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1 Johdanto

Opinndytetyon aihe syntyi toimeksiantajan tarpeesta teettaa kayttajakysely heidan 2021
lanseeratulle uudelle jasenasioiden digialustalle Jasenhuoneelle. Tarkoituksena on kartoittaa
kayttajien mielipiteita Jasenhuoneen toimivuudesta ja sisdltotoiveista. Lisaksi kartoitetaan,
miksi jotkut jasenet eivat ole vield kayttaneet Jasenhuonetta ja minkalaisia toiveita heilla

olisi kyseisen palvelun sisallén suhteen.

Opinndytetyon aihe valikoitui omien mielenkiinnonkohteideni mukaan toimeksiantajan
ilmoituksen perusteella. Toimeksiantaja Suomen Ratsastajainliitto ry on tuttu erittdin
pitkdaikaisen harrastuksen kautta. Opintoni ovat painottuneet enemman liiketoiminnan
kehittamisen puolelle ja olen vapaa-aikanani ollut kiinnostunut erilaisista tietoteknisista
asioista, joiden suhteen olen itseoppinut. Nadin ollen koin, etta tdma toimeksianto vastaa
koulutustani seka mielenkiinnonkohteitani, koska siina yhdistyvat seka opintojen painotus,

pitkdaikainen harrastus ja kiinnostus tietotekniikkaan.

Kayttajakysely on tarpeellinen, koska Jasenhuone on uusi lanseeraus, ja sitd halutaan
kehittda eteenpdin enemman kayttajien tarpeita ja toiveita vastaavaksi. Toimeksiantajan
toivomaa kayttajakyselya lahdetdan kasittelemaan digitaalisen asiakaskokemuksen

nakokulmasta sivuten myos kanta-asiakkuutta.

Tutkimuskysymykset:
Palveleeko Jasenhuone jasenien toiveita ja tarpeita?

Miten Jasenhuonetta tulee kehittda digitaalisen asiakaskokemuksen ndakokulmasta?

Toimeksianto toteutetaan toiminnallisena opinnaytetyona osana liiketalouden tradenomin
opintoja. Opinnadytetyon kyselytutkimus tehd&dan digitaalisena, ja sen kohderyhmana ovat

toimeksiantajaliiton jasenyhdistysten jasenet.



1.1 Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Suomen Ratsastajainliitto ry eli lyhennettyna SRL. Suomen
Ratsastajainliitto ry on perustettu vuonna 1920 ja se on ollut vuodesta 1923 alkaen myds
kansainvalisen ratsastajainliiton Fédération Equestre Internationalen (FEI) jasen. SRL on
Suomen ratsastusurheilun keskusjarjesto ja se edistda ratsastusta yleisena urheilu- ja
lilkuntakasvatusmuotona, kehittdda maamme ratsastuksenopetusta ja valmennusta seka
jarjestaa kilpailuja. Lisdksi sen keskeinen tehtdva on turvata hevosen hyvinvointi kaikessa

urheilu- ja harrastetoiminnassa. (Suomen Ratsastajainliitto ry, n.d.-a)

Ratsastajainliiton varsinaisia jasenia ovat rekisteroidyt ratsastusseurat, mutta myos
yksittaiset henkil6t voivat kuulua Ratsastajainliittoon liittymalla sen jasenyhdistyksen
jaseniksi (Suomen Ratsastajainliitto ry, n.d.-a). Suomen Ratsastajainliitolla oli vuoden 2020
lopussa 503 jasenseuraa (Suomen Ratsastajainliitto ry, n.d.-b). Seurojen apuna liiton
toiminnan jarjestamisessa ja koordinaatiossa toimivat aluejaostot, jotka on jaettu
maantieteellisesti kahdeksalle eri alueelle. Aluejaostot toteuttavat jasenille esimerkiksi
koulutuksia ja tapahtumia seka vastaavat aluetason kilpailukalenterista. (Suomen
Ratsastajainliitto ry, n.d.-f) Ratsastajainliitolla on lisdksi myds jasentalleja, joita oli vuoden
2020 lopussa 345 kappaletta. Jasentalleista 209 oli ratsastuskouluja, joita Suomessa on

yhteensa noin tuhat. (Suomen Ratsastajainliitto ry, n.d.-b)



Kuva 1 SRL:n jdsenseurojen jasenmaarat vuosina 2015-2020 (Suomen Ratsastajainliitto ry,

n.d.-e)
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Suomen Ratsastajainliiton jasenseuroilla oli vuonna 2020 yhteensa 41 778 jasentd, joista 95
% oli naisia ja 5 % miehia. Henkil6jasenmaara kasvoi liitolla 2010-luvun alkupuolelle asti,
minka jalkeen jasenmadara on lahtenyt laskuun kuten ylla olevasta kuvasta ndakee. Yhtena
syyna talle ilmidlle on nuorten ikdluokkien pieneneminen ja ndin ollen my®os liiton

juniorijasenmaara on laskenut. (Suomen Ratsastajainliitto ry, n.d.-b)

1.2 Jdsenhuone

Jasenhuone on Suomen Ratsastajainliiton vuonna 2021 lanseeraama jasenasioiden uusi
digialusta, jonka teknisesti toteuttanut Vitec Avoine Oy. Jasenhuone toimii sahkdisena
jasenkorttina (kuva 2), koska vuodesta 2021 alkaen Ratsastajainliitto ei enda toimita
jasenilleen fyysista jasenkorttia. Mobiilijasenkortti on kustannustehokas ja ekologinen
ratkaisu. My0s jasenedut ovat helpommin saatavilla jasenille. Lisdksi alustalla on mahdollista
maksaa ratsastusseuran jasenmaksun, jolloin paperista laskua ei ole tarvetta enaa lahettaa.
Talla tavoin sadstoa tulee laskutuksesta ja maksut tulevat nopeammin sisaan.

Jasenhuoneessa voi myo0s yllapitdaa omia tietojaan ja ndin ollen yhteystietomuutoksista ei



tarvitse erikseen enda ilmoittaa omaan seuraan. Myds oman seuran yhteystiedot I6ytyvat

Jasenhuoneesta. (Suomen ratsastajainliitto ry, n.d.-

Kuva 2 Jasenhuoneen Kortti-sivu (Jdsenhuone, n.d.)

MILJALOTTA JUSELIUS

- SRL SENIORI

/' MUOKKAA TIETOJASI

Jasenyydet
Nimi
I - SRL SENIORI

11\
(9]

Seurat

Kortti

¢; Kuparinen, 2021)

4
[
-

Lasku

Seitseman kertaa vuodessa ilmestyva Hippos-lehti kuuluu Suomen Ratsastajainliiton

jasenetuihin, mutta Jasenhuoneessa pystyy selaamaan my6s vanhoja lehtia sahkdisessa

lehtiarkistossa (Suomen Ratsastajainliitto ry, n.d.-d;

Jasenhuoneesta l0ytyvat myds liiton yhteistyokump

Suomen Ratsastajainliitto ry, n.d.-c).

panien tarjoamat jasenedut, joita voi olla

esimerkiksi edut tapahtumiin tai koulutuksiin. Lisaksi Jasenhuoneessa on tarjolla materiaalia

harrastuksen tueksi erilaisten hevostaito- ja hevoskerhomateriaalien muodossa, mutta

materiaalia l16ytyy myds esimerkiksi oheisharjoittelusta ja ratsastusharjoituksista. Tietoa

6ytyy myOs hevosalan yritystoiminnan ja hevosalall

a vaikuttamisen tueksi. Jasenhuoneessa

on lisdksi listattuna Suomen Ratsastajainliitolle tehdyt opinnaytetyot vuodesta 2018 alkaen.

