruutusajan jo umpeuduttua. Sahkéinen varaus
asettaa peruutuskaytanndille ja muille varaamiseen liittyville toiminnoille tarkat saannot,
jotka ovat yhta pitavat jokaisen asiakkaan kohdalla. Tama minimoi ylimaaraisia neuvotteluja
esimerkiksi siita, tuliko tunti peruutettua tarpeeksi ajoissa, jotta siita voi saada korvaavan

tunnin tilalle.

Hopoti tuo asiakaspalvelun nykyaikaan. Monessa muussa harrastuspalvelussa ja vapaa-ajan
aktiviteetissa sahkoista varausta on hyédynnetty jo useita vuosia, joten Hopotin kanssa

ratsastus pystyy kilpailemaan myds muiden harrastusten rinnalla paremmin.
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"Koen, ettd Hopoti on peruspalvelu, joka taytyy tarjota asiakkaalle. Nykyaan
asiakkaan taytyy pystya hoitamaan tuntiasioitansa netissa joustavasti silloin
kun heille niin sopii. Hopoti hoitaa osan toista puolestani, jolloin jad enemman

aikaa kasvokkain tapahtuvalle asiakaspalvelullekin.”

Hopotin sisdinen asiakaspalvelu helpottaa myos yrityksen omaa asiakaspalvelua. Hopotin
tuki-chat ja -artikkelit vahentavat tallille tulevia yhteydenottoja ja siten vdahentavat

asiakaspalvelun kuormittumista tallilla.

Yhtena tarkedna muutoksena Hopotin ansiosta asiakkaalle pystytdan tarjoamaan entista
laajemmin erialaisia maksuvaihtoehtoja. Aiemman kéateisella tai suoraan tilille laskujen
maksamisen rinnalle Hopotin kautta saadaan verkkomaksu erilaisilla vaihtoehdoilla ilman,
ettd se tyollistaa yrityksen omia tyontekijoita tai yrittdjaa sen enempaa. Koska asiakas on
maksanut tuntinsa jo etukateen verkkomaksuna, ei ratsastustunnin yhteydessa mene aikaa
siihen, ettd ratsastuksenopettaja joutuisi keskeyttamaan opetustaan maksujen kerdamisen

takia.

Verkkovaraamisen haasteena asiakaspalvelussa joillekin asiakkaille voi olla sdhkdisen
palvelun kdyttéonotto ja ymmartdminen, erityisesti jos henkild vierastaa sahkoisia palveluita
muutenkin. Tama voi vaatia asiakaspalvelijalta hetkellisesti hieman suurempaa ty6panosta,
jotta asiakas saadaan kayttamaan Hopotia tai jos asiakas on kirjattava Hopotiin kasin.
Useampi haastateltava kertoi, etta alkuun osalla asiakkaista oli enemman tarvetta tukeen,
mutta alun haasteiden jalkeen palvelun kaytto on onnistunut sujuvasti ja asiakkaiden palaute

on ollut paadasiassa erittdin positiivista.

”Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia. Aina on joku, jota joutuu vahan
ohjeistamaan, mutta en usko, etta moni olisi valmis palaamaan aikaan ennen

Hopotia.”

Usea haastateltava kertoi, ettei tyémaara yksiselitteisesti ole vahentynyt Hopotin kaytén
myo6td, mutta tyon laatu on muuttunut ja aikaa on vapautunut tyétehtaviin, jotka aiemmin

ovat jadneet vahemmalle huomiolle. Erityisesti maksujen hallinta on helpottunut Hopotin
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myo6ta. Yrityksen koko on vaikuttanut jonkin verran siihen, kuinka paljon Hopoti on

vahentanyt asiakaspalveluun kuluvaa aikaa ja tydmaaraa.