(Suomen Ratsastajainliitto ry, n.d.-c; Jasenhuone, n.

d.)



2 Nonprofit-organisaatiot

Yhteiskunta voidaan jakaa neljdan eri sektoriin: yksityinen, julkinen, kolmas ja neljas sektori.
Yksityisen sektorin organisaatiot tavoittelevat voittoa. Julkiseen sektoriin sen sijaan kuuluvat
esimerkiksi valtio, kunnat ja julkiset laitokset. Seka yksityisella etta julkisella sektorilla on

yhteista se, etta niiden organisaatio koostuu palkatusta henkilostosta. (Vuokko, 2009, s. 15)

Kolmanteen sektoriin kuuluu erilaiset jarjestot ja yhdistykset, joita voidaan kutsua myds
nonprofit-organisaatioiksi. Nonprofit-organisaatioiden ensisijaisena tavoitteena ei ole
tuottaa taloudellista voittoa, vaan niissa painotetaan paaasiassa missiota. Mission
toteuttaminen voittoa tavoittelemattomassa jarjestossa tai yhdistyksessa vaatii yleensa
esimerkiksi vapaaehtoistoimintaa, jdsenmaksuja ja lahjoituksia. Kolmannen sektorin toiminta
on epamuodollisempaa kuin yksityisen ja julkisen sektorin toiminta. (Vuokko, 2009, ss. 14—
15) Patentti- ja rekisterihallituksen (2021) mukaan Suomessa oli 31.12.2020 yhteensa

106 879 yhdistysta. Neljas sektori tarkoittaa kotitalouksia, perheita ja ystavapiireja eli

kokonaisuutena katsottuna sosiaalisia yhteenliittymia. (Vuokko, 2009, s. 15)

2.1 Luokittelu

Vuokon (2009, ss. 16—17) mukaan nonprofit-organisaatiot voidaan luokitella ICNPO-
jarjestelman (International Classification of NonProfit Organizations) perusteella seuraaviin
ryhmiin:

Kulttuuri ja virkistystoiminta

Koulutus ja tutkimus

Terveys

Sosiaalialan palvelut

Ymparisto

Kehittaminen ja asuminen

Politiikka ja juridiikka

Hyvantekevaisyys

o ® N o v B w N

Kansainvalinen toiminta
10. Uskonto

11. TyBeldam3



Luokittelun ongelmana kuitenkin on, etta eri maiden valilla on eroja nonprofit-
organisaatioiden toiminnassa ja toiminta-alueessa. Eri maissa yksityinen ja julkinen sektori
voivat hoitaa niita asioita, joita Suomessa hoitaa voittoa tavoittelemattomat yhdistykset.

(Vuokko, 2009, ss. 18—-19)

2.2 Tavoitteet

Vaikka nonprofit-organisaatiot eivat nimensa mukaan tavoittele taloudellista voittoa, ei se
tarkoita, etteiko yhdistyksella olisi taloudellisia tavoitteita. Kuitenkaan taloudellinen tavoite
ei ole ensisijainen tavoite, vaan yhdistyksessa keskitytdan enemman siihen, mika
organisaatiolle on tarkeaa eli minka takia ja mita kohderyhmaa varten toimintaa
harjoitetaan. Organisaation taloudellisena pyrkimyksena voi olla kattaa toiminnan kulut,
kulujen ja alijagaman minimointi tai jopa ylijagdman saavuttaminen. Naiden erilaisten
pyrkimysten perusteella yhdistys voi maarittaa toimintaansa esimerkiksi jasenmaksujen
muodossa. Nain ollen nonprofit-organisaatioilla on yleensa vain kahdenlaisia tavoitteita;
mission toteuttaminen ja taloudellisten tavoitteiden saavuttaminen. (Vuokko, 2009, ss. 14—

21)

2.3 Rahoitus

Yhdistykset ja jarjestot tarvitsevat toimintaansa varten rahaa, vaikka koko toiminta
perustuisikin vapaaehtoistydhén. Rahan saaminen riippuu tdysin siitd, minkalainen

nonprofit-organisaatio on kyseessa. (Vuokko, 2009, s. 21)

Jasenyhdistyksien tehtdvana on ajaa omien jaseniensa etuja, ja tallainen yhdistys voi olla
esimerkiksi omakotitaloyhdistys. Sen toimintaa rahoitetaan jasenmaksuilla, mutta rahallista
tukea voi saada myods muista lahteista kuten esimerkiksi omalta kunnalta. Yhdistys voi saada
materiaalia, neuvontaa ja rahallista tukea myos valtakunnalliselta taustaorganisaatiolta.
Taustaorganisaatio voi yleensa vaatia myos osan yhdistyksen jasenmaksutuloista itselleen.

(Vuokko, 2009, s. 21)

Valistus- ja hyvantekevaisyysjarjestoiden tarkoituksena on tuottaa jotain muutakin kuin vain

jasenetuja. Niiden missio on valistaa, kouluttaa seka tukea tiettya ryhmaa, edistaa tiettya



toimintaa ja ajattelutapaa. Valistus- ja hyvantekevaisyysjarjestoilla on yleensa myos
palkattuja tyontekijoitda, mutta myos vapaaehtoisilla on suuri merkitys. Organisaatio voi
saada rahaa jasenmaksujen tai muiden resurssien muodossa, mutta yleensa niita ei saada
kuitenkaan lopulliselta kohderyhmalta. Padasiassa toiminnan rahoitusta saadaan julkisilta
rahoittajilta, joiden tuen antaminen perustuu siihen, etta jarjesto tekee esimerkiksi
yhteiskunnan kannalta tarkeaa tyota. Kuitenkin rahoitusta voidaan saada myds yksityisilta
kansalaisilta ja yrityksilta. Yritysten antamilla lahjoituksilla voidaan osoittaa sosiaalista
vastuuta tai saada julkisuutta. Toisaalta myds pidempiaikaiset sponsorointisuhteet voivat

olla liiketoimintaetuja. (Vuokko, 2009, ss. 22—-23)

Julkisen sektorin nonprofit-organisaatiot perustavat rahoituksensa verotuloihin. Valtiot ja
kunnat verottavat kansalaisia ja yrityksia, ja niiden verotulojen avulla voidaan yllapitaa
julkisen sektorin palvelutarjontaa. Kuitenkin osa verotuloista palautuu takaisin kansalaisille
muun muassa sosiaalitukina. Yritykset sen sijaan voivat saada tulonsiirtoja esimerkiksi
tyollistamistuen muodossa. Tama rahoitusmalli perustuu siis vapaaehtoisuuden sijaan
verojen maksupakkoon. Kuitenkin julkisen sektorin nonprofit-organisaatioiden toiminta
kohdistuu usein suoraan, valillisesti tai myohempana aikana siihen kohderyhmaan, jotka

veroja myos maksavat. (Vuokko, 2009, ss. 23-24)

3 Digitaalinen asiakaskokemus

Digitaalinen asiakaskokemus tarkoittaa asiakaskokemuksen nakékulman rajaamista vain
niihin tilanteisiin ja kohtaamisiin, joissa asiakas kommunikoi digitaalisen palvelun kanssa.
Nain ollen digitaalinen asiakaskokemus on niiden tuntemusten summa, joita asiakas kokee
kommunikoidessaan digitaalisen palvelun kanssa. (Filenius, 2015, Mita on digitaalinen

asiakaskokemus -luku)

3.1 Asiakaskokemus

Loytana ja Kortesuo (2011, Asiakaskokemuksen maaritelma -luku) kuvaavat
asiakaskokemusta seuraavasti: “Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja

tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.”