Puhelinpaivystyksesta vapautuneita resursseja useampi haastateltava kertoi kayttavansa
monipuolisemmin muihin tyétehtaviin. Esimerkiksi markkinointiin ja hallinnon tehtaviin on
ollut Hopotin kanssa helpompi [6ytaa aikaa ja ndihin Hopotista 16ytyy myds valmiita
materiaaleja muun muassa kirjanpidon toteuttamiseen. Asiakaspalvelijan ei myoskaan
tarvitse olla juuri tiettyyn aikaan toimistossa, vaan han pystyy vapaammin tekemaan toitdaan

sielld missa haluaa.

"Ennen meilld oli sen tunnin verran puhelinpdivystysta paivassa ja siina tuli
samalla jaettua hevoset, koska se ohjelma oli tyopaikan tietokoneella. Nyt
meillad on puhelinpaivystys klo 9—16 joka paiva, koska Hopoti toimii jokaisella
laitteella. Toita pystyy tekemaan paljon joustavammin ja etanakin. Nyt jaa aikaa
esimerkiksi markkinointiin, kotisivujen tekemiseen ja sosiaaliseen mediaan,
joihin ei ennen ollut niin paljoa aikaa panostaa. Hopoti ei ole niinkaan
vihentanyt tydnteon maarad, vaan tehnyt siita tehokkaampaa. Puheluiden
maara on vahentynyt ja lisdksi niiden laatu on muuttunut, koska enaa ei tule
puheluja rasteistd ja peruutuksista. Nyt esimerkiksi uusi asiakas saattaa soittaa

varmistaakseen sopivan ryhman.”

Haastatteluiden vastauksissa toistui sama huomio kuin kyselyn vastauksissa, etta
maksuliikenteen hallinta on Hopotin kanssa helpompaa. Hopotin kanssa laskutus sujuu
paljon automaattisemmin ja paljon vahemmalla vaivalla kuin ilman Hopotia. Hopotin
laskutus on vahentanyt maksumuistutusten ja luottotappion maaraa, kun palvelut
maksetaan etukateen. Hopoti analysoi yrityksen taloutta ja toimintaa yrittajalle valmiiksi,
joten yrittdjan on helppo seurata taloustilannetta ja esimerkiksi hevosten kayttoastetta

reaaliajassa.

”0n helpotus, etta asiakkaat pystyvat tekemaan kaikki pikkujutut, kuten
perumiset ja varaamiset, eika laskutus tai karhuaminen ole endaa meidan
vastuullamme. Asiakkaat eivat enaa voi ratsastaa ilmaiseksi, vaan he vain

tippuvat ryhmasta pois, jos eivat maksa.”
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Useaa yritysta Hopoti on auttanut kasvattamaan toimintaa ja lisddmaan myyntia seka uusille
ettd vanhoille asiakkaille. Hopotin kautta on entistd helpompaa myyda uusia tuotteita, jotka
aiemmin olisivat olleet haastavia laskutuksen takia. Esimerkiksi halvempia lisdtunteja on
helpompi myyda Hopotin kanssa, kun niita ei tarvitse erikseen lisata laskutukseen tai hoitaa
kateisella. Vakioasiakkaidenkin on huomattavasti helpompi ostaa lisda tunteja ja kursseja
vakiotuntiensa lisdksi, kun tunnit ovat jatkuvasti myynnissa ja niita voi harkita rauhassa.
IlIman varauskalenteria asiakkaan olisi vaikea selvittda milloin vapaita aikoja on saatavilla.
Ylim&araisen tunnin varaaminen voi ndin ollen tuntua liian vaivalloiselta ja lisamyynti jo

olemassa oleville asiakkaille jaa helposti vahaiseksi.

"Myynti on myos kasvanut, koska tunnit ovat koko ajan myynnissa
verkkokaupassa. Enda asiakkaiden ei tarvitse soittaa tiettyyn aikaan
varatakseen. Myynnin kasvu on tullut positiivisena yllatyksena. Ilhmisten on niin
paljon helpompi varata nykydan. Osa vanhoistakin asiakkaista ostaa selkeasti

enemman tunteja kuin aiemmin.”