Asiakaskokemus on konkreettinen valine asiakaslahtdisyyden toteuttamiseen.
Asiakaskokemus koostuu kaikista asiakkaan ja yrityksen valisista kohtaamisista niin
edustajien kuin eri kanavien tai palveluiden kautta. Vuorovaikutushetkia voidaan kutsua
myos kosketuspisteiksi. Ndiden kohtaamisien perusteella asiakas muodostaa mielikuvan
yrityksesta ja ndin ollen asiakaskokemus jasentyy aina asiakkaan nakokulmasta
subjektiivisena kokemuksena. Asiakaskokemukseen vaikuttavat kuitenkin myds yrityksen
brandi seka tunneperaiset seikat. Mikali asiakkaalla on vahva tunneside yrityksen brandiin,
han voi olla my6s joustava asiakaskokemuksensa kanssa. Tama tarkoittaa esimerkiksi sita,
ettd asiakas voi olla anteeksiantavaisempi yritykselle, jonka kanssa hanella on vahva
tunneside. (Ahvenainen ym., 2017, s. 9; Saarijarvi & Puustinen, 2020, Asiakaskokemus tuo

konkretiaa asiakaslahtoisyyteen -luku)

Asiakaskokemuksessa on myds hyva muistaa, etta kyseessa on ketjureaktio. Yleensa
asiakaskokemusta ajatellessa se yhdistetaan padasiassa vain myyntiin ja markkinointiin,
koska niissa padasiassa kohdataan asiakkaita. Asiakkaan matka yrityksen kanssa koostuu
erilaisista kohtaamisista niin digitaalisessa kuin analogisessa maailmassa.
Asiakaskokemuksessa tulee huomioida myds se, etta esimerkiksi alihankkijat ja sidosryhmat
vaikuttavat siihen, eika kyse ole pelkadstaan itse yrityksesta. Tarkeinta kuitenkin
asiakaskokemuksessa on sen ydin, joka tuo suurimman painoarvon sille, onko
asiakaskokemus ollut onnistunut. Ydin on yleensa se, mita asiakas on niin sanotusti tullut

yrityksesta hakemaan. (Ahvenainen ym., 2017, ss. 68—70)

3.1.1 Kokonaisvaltainen asiakaskokemus

Ahvenainen ym. (2017, ss. 33—34) mukaan kokonaisvaltainen asiakaskokemus syntyy
kolmesta eri osa-alueesta, jotka ovat fyysinen kohtaaminen, digitaalinen kohtaaminen ja
tiedostamaton kohtaaminen. Fyysinen kohtaaminen tarkoittaa asiakkaan ja yrityksen
edustajan kohtaamista kasvokkain. Digitaalinen kohtaaminen sen sijaan voi tapahtua
esimerkiksi sosiaalisessa mediassa tai tiedonhakuvalineissa, kun asiakas tutustuu erilaisiin
vaihtoehtoihin. Tiedostamaton kohtaaminen on sen sijaan nimensa mukaisesti
tiedostamatonta, koska se syntyy kaikista aiemmista olettamuksista, nakemyksista ja

mielikuvista, joita asiakas voi muodostaa esimerkiksi arvosteluiden, mainonnan tai



esituntuman perusteella. Nama kolme osa-aluetta liittyvat toisiinsa saumattomasti.

(Ahvenainen ym., 2017, ss. 33-34)

Digitaalinen kohtaaminen on nykypaivana yleensa se, mista asiakkaan ostoprosessi yleensa
alkaa alasta riippumatta. Kohtaaminen voi alkaa esimerkiksi hakukoneen, verkkosisallon tai
sosiaalisen median profiilin kautta. Yritysten on kuitenkin vaikea vaikuttaa siihen, mita
kautta mahdollinen asiakas kohtaa yrityksen ensimmaista kertaa. Tasta syysta onkin tarkeas,
ettd palvelua on saatavilla eri kanavissa erilaisin toimenpitein. Yksi toimivimpia tapoja on
tarjota asiantuntemusta tuotteesta jo yha aikaisemmassa vaiheessa prosessia esimerkiksi
sisaltéomarkkinoinnin kautta. Lisdksi ostoprosessin eri vaiheissa toimii erilainen sisalto, joten

monenlaisen sisallon saatavilla olo on tarkeaa. (Ahvenainen ym., 2017, ss. 36—39)

Kuva 3 Fyysisen asiakaskokemuksen osa-alueet (Shaw & lvens, 2005, s. 16)

Palvelut &

toimet

Valikoima,

Tuotteet

laatu & & hinta

saatavuus

_\\

Fyysinen
asiakaskokemus

/

Sijainti &
ymparisto

Toimitus

Esteettdmyys

Fyysisessa kohtaamisessa asiakaskokemukseen vaikuttavat Shaw ja lvens (2005, s. 16)
mukaan ylla olevassa kuvassa mainitut asiat, jotka kattavat hyvin kaikki fyysiset asiat
liiketoiminnassa. Sen sijaan Ahvenainen ym. (2017, ss. 56—75) mielesta tarkeinta fyysisen

asiakaskokemuksen kannalta on kyky tunnistaa asiakkaan tunnetilat ja tarpeet itse
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keskustelun lomasta, joiden perusteella palvelukokemuksen voi mukauttaa juuri asiakkaalle

sopivaksi.

Vaikka fyysinen kohtaaminen on ollut aiemmin jo pitkaan asiakaskokemuksen ensisijainen
tekija, niin sen edelle on viime vuosien aikana noussut myds muita tarkeita
asiakaskokemukseen vaikuttavia muuttujia. Fyysinen asiakaskokemus ei ole kuitenkaan

poistumassa, mutta sen merkitys on vahentynyt. (Shaw & Ivens, 2005, s. 16)

Tiedostamaton kohtaaminen tunnetaan myds nimella brandikokemus. Muodostamme
kasityksemme kaikesta viestinnasta, nakyvista ja tuntuvista kokemuksista, uskomuksista seka
nakymattomista tuntemuksista. Yritysten tavoitteena on hallita omaa brandidan
mahdollisimman hyvin, vaikka siihen, minkalaisen mielikuvan asiakas muodostaa, ei pystyta

taysin vaikuttamaan. (Ahvenainen ym., 2017, ss. 44—-46)

Brandikokemus voidaan jakaa seka ulkoiseen etta sisdiseen brandikokemukseen. Sisdinen
brandikokemus tarkoittaa arvoja, johtajuutta, arjen tekoja ja viestintaa. Ulkoinen
brandikokemus sen sijaan tarkoittaa asiakkaiden kokemusten ja kohtaamisten muodostamaa
kokemusta. Ulkoisen kokemuksen muodostumiseen vaikuttavat niin fyysiset, digitaaliset kuin

tiedostamattomatkin kohtaamiset. (Ahvenainen ym., 2017, s. 46)