"Positiivisesti yllatyin siitd, kuinka paljonkin sellaiset ratsastajat, jotka ovat
kdyneet yhdella viikkotunnilla, ovat nyt ostaneet kaikenlaisia extratunteja
itselleen, kun sielta on niin kateva ostaa. Hopotiin on helppo luoda hyvissa
ajoin jo etukateen uusia tuntipaikkoja. Juuri teimme tammikuulle
kouluratsastuksen teemakuukauden, niin sinne on laitettu lisaa yksityis- ja
istuntatunteja ja muuta. Nekin me olemme myyneet nyt jo loppuun, mika oli

yllattavaa.”

6.2.3 Hopotin tuomat edut ja yllattavat muutokset

Hopotin etuja kysyttdaessa nousi esille muutama etu toistuvasti. Maksujen hallinnan lisaksi
kehuttiin eniten palvelun joustavuutta, nykyaikaisuutta ja tasapuolisuutta asiakkaita

kohtaan, Hopotin omaa asiakaspalvelua ja Hopotin jatkuvaa kehittymista.

Sen lisaksi, ettda Hopoti mahdollistaa kaikille asiakkaille yhta hyvat mahdollisuudet varata

tunteja milloin vain, Hopoti kohtelee kaikkia asiakkaita muutenkin tasapuolisesti. Esimerkiksi
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peruutusehdot maaraytyvat tiukasti kellonajan mukaan, eikd Hopoti suosi pitkdaikaisia
vakioasiakkaita, joiden kohdalla yrittdja saattaisi muuten katsoa esimerkiksi mydhassa
tehdyn peruutuksen sormien lapi. Hopotin kanssa ei synny myodskaan sita tilannetta, etta
asiakas paasisi ratsastamaan ilmaiseksi esimerkiksi tilanteessa, jossa kateismaksu olisi
unohtunut kotiin. N&in valtytadan myos turhilta epavarmoilta varauksilta, kun tunti on jo

maksettu varauksen yhteydessa.

"Pitkaaikaisten asiakkaiden kohdalla heltyy helposti. Laskutus on ollut suuri
plussa. Aiemmin jos laskutus on ollut my6hassa, asiakkaat ovat ratsastaneet

tunteja, joita eivat ole viela maksaneet.”

Hopotin omaa asiakaspalvelua ja tuki-chattia kehuttiin paljon. Hopotissa on selkedt ohjeet
seka yrityksille ettd yritysten asiakkaille ja lisdaksi monipuolinen asiakaspalvelu, josta saa
nopeasti apua. Hopotin oma asiakaspalvelu mahdollistaa palvelun erinomaisen
kaytettavyyden, koska nekin yrittdjat, jotka eivat muuten mielelldan tietokoneiden kanssa

tyoskentele, paasevat avun kanssa hyvin liikkeelle.

Hopotia kehitetaan jatkuvasti ja kdyttajien toiveet otetaan tarkasti huomioon. Uusia
paivityksia julkaistaan usein, eivatka ne vaadi kayttdjalta toimenpiteita kayttoonottoon.
(Hopoti, n.d.) Haastateltavat kertoivat arvostavansa erityisesti mahdollisuutta vaikuttaa itse

palvelun toimivuuteen ja uusiin ominaisuuksiin.

"Hopoti on mielestani tosi hyva ja toimiva ja heidan asiakaspalvelunsa toimii
superhyvin. Voin suositella sita kaikille. Kaikin puolin se toimii ja on hyva, etta
he kuuntelevat toiveita, kun sinne haluaa uusia toimintoja. Sita tehdaan koko

ajan paremmaksi.”

Yksi haastateltavista kertoi, ettd on huomannut asiakkaiden harrastavan aiempaa enemman
useammassa paikassa: ”Asiakkaiden on helpompi harrastaa useammalla tallilla. En koe sita
huonona asiana, koska nyt mina saan myds sellaisen asiakkaan, joka ei muuten valttamatta
tulisi meidan tallillemme.” Asiakkaan ei enaa tarvitse sitoutua niin vahvasti yhteen tiettyyn
tuntiin, ellei niin halua, koska asiakas pystyy paremmin hallinnoimaan itse harrastamistaan.

Hopoti mukautuu paremmin nykyiseen aikatauluiltaan vaihtelevaan elamaan, johon voi
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esimerkiksi vuorotyon ja muutenkin kiireisen elaman lisdksi kuulua muitakin harrastuksia

ratsastuksen lisaksi.

Pieni arkea helpottava ominaisuus on ollut monella tallilla varauskalenterista ndakyvat
maneesivaraukset. Varauskalenterista yksityisratsukot pystyvat katsomaan ratsastuskoulun
ajantasaisen tuntitilanteen. Kalenteriin on mahdollista lisdtda my6s muut tapahtumat, jolloin

valtytaan tiedusteluviesteilta siita, milloin maneesiin mahtuu ratsastamaan.

"Hopoti on toiminut myds ihan todella katevasti paivajarjestysaikatauluna
maneesin kaytostd. Olemme sinne viikkolukujarjestykseen syotetty myos muut
tallaiset, jotka eivat varsinaisesti ole ratsastustunteja. Sekin on ollut hyva pieni

uudistus.”

Hopotiin siirtymisen jalkeen monet haastateltavista huomasivat joitakin yllattavia

muutoksia. Haasteiden lisdksi ilmeni monia positiivisia yllattdavia muutoksia.

Seka positiivisena yllatyksena ettd haasteena tuli esille ratsastajien tuntien varaaminen
vaaran tasoisille tunneille. Suurin osa asiakkaista osaa arvioida tasonsa oikein ja valita
itselleen sopivia tunteja. Pieni osa asiakkaista yliarvioi taitojansa ja he paatyvat varaamaan

itselleen liilan haastavaan ryhmaan rastitunnin.

"Positiivisena yllatyksena olen huomannut, etta yllattavan vahan ratsastajat
varaavat paikkoja vaaranlaisiin ryhmiin. Tiedan, etta monet kollegat vierastavat
varaussysteemeja juuri sen takia, ettd varauksia tulisi liikaa vaarille tunneille.
Asiakkaat ovat my6s hyvin ymmartavaisia, kun heille ehdottaa sopivampaa

ryhmaa vastaisuudessa.”

Monelle positiivisena yllatyksena oli tullut toiminnan tai myynnin kasvu ja tuntien nopea
tayttyminen. Kun tunnit ovat helposti ostettavissa ja koko ajan saatavilla, sellaistenkin
asiakkaiden on helppo ostaa lisdtunteja, jotka normaalisti kayvat kerran viikossa
vakiotunnilla. Tunnit myds tayttyvat talla tavalla helpommin, jolloin toiminnan kannattavuus
paranee. Asiakkaita tulee yllattavan pitkien matkojen paasta, kun heita kiinnostava palvelu

on tarjolla ja helposti varattavissa.
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Positiiviseksi yllatykseksi koettiin asiakkaiden parantunut ymmarrys laskujen maksamisesta.
Sahkdinen jarjestelma on kaikkien asiakkaiden kanssa yhta tarkka, eika ole riskina, etta

joidenkin tai jopa kaikkien asiakkaiden myohassa maksamista tulisi katsottua sormien lapi.

" Asiakkaat ovat yllattyneet, kun tunnilta putoaa pois, vaikkei ole maksanut.
Sitten tilalle on jo ehtinyt tulla rastildisia, eika lapsi tai ratsastaja paasekaan
kaikille tunneilleen takaisin. Uskoisin, ettd kun kerran ovat sen kokeneet, niin

eivat hevin tee samaa virhettd uudelleen.”

Haasteena oli ilmennyt siirtymavaiheessa ihmisten heikko halu lukea ohjeita. Haastateltava
arveli, ettd nykyelaman informaatiotulvan keskelld ohjesdahkdpostiin keskittyminen on
haastavaa. Vaikka opettajat ovat alkuun joutuneet neuvomaan Hopotin kdytdssa enemman,

haastateltava arvelee aikaa silti sdastyneen toimistotehtdvissa aiempaan verrattuna.