3.1.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Sen sijaan Filenius (2015, Mista asiakaskokemus muodostuu -luku) kuvaa
asiakaskokemuksen muodostuvan kokonaisuudesta, joka on yksittdisten kokemuksien
summa, jotka voidaan jakaa neljdan eri vaiheeseen: [ahtétila, ennen ostamista,
ostotapahtuma ja oston jalkeen (kuva 4). Ndma molemmat teoriat linkittyvat toisiinsa ja

kuvaavat asiakaskokemusta hieman eri ndkdkulmasta.
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Kuva 4 Asiakaskokemuksen vaiheet (Filenius, 2015, Mista asiakaskokemus muodostuu -luku)

Lahtdtila
/! AN
!
Oston jdlkeen Ennen ostamista
Ny !
/
Ostotapahtuma

Lahtotila on asiakaskokemuksen muodostumisen ensimmainen vaihe. Laht6tila muodostuu
asiakkaan ennakko-odotuksista ja asenteista yritysta ja sen palveluita kohtaan. Yleensa
asiakkaalla on jonkinlainen kasitys yrityksestd esimerkiksi oman aiemman asioinnin tai
muiden antaman palautteen perusteella. Toisaalta kasitys, ennakko-odotukset ja asenne
voivat syntya myos yleisesti omasta kokemuksesta yrityksen toimialaan liittyen, vaikka
varsinaista kokemusta ei kyseisesta yrityksesta olisikaan. (Filenius, 2015, Mista

asiakaskokemus muodostuu -luku)

Ennen ostamista on tilanne, jolloin asiakas on altistunut yrityksen mainonnalle tai
viestinnalle, ja hdnen on tehtdva paatos ostaako han yritykselta. Lopullinen paatos
ostamisesta voi syntya esimerkiksi saatavuuteen, tarkempaan vertailuun ja ominaisuuksien

tutkimiseen liittyen. (Filenius, 2015, Mista asiakaskokemus muodostuu -luku)

Ostotapahtuma on se tilanne, jolloin asiakas vasta varsinaisesti asioi yrityksen kanssa.
Tilanteessa asiakas ostaa ja maksaa tuotteen. Oston jalkeen asiakas voi ottaa yritykseen
yhteyttad esimerkiksi reklamoinnin tai neuvon kysymisen vuoksi. Toisaalta yritys voi myos

lahestya asiakasta kysydkseen palautetta tai [ahettadkseen markkinointiviestin. Oston
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jalkeen -tilanne on viimeinen vaihe asiakaskokemuksen muodostumisessa. Edella
mainittujen vaiheiden jalkeen tapahtumaketju voi alkaa myds alusta, jolloin myds
lahtotilanne paivittyy aiempien kokemusten perusteella. (Filenius, 2015, Mista

asiakaskokemus muodostuu -luku)

3.2 Digitalisaatio

Digitalisaatio sai alkunsa verkkoselainten kehittymisen myéta 1990-luvun puolivalissa.
Talloin tieto tuli vapaammin kaikkien saataville. Digitalisaatiolle on ollut alusta asti
tunnusomaista sen avainpelurien suuri vaikutus koko markkinan kehittymiseen. Tallainen
esimerkki on muun muassa Netscapen ja Internet Explorerin kilpailu, joka teki
verkkoselaamisesta suosittua. Digitaalinen kilpailuetu on niin suurta, etta teknologiasta
etumatkaa saaneiden yritysten kiinni kurominen on vaikeaa, koska markkinaosuudet yleensa
keskittyvat nopeasti kasvaneille IT-yrityksille. (Gerdt & Eskelinen, 2018, ss. 13—-14)
Digitalisaatio on myds vaikuttanut asiakaskokemuksen nousemiseen toiminnan kehittamisen
kohteeksi erilaisissa organisaatioissa (Saarijarvi & Puustinen, 2020, Digitalisaatio murtaa ja

muokkaa asiakaskokemusta -luku).

3.2.1 Digitalisaation vaikutukset asiakaskokemukseen

Digitaalinen aikakausi on tehnyt sen, etta asiakkaat maarittavat yha enemman yritysten
toimintaa. Kilpailu on globaalia ja asiakas yleensa valitsee sen tahon, joka tarjoaa juuri
hadnelle sopivaan ajankohtaan ja paikkaan parasta asiakaskokemusta. Mikali yritys ei pysty
vastaamaan asiakkaan kasvaviin odotuksiin, asiakas valitsee toisen yrityksen, joka vastaa
paremmin hdnen tarpeisiinsa ja tunteisiinsa. Kuitenkin digitalisaatio on vaikuttanut
asiakaskokemukseen siten, etta se on antanut yha useammalle yritykselle tyokalut ja
mahdollisuuden tuottaa asiakkaille elamyksellisia asiakaskokemuksia, joiden avulla voi

syntya pysyvaa kilpailuetua kilpailijoihin ndhden. (Ahvenainen ym., 2017, ss. 10-11)

Asiakkaiden suuri merkitys on vaikuttanut digiaikana myos yrityksien kohderyhmiin.
Menestyminen vaatii yhda enemman kohderyhman tuntemista, ja siind auttavat tiedon
kerdamisen ja analysoinnin prosessit ja jarjestelmét. Kuitenkaan asiakasdatan pelkka

analysointi ei riitd, vaan yritysten tulee my6s nahda vaivaa asiakkaiden ymmartamiseksi.
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Asiakkaat arvostavat eri asioita, ja se voi ndkya esimerkiksi siind, etta jotkut asiakkaat
arvostavat henkilokohtaista palvelua ja toiset taas haluavat hoitaa ostoprosessinsa itse.

(Korkiakoski & Gerdt, 2016, Digitalisaation vaikutukset asiakkaiden valtaan -luku)

3.2.2 Digitaalisen asiakaskokemuksen palveluprosessi

Digitalisaation aikakautena asiakas valitsee ajan, paikan ja paatelaitteen yrityksen kanssa
kommunikointia varten. Teoriassa tama tarkoittaa sitd, etta yrityksien palveluiden on oltava
saavutettavissa vuorokauden jokaisena tuntina, joka on digitaalisen asiakaskokemuksen

palveluprosessin (kuva 5) ensimmainen vaihe. (Filenius, 2015, Palvelun saavutettavuus -luku)

Kuva 5 Palveluprosessin vaiheet (Filenius, 2015, Digitaalinen asiakaskokemus

palveluprosessin eri vaiheissa -luku)

Hakemi . Valinta i Hankinnan
Saavutettavuus ?. er."".“*” 1a a“ Inta Ja Transaktio Kayttdonotto jalkeiset
lGytaminen paatoksenteko : )
toimenpiteet