6.2.4 Asiakkaiden kokemukset Hopotista

Asiakkaat ovat vastaanottaneet Hopotin erittdin positiivisesti ja ovat tyytyvaisia Hopotin
tarjoamaan helppouteen hoitaa omia tuntivarauksiaan. Alussa joillakin asiakkailla on ollut
haasteita palvelun kayton ymmartamisessa, mutta ohjeistuksen kanssa lahes kaikki asiakkaat
ovat oppineet kdayttamaan Hopotia sujuvasti itsenaisesti. Lapselle tilin luominen koettiin
haastavammaksi, kuin tilin luominen pelkastaan itselle. Sahkoiseen palveluun siirtyminen
vaihteli hieman eri yritysten valilla. Uudemmat ratsastuskoulut kertoivat helpommasta

siirtymasta ja positiivisemmasta palautteesta asiakkailta siirtymavaiheessa.

Asiakkaat ovat tyytyvaisia siihen, etta voivat hoitaa omat varauksensa ja peruutuksensa itse
silloin, kun se heille parhaiten sopii. Hopotista asiakkaiden on helpompi valikoida itselleen
sopiva tunti kaikista vaihtoehdoista ja tehda muutoksia varauksiinsa matalammalla
kynnykselld, kun peruutuksen yhteydessa ei ole minkaanlaista tarvetta selittda peruutuksen
syyta samalla tavalla kuin kasvotusten tai puhelimitse asioidessa. Asiakkaiden on helpompi

suunnitella ratsastuksensa sopimaan muiden harrastusten ja tydaikataulujen kanssa.
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Moni haastateltavista kertoi, etta asiakkaat kokevat Hopotin nykyaikaiseksi ja parantavan
yrityksen imagoa. Asiakkaat ovat pitaneet myos siitd, ettd ndkevat Hopotin kautta jo
etukateen, onko pdivan ratsu jo edelliselld tunnilla vai varustaako han hevosen itse

tunnillensa.

"Hopotin kaytdssa hyvaa on sen joustavuus. Asiakkaat ovat kokeneet, ettd
olemme ajan hermolla ja asiakaspalvelu seka -kokemus koetaan positiivisiksi.

Asiakkaat pystyvat kdyttamaan Hopotia koska tahansa.”

7 Johtopaatokset ja pohdinta

Kyselytutkimuksen ja haastatteluiden vastaukset noudattivat samaa linjaa. Vastaajien
mielipiteet ja tutkimusten tulokset olivat hyvin samankaltaisia my0s yksittaisia vastauksia ja
haastatteluja tarkastellessa, eikd merkittavia poikkeamia ollut juuri havaittavissa. Aiemmissa
Hopotin tekemissa kyselyissa asiakkaat ovat antaneet hyvin positiivista palautetta ja syksysta
2020 asti keratyissa Trustpilot-palautteissa toistuu samankaltaiset arviot Hopotista palveluna
(Mononen, henkilokohtainen tiedonanto, 26.10.2020) (Trustpilot, n.d.). Tuloksia voidaan

pitda reliaabeleina, koska ne toistuvat samankaltaisina (Hirsjarvi ym., 2009, s. 231).

Asiakaspalvelussa oli tapahtunut selkeita muutoksia. Hopotin sisdisen asiakaspalvelun
koettiin erityisesti auttavan ja tukevan yrityksia. Vastauksista ilmeni, etta asiakaspalvelu on
helpompi toteuttaa Hopotin kanssa ja etta sahkopostien, puheluiden ja viestien maara on
vahentynyt. Asiakaspalvelu koettiin Hopotin kanssa saavutettavaksi, tasapuoliseksi ja
yksilolliseksi. Hopotin ansioista yksittdisia asiakassuhteita on helpompi seurata ja sen myo6ta
kehittad. Asiakassuhteiden kehittamisen hyddyn on todennut myés Jaakkola ja Korkeasalo

(2016) tutkiessaan asiakassuhteiden kehittdmista CrossFit-liikkuntapalvelussa.