Saavutettavuuden lisdksi on tarkeda, etta asiakas |6ytaa yrityksen esimerkiksi hakukoneen
kautta. Moni verkkokayttdja kokee joustavammaksi tavaksi aloittaa surffailu hakemalla
yritysta hakukoneen kautta, kuin nappailla yrityksen varsinainen nettiosoite suoraan
osoitekenttdaan. Hakukone tarjoaa tuloksina niita linkkeja, jotka perustuvat hakukoneen
sisdiseen logiikkaan. Hakukoneoptimointi on monitahoinen asia, joka tulee ottaa huomioon
verkkosivuja tehdessa tai paivittdessa, koska tutkimuksissa on todettu, ettd suurin osa
kayttajista ei klikkaa hakukoneen tuloksia lukiessaan enaa toiselle sivulle. (Filenius, 2015,

Palveluun ohjautuminen -luku)

Fileniuksen (2015, Tuotetiedolla on valia -luku) mukaan tuotetiedot ovat merkityksellinen
osa siina, ostaako asiakas yrityksen tuotteen vai ei. Merkittdvin osa tuotetietoja on niiden
kattavuus kuten myos esillepano. Tuotteesta tulee olla esitettyna faktatietoa selkedssa

muodossa. Lisdksi kuvien merkitys kasvaa paatoksenteon kannalta, joten tuotteesta tulisi

olla saatavilla myos laaja valikoima kuvia. (Filenius, 2015, Tuotetiedolla on vélia -luku)
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Digitalisaation my6ta tuotevertailu on myds noussut yha isommaksi osaksi prosessia, koska
samankaltaisia tuotteita on nykyaan helpompi vertailla toisiinsa esimerkiksi teknisten
ominaisuuksien kautta. Lisaksi asiakas voi vertailla hintoja, joita eri yritykset tarjoavat
tasmalleen samasta tuotteesta. (Filenius, 2015, Tuotevertailut -luku) Arvostelut ovat myo6s
yksi paatoksentekoon vaikuttavista elementeista ja nykyaan yha useampi verkkokauppa
tarjoaa tata mahdollisuutta. Muiden antamat arvostelut voivat vaikuttaa joko positiivisella

tai negatiivisella tavalla valintaan. (Filenius, 2015, Suosittelut -luku)

Transaktio on vaihe, jolloin asiakassuhde realisoituu. Asiakas voi ostaa, tilata, varata tai
tehda muun vastaavan toimenpiteen. Verkkokaupoissa prosessi voidaan toteuttaa eri
tavoilla esimerkiksi pituuden ja vaadittavien tietojen perusteella. (Filenius, 2015, Transaktio
— osto, tilaus -luku) Ostoprosessiin kuuluu se, etta asiakas joutuu tayttdmaan monia eri
kenttia lomakkeilla. Ndiden lomakkeiden kaytettavyyden tulisi olla sujuvaa, jolloin
vaikutukset asiakaskokemukseen olisivat positiiviset. Kuitenkin suurella osalla
verkkokaupoista juuri tahan osuuteen ei olla kiinnitetty huomiota ostoprosessia ajatellen.
(Filenius, 2015, Lomakkeet-luku) Prosessipelko voi saada asiakkaan poistumaan palvelusta,
vaikka muuten tama olisikin halunnut jatkaa asiointia. Asiakas joutuu tilanteeseen, jossa
hanelle syntyy epavarmuus siitd, mita seuraavaksi tapahtuu, jos han jatkaa eteenpain

esimerkiksi Jatka-painikkeella. (Filenius, 2015, Prosessipelko-luku)

Maksaminen on kehittynyt toimialalla hurjasti. Verkkokaupoista 16ytyy yleensa useampi
maksutapa, joista asiakas pystyy valitsemaan sen, joka hanelle sopii parhaiten.
Paasaantoisesti maksaminen toimii ongelmitta, mutta valilld siindkin tapahtuu teknisia

virheita. (Filenius, 2015, Maksaminen-luku)

Kayttéonotto digitaalisessa palvelussa tapahtuu yleensa jo samassa istunnossa, kuin
tuotteen tai palvelun hankkiminen. Talléin asiakas pystyy suoraan esimerkiksi samalla
kirjautumisella kayttamaan hankkimaansa hyddyketta. Kuitenkin monen palvelun
kayttoonotto edellyttda kayttdjaa antamaan itsestdan monia yksityiskohtaisempia tietoja,
joka voi aiheuttaa sen, ettd asiakas keskeyttda tapahtuman. Tallainen tieto voi olla
esimerkiksi ilmaisen kokeilujakson alussa luottokortin tietojen pyytaminen vakuuttaen, etta
kortilta ei veloiteta mitdaan, mikali asiakas tekee paatoksen luopua asiakkuudesta ennen

kokeilujakson paattymistd. (Filenius, 2015, Kayttoonotto-luku)
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Hankinnan jalkeen voi suorittaa erilaisia toimenpiteita, joilla asiakkaan sitoutumista voidaan
parantaa. Toimenpiteista voi valita yritykselleen sopivat menetelmat, ja ne voi pitkalti myos
automatisoida asiakkuudenhoito-ohjelmaan. Tallaisia toimenpiteita ovat esimerkiksi
asiakkaan toivottaminen tervetulleeksi, palautteen pyytaminen, tuotearvosteluun
kannustaminen ja uusinta- tai tdydennysostoon houkutteleminen. (Filenius, 2015,

Jalkitoimenpiteet-luku)

3.2.3 Digitaalisen asiakaskokemuksen kehittaminen

Vaikka digitalisaatio on vaikuttanut monella tavalla yrityksiin, niin kuitenkaan
asiakaskokemuksen kehittamisen peruselementit ovat edelleen pysyneet samoina.
Kehittamisessa tarkastellaan edelleen kokonaisuutta, kulttuuria, sisdista kyvykkyytta,
prosesseja ja brandia, vaikkakin se tehdaan nykyaan teknologian avulla. Mittaaminen on
my0s tarkea osa kehittamista. (Gerdt & Eskelinen, 2018, ss. 14—-15) Lisaksi asiakkailta
tiedustellessa heille tarkeita asioita ovat muun muassa personointi, mobiliteetti, helppous,

johdonmukaisuus, empaattisuus ja avun saaminen (Villani, 2018, ss.7-8).

Entista isompaan rooliin asiakaskokemuksessa ovat kuitenkin nousseet teknologian
kehittymisen myo6ta sisdiset prosessit, joilta odotetaan entista enemman tehokkuutta,
virheettomyytta ja integroituvuutta. Digitalisaatio on vaikuttanut myds sisdisten kykyjen
varmistamiseen esimerkiksi oikean rekrytoinnin, koulutuksen ja johtamisen kautta. (Gerdt &

Eskelinen, 2018, s. 14)

Digitalisaation aikakautena asiakastiedon kerdaaminen, analysointi ja hyédyntaminen ovat
asiakaskokemuksen kehittdmisen ytimessa personoinnin muodossa. Asiakas saa sen avulla
henkilokohtaisempia suositteluita ja palveluita. Personointiin liittyy vahvasti myos
automatisointi, koska se tarjoaa muun muassa reaaliaikaista tietoa ja reagointia asiakkaan
kayttaytymiseen liittyen. Teknologia vaikuttaa asiakaskokemuksen kehittamisen lisaksi myos
asiakkaiden paatoksentekoon algoritmien avulla. Myos erilaiset teknologiaratkaisut ovat tata
pdivaa asiakaspalvelussa ja markkinoinnissa erilaisten asiakaspalveluportaalien ja chattien
muodossa. Ndin ollen automatisointi on iso osa digitaalisen asiakaskokemuksen

kehittamista. (Gerdt & Eskelinen, 2018, ss. 15-33)
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Kuva 6 Digitaalisen asiakaskokemuksen nelikentta (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 57)

Teknologiaymparisto

Reaaliaikainen palvelu Personointi Kayttajaystavallisyyys

Digitaalisen asiakaskokemuksen kehittaminen voidaan kuitenkin tiivistaa kokonaisuutena
nelikentaksi (kuva 6). Tdman nelikentdn osa-alueet rakentuvat teknologiaymparistoon, jossa
kiinnitetdan huomiota reaaliaikaiseen palvelun, personointiin ja kayttajaystavallisyyteen.

(Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 56)

4 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus on kirjallisuudessa usein kasite, joka jatetdaan maarittelematta.
Uskollisuutta on vaikea mitata, ja se voi tarkoittaa monia asioita. Kuluttaja-asiakkuuden
nakokulmasta sen voisi kuitenkin maaritella tarkoittavan jonkun maaran uudelleen ostamista
samalta toimittajalta tietyn ajan kuluessa. (Arantola, 2003, s. 26) Nonprofit-organisaation
kannalta asiakasuskollisuudesta voidaan kuitenkin puhua jasenyytena, koska jasenet ovat

kdaytannossa sen kanta-asiakkaita.

4.1 Asiakkuus

Asiakkaat voidaan luokitella perinteiselld tavalla eri ryhmiin: potentiaalinen asiakas,
satunnaisasiakas, kanta-asiakas ja entinen asiakas. Potentiaalinen asiakas voi olla joko
suspekti, josta ei ole vielad paljoa tietoa, tai prospekti, josta on saatu jo esimerkiksi
yhteystiedot. Satunnaisasiakas voi olla ensiostaja tai satunnaisesti uusintaostoja tekeva
ostaja. Kanta-asiakkaat ovat joko perusasiakkaita tai avainasiakkaita. Sen sijaan entiset
asiakkaat voidaan luokitella eri tavoilla, kuten esimerkiksi sen mukaan, mikd on aiheuttanut
asiakkuuden katkeamisen. (Bergstrom & Leppanen, 2021, Perinteinen asiakasryhmittely -

luku)

Asiakkuuden elinkaari voidaan jakaa neljdan eri vaiheeseen: hankintaan, haltuunottoon,

kehittamiseen ja sailyttamiseen. Digitalisaation myota markkinointiviestinta haluttiin



kohdistaa huolellisemmin asiakastietojen kerdadamisen ja analysoinnin avulla, jotta voitiin
varmistaa erottuminen ja huomioarvo. Asiakkuudenhallinnan tarkoituksena on tunnistaa
asiakkaan kannattavuus tai kannattamattomuus mahdollisimman varhaisessa vaiheessa.
Lahes kaikki asiakkuudet ovat alussa kuitenkin kannattamattomia, ja yrityksen on tarkeaa
yrittda motivoida potentiaalista asiakasta kokeilemaan heidan tuotettansa tai palveluansa.
Mikali asiakkaaseen kohdennetaan markkinointia ilman asiakaspotentiaalia, yrityksen
kannattavuus heikkenee. Asiakkuuden lopullinen kesto tekee niista kannattavia.

(Méantyneva, 2003, s. 16; Arantola, 2003, s. 20)

4.2 Asiakkaan sdilyttaminen ja sitouttaminen

Asiakkuuksien sailyttdminen vaatii jatkuvaa seurantaa. Seuranta myos auttaa kehittamaan
asiakkuuksia asiakassuhteiden ja toimenpiteiden tulosten kautta. Asiakassuhteen
kehityksessa seurataan asiakastyytyvaisyyttd, -uskollisuutta ja -kannattavuutta. (Bergstrom
& Leppanen, 2021, Asiakassuhteen seuranta -luku) Asiakaskannattavuuteen kuitenkin
kannattaa kiinnittdd huomiota, jotteivat kustannukset nouse, vaikka periaatteessa
pitkadaikaisen asiakkaan palveleminen voi olla edullisempaa (Arantola, 2003, s. 22).
Asiakkuuden sailyttamisen kustannukset syntyvat yrityksien joutuessa ottamaan
kannettavakseen jonkun kustannuksen, jolla voidaan saada asiakkuus sailymaan

(Mantyneva, 2003, s. 48).

Sitouttaminen on kuitenkin eri asia kuin uskollisuus. Sitoutumisen kannalta olennaista on,
ettd sen katsotaan tuovan enemman arvoa sen molemmille osapuolille. Sitoutuminen voi
olla my0Os negatiivista, kuten esimerkiksi silloin, kun kuluttaja on tyytymaton, mutta on

kuitenkin sitoutunut asiakkuuteen. (Arantola, 2003, s. 36)

Asiakkaiden uskollisuutta pystytadan mittaamaan erilaisilla mittareilla, mutta ne padasiassa
kuvaavat vaihtelevia nakymia asiakkuuksiin, eivatka ne ole samantasoisia mittareita tai
kasitteita. Asiakaspysyvyys mittaa asiakkaiden pysyvyytta asiakkaana maaritellyn ajan
kuluessa. Sen sijaan esimerkiksi churn-prosentti mittaa sitd, kuinka monet asiakkaat

lopettavat asiakkuuden. (Arantola, 2003, ss. 38—39)

17



18

4.3 Uskollisuusohjelmat ja -edut

Toivotuille ja kannattaville asiakkaille voidaan kehittaa uskollisuusohjelmia, jotka ovat myds
kanta-asiakasohjelmia. Uskollinen asiakas yleensa keskittda ostonsa tuttuun organisaatioon
ja ndin ollen yritykselle aiheutuu vahemman markkinointikustannuksia. Lisaksi aiempien
kokemusten perusteella asiakas tietdaa, mita odottaa organisaatiolta ja hyodykkeeltd, mika
myo6s vahentada tyytymattomyytta. Sitoutunut asiakas antaa myos helpommin anteeksi
virheitd. (Bergstrom & Leppanen, 2021, Asiakassuhteinen ylldpito -luku) Toisaalta Arantola
(2003, s. 23) on sitd mielta, etta "uskollinen asiakas valittaa todennakdisemmin kuin asiakas,

jolle toimittajan vaihtaminen on helppoa”.