Sahkdinen palvelu koettiin nykyaikaiseksi ja tarkeaksi seka asiakaspalvelulle etta
yritystoiminnalle. Sahkdinen varauskalenteri koettiin erittdin tarpeelliseksi, jotta
asiakaspalvelu pysyy nykyaikaisena ja jotta laadukkaalle asiakaspalvelulle jaa riittavasti aikaa.
Laskutuksen automatisointi ja maksuliikenteen sahkdinen hallinta minimoi luottotappioita,

vahentaa inhimillisia virheita laskutuksessa ja helpottaa lisimyyntia. Sahkdisten palveluiden
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tarpeellisuuden hevosalalla on todennut my6s Paavilainen ja Taurén (2009) tutkimuksessaan

ATK-ohjelmien kaytosta hevostaloudessa.

Hopoti auttaa yrityksia ajankayton hallinnassa. Keskimaarin aikaa sdastyi puolet siita, mita
asiakaspalveluun oli kdytetty ennen Hopotia. Pienemmissa yrityksissa asiakaspalveluun ja
toimistotoihin kuluvaa aikaa saatiin selkeasti vahennettya. Suuremmissa yrityksissa
ajankayttoa saatiin tehostettua, vaikka asiakaspalveluun kaytetty kokonaisaika ei olisikaan
paljoa vahentynyt. Rutiininomaisten puheluiden vahentyminen mahdollistaa paremman
keskittymisen jaljelle jaavien kysymysten vastaamiseen ja sdastyneen ajan hyodyntamisen

muihin tehtaviin, esimerkiksi hallinnollisiin tehtéaviin tai markkinointiin.

Yrittdjien arki helpottui Hopotin kanssa. Maksuliikenteen hallinta oli ylivoimaisesti
merkittavin muutos yrittadjien arjessa. Tydajan vapautuminen ja tyotehtdvien helpottuminen
tuovat joustavuutta yrittdjan arkeen ja asiakaspalvelun toteuttamiseen. Erityisesti
puhelinpaivystyksesta kerrottiin vapautuvan resursseja muihin tehtaviin. Sdhkoisen
varauskalenterin ansiosta asiakaspalvelija ei ole sidottu tiettyyn fyysiseen paikkaan tiettyyn
aikaan edellytyksend onnistuneelle asiakaspalvelulle ja tietojen yllapitamiselle. Palvelujen
lisamyynti on Hopotin kanssa myos aiempaa helpompaa laskutuksen helppouden ansiosta.
Hopoti toimiikin hyvin toiminnanohjausjarjestelmana yrittajille. Aallonloiskeen ja Oksasen
tekemadssa opinnaytetyossa (2015) selvitettiin tarvetta toiminnanohjausjarjestelmalle
hevostalliyrityksissa. Hopoti vastaa ominaisuuksiensa puolesta suurimpaan osaan tassa

opinnadytetyossa esitetyista tarpeista jarjestelmalle.

Hopoti-tallien yrittdjien asiakkailta saama palaute oli padasiassa erittdin myonteista. Joillakin
asiakkailla on aluksi haasteita jarjestelman kanssa, erityisesti jos sahkoiset jarjestelmat tai
tietokoneen kaytto ei ole asiakkaalle muuten tuttua. Suurin osa naistakin asiakkaista, joilla
aluksi on haasteita, oppivat kdyttamaan Hopotia avun kanssa. Asiakkaat pitavat vapaudesta
tehda varaukset ja peruutukset itse, silloin kun se asiakkaalle itselle parhaiten sopii.

Asiakkaat kokevat asiakaspalvelun ja -kokemuksen nykyaikaiseksi ja positiiviseksi.