Liiketoiminnallinen merkitys uskollisuusohjelmille on yrityksen tarve tasata myynnin
vaihtelua ja pystya ennustamaan liikevaihdon kehittymista. Toisaalta niilla pyritadan myos
kasvattamaan asiakkaiden ostoskokoa ja lyhentdamaan sita aikaa, kun asiakas palaa

uudelleen ostamaan. (Arantola, 2003, s. 72)

Uskollisuusohjelmia voidaan tuotteistaa tai pitaa tuotteistamattomana. Tuotteistettu
ohjelma on julkinen, ja silla on tarkat saannot seka kuka tahansa ehdot tayttava voi liittya
kanta-asiakkaaksi. Sen sijaan tuotteistamaton on niin sanotusti hiljainen ohjelma, jolloin
asiakas ei valttamatta tieda kaikista eduista, ja organisaatio haluaa yllattaa niilla
positiivisesti. (Bergstrom & Leppanen, 2021, Asiakassuhteinen ylldpito -luku)
Tuotteistettujen ja tuotteistamattomien uskollisuusohjelmien lisdaksi on olemassa myos
affinity-ohjelmat, joissa asiakkaan ja yrityksen valissa toimii partneri. Affinity-ohjelmassa
asiakas on uskollinen partnerille eika yritykselle, mutta yrityksen tavoitteena on kuitenkin
saada osa tasta uskollisuudesta myds itsellensa. Partnereita voivat olla esimerkiksi
yhdistykset seka jarjestot. Ohjelman onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta yritys valitsee

oikean partnerin ja sen kautta myos laadukkaan asiakasjoukon. (Arantola, 2003, ss. 88—89)

Uskollisuusohjelmilla on yleensad myds muutama eri taso, joista korkein on avainasiakkaiden
taso (Bergstrom & Leppanen, 2021, Asiakassuhteinen yllapito -luku). Avainasiakastoiminta
keskittyy organisaation ndkokulmasta merkittavimpien asiakkuuksien hoitoon (Mantyneva,

2019, s. 10).
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Yritys voi tarjota kanta-asiakkailleen myds erilaisia etuja. Hyvat edut ovat sellaisia, jotka
kiinnostavat asiakasta. Etujen kuitenkin tulee olla my6s yrityksen imagoon sopivia ja
vaikeasti jaljiteltavia. Kanta-asiakasedut ovat joko rahaetuja tai suhdetoimintaetuja.
Rahaedut voivat olla esimerkiksi ostohyvityksia. Ostohyvityksen voi saada vaikka
porrastettuna ostomaaran mukaan. Lisaksi rahaetuja voivat olla my6s erikoistarjoukset
yrityksen tuotteista tai jopa yhteistyokumppanin tuotteista. Suhdetoimintaeduilla pyritdaan
helpottamaan kanta-asiakkaan asioimista yrityksen kanssa. Sellaisia etuja voivat olla
esimerkiksi poikkeavat jarjestelyt normaalikdytantoihin tai nimitetty kontaktihenkilo
yrityksessa asioidessa. Kuitenkin yrityksen tarjotessa etuja on tarkeaa, etta on tarkasti
maaritelty se, kuka on kanta-asiakas ja milld perusteella kyseisen edun saa. (Bergstrom &

Leppdnen, 2021, Kanta-asiakkaan edut -luku)

5 Menetelmat

Opinnaytetyon kyselytutkimus on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Vilkka (2007, s.
28) sanoo kyselyn soveltuvan aineiston kerdamiseen varsinkin, jos tutkittavia on paljon ja he
ovat hajallaan. Suomen Ratsastajainliitto ry:lld on jasenseuroja ympari Suomea, joten myos
kyselyn kohderyhmaan kuuluvat jasenseurojen jasenet ovat maantieteellisesti laajalle
levittynyttd. Kysely toteutetaan sahkoisesti internetin kautta standardoidulla
tutkimuslomakkeella, joten se on helposti saatavilla taytettavaksi ja tulosten analysointi on
helpompaa. Lisaksi kyselyn jakaminen ja siita muistuttaminen onnistuvat suhteellisen

vaivattomasti.

Opinndytetyon tarkoituksena on tuottaa toimeksiantajalle tietoa siitd, miten Jasenhuonetta
tulisi 1ahtea kehittdmaan eteenpain. Kyselyssa on tarkoituksena tuottaa primaarista
aineistoa kartoittamalla kayttajatyytyvaisyytta ja selvittad, mita toimintoja alustalle
toivotaan. Lisaksi kyselylla on tarkoitus pyytaa yleista palautetta. Opinndytetyon
toiminnallinen osa on kayttajakyselyn rakentaminen, tulosten analysointi ja
kehitysehdotuksien antaminen. Ndiden asioiden perusteella toimeksiantajalle pystytdan
esittdmaan konkreettista tietoa siitd, miten Jdsenhuonetta saataisiin kehitettyd enemman

asiakaslahtoisemmaksi.
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Kyselyn julkaisun ajankohta on tarkea, ja se kannattaa suunnitella hyvin tutkimuksen
vastausprosentin takaamiseksi (Vilkka, 2007, s. 28). Kysely julkaistiin Suomen
Ratsastajainliiton sosiaalisessa mediassa ja sita jaettiin myos jasenseurojen jasenille suoraan
sahkopostilla. Kayttajakysely julkaistiin alkuviikosta, koska yleensa julkaisut Ratsastajainliiton
sosiaalisessa mediassa keskittyvat padasiassa loppuviikolle ratsastuskilpailuiden aikataulujen
mukaan. Nain ollen kyselya mainostavat julkaisut myds todenndkdisemmin saavuttavat
kohderyhmansa ja niihin myos kiinnitetdaan huomiota. Kyselyn piti alun perin olla auki kaksi
viikkoa, jotta vastausaikaa on tarpeeksi ja siitd voidaan myos muistuttaa pari kertaa, mutta
toimeksiantajan toiveesta vastausaikaa jatkettiin vield kolmeen viikkoon. Vastausmaaran
takaamiseksi toimeksiantaja halusi myos tarjota kyselyyn vastanneiden kesken arvottavaksi

tuotepalkinnon.

Kysely rakennettiin kahdelle eri ryhmalle eli niille, jotka ovat kayttaneet Jasenhuonetta, ja
niille, jotka eivat ole. Kuitenkin kyselyn alku on kaikille sama, missa kysytaan
taustakysymyksia. Taustakysymyksien tarkoitus on selvittda niiden vastauksien vaikutusta
muihin muuttujiin. Kyselyssa kaytettiin suljettuja, sekamuotoisia ja asteikkotyyppisia
kysymyksia (Heikkila, 2010, ss. 50-55). Lisaksi kyselyn lopussa oli avoin kysymys palautteen
antoa varten (Heikkila, 2010, s. 49).

Opinnaytetyohon liittyva kyselytutkimus luodaan Webropol-jarjestelman avulla ja myds
kyselyn vastaukset tallentuvat sinne. Vastaukset tallennetaan myds opinndytetyon tekijan
henkilokohtaiselle tietokoneelle analysointia varten. Tutkimusaineisto havitetaan Hameen
ammattikorkeakoulun ohjeiden mukaisesti vuoden kuluttua opinndytetydn
hyvaksymispaivasta, koska aineistolle ei ole jatkokdyttda. Kyselyssa ei kerata tai kasitella

arkaluontoisia henkil6tietoja.

6 Tulokset

Kyselyyn odotettiin vastauksia noin 400—600 kappaletta. Loppujen lopuksi vastauksia kertyi
kuitenkin jopa 2 160 kappaletta. Mikali vastauksien maaran suhteuttaa Suomen
Ratsastajainliiton vuoden 2020 jasenseurojen kokonaisjdsenmaaraan, niin noin 5,2

prosenttia vastasi kdyttajakyselyyn. Kysely tuskin kuitenkaan tavoitti kaikkia jasenseurojen
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jasenia, joten vastanneiden maardan verrattava otoskoko ei ole aivan todenmukainen, mutta

se antaa edes jonkinlaista kasitysta kyselyn vastausprosentista koko organisaation tasolla.