Erityisesti kehuttiin Hopotin sisdista asiakaspalvelua ja sen tuomia etuja. Hopotin
monipuolinen asiakaspalvelu helpottaa Hopoti-talleja ja heidan asiakkaitaan jarjestelman

kayttamisessa. Hopotin sisdinen asiakaspalvelu vdahentda osaltaan Hopoti-talleille tulevia
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vhteydenottoja, kun useimmin toistuviin kysymyksiin on tarjolla valmiita vastauksia ja
asiakaspalvelija on nopeasti tavoitettavissa chatin valitykselld. Chat-avun tehokkuus on
huomattu myos Finnchatin tutkimuksessa (2015) chat-palvelun vaikutuksesta verkkokaupan

myyntiin ja asiakaskokemukseen.

Hopotin tarjoamat hyodyt vaihtelevat hieman myds sen mukaan, kuinka paljon yrittdja niita
haluaa ja osaa hyddyntaa. Helpoimmalla sdhkoisten jarjestelmien kanssa paasee, kun
kayttajalla on jo ennestadn taitoa kayttaa tavallisia sahkdisia ohjelmia ja tietokonetta.
Hopotin monipuolisen avun ja kehutun asiakaspalvelun ansiosta jarjestelmaa on kuitenkin
helppo oppia kayttamaan seka yrittajan etta tallin asiakkaan, vaikka sahkoiset jarjestelmat

tuntuisivatkin muuten haastavilta.

Hopotin tarjoamalle palvelulle on selkea tarve ja kysynta hevostalousyrityksissd. Uutena
palveluna Hopoti kehittyy jatkuvasti ja vastaa entistd paremmin kayttdjiensa tarpeisiin.
Hopoti vastaa osaltaan hevosalan kehitystarpeeseen, jotta alasta saadaan kannattavampaa

ja hevosalan imagoa ammattimaisemmaksi erityisesti yritystoiminnan toteuttamisen osalta.
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Liite 1: Kyselytutkimus

Opinnaytetyon kysely

Opinndytetyossa selvitetddn muutoksia asiakaspalvelussa Hopotin kayttéonoton jalkeen.
Opinnaytetyon tekee Suvi Pikkumaki Hdmeen ammattikorkeakoulusta.

Kyselyyn voi vastata tdaysin anonyymisti. Kyselyyn vastaamisessa menee noin 3—5 minuuttia. Jos
haluat, etta sinuun otetaan yhteytta kyselyyn liittyen, voit jattaa yhteystietosi kyselyn lopussa.
Valmis opinndytetyo julkaistaan Theseus-tietokannassa (theseus.fi). Vastauksia ei opinndytetyossa
vhdistetd milldan tavalla vastaajaan, vaikka vastaaja jattaisi yhteystietonsa.

Kiitos vastauksistanne!

Mikali sinulla on kysyttavaa kyselysta, voit ottaa yhteytta sahkopostitse

suvi.pikkumaki@student.hamk.fi

Kysymyksia ajanjaksolta, jolloin Hopoti ei viela ollut yrityksessanne kaytossa:

1. Kuinka tuntivaraukset on yrityksessa hoidettu ennen Hopotia? (voit valita useita)
- puhelinsoitoilla

- sahkopostilla

- teksti- tai pikaviesteilla (esimerkiksi WhatsApp tai Messenger)

- sosiaalisessa mediassa

- muu varausjarjestelma, mika?

- muu, mika?

2. Kuinka paljon yrityksellanne kului aikaa asiakaspalveluun paivittdin ennen Hopotia
keskimaarin? (puhelinsoitot, sahkdpostit yms.) (vastaus liukuvalla janalla, “liukukytkin”
Webropolissa)

4

vastausvaihtoehtona 0—-10 tuntia 0,5 tunnin valeilla

3. Mitka aiemmin kokemanne haasteet ohjasivat teidat Hopotiin? (kolme tarkeinta)
- asiakaspalvelu (varaukset, peruutukset, kyselyt) vei liikaa resursseja

- maksujen ja laskujen hallinta oli vaikeaa

- ajanhallinta eri tyotehtavien valilla



Liite1/2

- tietojen hallinta oli vaikeaa pitda yhdessa paikassa
- peruutusten hallinta

- maksuliikenteen hallinta

- asiakassuhteen yllapitaminen

- asiakkaalle vastaaminen tarvittavan nopeasti

- asiakasrekisterin ylldapitaminen

- palveluiden markkinointi oli ty6lasta

- viestinta asiakkaiden kanssa

- yrityksen toiminnan tilastoja oli vaikeaa seurata
- asiakasmadarada haluttiin kasvattaa

- muu, mika?

Hopotiin liittymisen jalkeen:

4, Kuinka paljon yritykselld kuluu aikaa asiakaspalveluun paivassa Hopotin kanssa? (vastaus
liukuvalla janalla, liukukytkin)

vastausvaihtoehtona 0-10 tuntia 0,5 tunnin valeilla

5. Onko Hopotin kayttéonotto tuonut mitdan odottamattomia haasteita asiakaspalveluunne?
- el
- kylla, mita?

6. Kuinka asiakaspalvelu on muuttunut? (vaittamia, vastausvaihtoehdot valilla ei pida lainkaan
paikkaansa - pitaa paikkansa taysin)

- sahkdpostien, puheluiden ja viestien maara on vahentynyt

- yrityksemme asiakaspalvelu on helpompi toteuttaa Hopotin kanssa

- Hopotin asiakaspalvelu auttaa asiakkaitani ja vahentaa kysymyksia yritykseltdamme

- Hopotin asiakaspalvelu auttaa ja tukee yritystamme

- Hopotin myo6ta asiakkaisiin on helpompi pitaa yhteytta

7. Hopotin myota yrityksemme: (vaittamia, vastausvaihtoehdot valilla ei pida lainkaan
paikkaansa - pitdaa paikkansa taysin)

- on saanut paljon uusia asiakkaita

- lisamyynti nykyisille asiakkaille on kasvanut

- liikevaihtomme on kasvanut

- maksuliikenteen hallinta on helpottunut

- tyobaikaa on vapautunut muihin tyotehtaviin

- tyotehtdvat ovat helpottuneet Hopotin avulla
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8. Minkalaista palautetta olette saaneet asiakkailta Hopotista yrityksenne asiakaspalveluun
liittyen?

9. Kuinka toimivaksi koet Hopotin asiakaspalvelussa asteikolla 1-107?

10. Vapaa sana

11. Voimmeko haastatella sinua tarkemmin naihin asioihin liittyen?
- kylld, tavoitatte minut numerosta
- eikiitos
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Liite 2: Haastattelun runko

Haastattelija: Suvi Pikkumaki, haastatteluiden ajankohta joulukuu 2020

Kuinka monta hevosta ratsastuskoulussanne on tuntikdytdssa?
Kuinka monta asiakasta teilld ratsastaa viikossa? (keskimaarainen arvio)

Kuinka kauan ratsastuskoulussanne on ollut yritystoimintaa ja kuinka kauan siitd on ollut Hopoti
kaytossa?

Mitka koet suurimmiksi haasteiksi ratsastuskoulun asiakaspalvelussa? Erityisesti teidan
yrityksessdanne ja ennen Hopotin kayttoonottoa.

Mika sai yrityksenne liittymaan Hopotiin?

Minkalaisia muutoksia asiakaspalvelussa on tapahtunut Hopotin my6ta? Onko puheluiden maara
vahentynyt vai puheluiden laatu muuttunut?

Milla tavalla muutos on vaikuttanut yrityksen muuhun toimintaan ja tyontekoon? Yrityksessa
ylipdatdan ja omassa tyonkuvassasi.

Mitka koet Hopotin tarkeimmiksi eduiksi?

Kuinka asiakkaat kokevat Hopotin? Onko asiakkaiden toiminnassa tapahtunut muutoksia? Oletko
huomannut esimerkiksi asiakkaiden ostotavoissa eroa Hopotin my6ta?

Onko Hopotin myoéta tullut ilmi yllattavia muutoksia, joita et olisi odottanut yrityksen tai
asiakkaiden toiminnassa? Positiivisia ja negatiivisia.