Kysely jaettiin seka toimeksiantajan sosiaalisessa mediassa etta sahkopostitse
jasenyhdistyksien jasenille. Suomen Ratsastajainliitolla on 16.11.2021 muun muassa
Instagramissa noin 21 200 seuraajaa ja Facebookissa yli 25 400 tykkaajaa. Lisaksi sahkoposti
lahetettiin noin 28 200 liiton jasenelle. Naiden eri kanavien seuraajat ja tykkadjat menevat
ristiin, eika voida olettaa, etta kyselyn potentiaalinen vastausmaara olisi ollut melkein 75 000
ihmista, kun jaseniakaan ei ole niin paljon. Lisdksi sosiaalisessa mediassa jaetut paivitykset
eivat varmasti tavoittaneet koko seuraajakuntaa. Todenmukaisin vertailuryhma
vastaajamaaralle on sahkopostin lahettaminen, minka perusteella kyselyn vastausprosentti

on noin 7,7 prosenttia.

Kyselyyn vastasivat todennakoisesti ne henkilot, jotka kayttavat internettia paivittain, kun
taas ne, jotka eivat kayta internettia tai sosiaalisen median kanavia paivittdin, eivat
oletettavasti ole vastanneet kyselyyn. Taman vuoksi reliabiliteetti osassa tuloksia on
luultavasti karsinyt hieman, koska tiedossa ei ole, kuinka suuri poistuma on. Poistuma
tarkoittaa niiden henkildiden maaraa, jotka ovat jattdaneet kyselyn palauttamatta (Heikkila,
2010, s. 30). Tallaisia kysymyksia ovat esimerkiksi ikdjakauma ja Jdsenhuoneen
kayttoprosentti. Kuitenkin tulosten voi katsoa olevan luotettavia ja valideja, koska
analysoitavan aineiston on tarkoitus tuottaa tietoa siita, palveleeko Jasenhuone kayttajiensa
toiveita seka tarpeita ja miten sita tulisi kehittaa eteenpain. Kayttajakyselyyn ovat

oletettavasti vastanneet juuri ne henkilot, jotka ovat kyseisen digialustan kohderyhmaa.

Tassa kyselyssa taustakysymyksina kysyttiin suljettuina kysymyksina vastaajan ikda 10
vuoden erissd, onko vastaaja hevosalan ammattilainen ja miten han kuvailee
hevosharrastustaan. Ammattilaisuus- ja hevosharrastuskysymyksiin aukesi vastauksen
mukaan my0s tarkentavat kysymykset tietyista vastausvaihtoehdoista. Kyselyssa ei kysytty
sukupuolta, koska se oli vastaustulosten kannalta epdolennainen kysymys ja vastaajista
suurin osa on joka tapauksessa naisia liiton jadsenseurojen jasenten sukupuolijakauman

vuoksi.
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Kaikille samojen taustakysymysten jalkeen vastaajat jaettiin Jasenhuoneen kayttamisen
mukaan jatkamaan kyselyyn vastaamista valitsemansa vastausvaihtoehdon mukaan. Niille,
jotka vastasivat kdyttaneensa Jasenhuonetta, avautui kysely kayttoon liittyvista asioista,
tyytyvaisyydestd, tiedosta ja toiveista. Sen sijaan niille, jotka vastasivat, etteivat olleet
kayttaneet Jasenhuonetta, avautui kysely syista kayttamattomyydelle ja mika saisi
kayttamaan palvelua. Lisaksi kyselyssa kartoitettiin sitd, mita kyseiset henkil6t muuten

hoitavat internetissa.

Kuva 7 lkdjakauma

1. Minka ikdinen olet?

\Vastagjien maara: 2160
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Kyselyn ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin vastaajan ikda (kuva 7). Vastausvaihtoehdot
jaettiin 10 vuoden ryhmiin, koska viiden vuoden ryhmia olisi tullut liikaa. Jaottelu kuitenkin
pyrittiin tekemaan niin, ettda 10 vuoden sisdan osuisi suunnilleen samankaltaisen
elamantilanteen omaavia henkil6ita. Kyselyyn vastanneiden kesken suurimmat ikdluokat
olivat 35—44- ja 45-54-vuotiaat. Tama oli jopa hieman yllattavaa, koska kyselyyn olisi voinut

odottaa enemman vastauksia nuoremmilta ikdluokilta sen aiheen vuoksi.

Kyselyn toisessa kysymyksessa kartoitettiin sitd, onko vastaaja hevosalan ammattilainen.

Vastaajista 205 kappaletta eli 9 % vastasi olevansa ammattilaisia, mika tarkoitti sita, etta 91
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prosenttia vastaajista ei ole ammattilaisia. Erottelun tarve harrastajien ja ammattilaisten
valilla oli tarpeellinen toimeksiantajalle Jasenhuoneen kehittamisen nakoékulmasta, koska
siella tarjotaan myds materiaaleja yrittdjille. Ndin ollen vastauksista pystytdaan analysoimaan,

onko hevosalan ammattilaisille tarpeellista kehittda lisdéd materiaalia Jdsenhuoneeseen.

Kuva 8 Tyoéllistyminen

3. Mitd teet tyoksesi?

Vastagjien maaré: 205, valitiujen vastausten lukumaara: 231
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205 vastaajaa, jotka vastasivat olevansa hevosalan ammattilaisia, vastasivat myos
kysymykseen kolme, jossa kartoitettiin mitd vastaaja tekee tyokseen (kuva 8). Kysymys oli
monivalintakysymys, jossa pystyi valitsemaan useamman kuin yhden vaihtoehdon. Oli
odotettavissa, etta hevosalan ammattilaisista iso osa on opettajia tai valmentajia.
Vastauksista kuitenkin myos nakyi, ettd hevosalalla on monia erilaisia tyo- ja

tehtdvanimikkeitd, koska suurin osa oli valinnut vaihtoehdon ”Muu alan ammattilainen”.

50 prosenttia talliyrittdjista oli 45—55-vuotiaita. Sen sijaan 55-56-vuotiaista suurin osa eli 59
% ilmoitti toimivansa opettajana tai valmentajana. Nuoremmista vastaajista ikdluokassa 15—
24-vuotiaat 64 % ilmoitti olevansa hevosenhoitaja. 65 ja yli -vuotiaista jopa 75 % ilmoitti
toimivansa muuna alan ammattilaisena. Nain ollen ammattihajontaa on eri ikdaryhmien valilla

ja eri tehtdvissa toimiminen on yleisempaa tietyn ikdisena.
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Kuva 9 Hevosharrastuksen aktiivisuus

4. Miten kuvailisit hevosharrastustasi?

Vastaajien maara: 2160
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Neljas kysymys oli kaikille vastaajille pakollinen. Kysymyksella kartoitettiin sita, minkalaisena
vastaaja itse kuvaisi hevosharrastustaan (kuva 9). Vastausvaihtoehdoista pystyi valitsemaan
vain yhden. 54 % eli 1 162 vastaajaa valitsi vaihtoehdon “Harrastan omaksi ilokseni
saannollisesti”, joka oli my6s odotettavissa. Yhteensa 33 prosenttia vastaajista ilmoitti
valmentautuvansa aktiivisesti. 29 % niistd, jotka olivat ilmoittaneet olevansa hevosalan

ammattilaisia, ilmoittivat myos kilpailevansa ja valmentautuvansa aktiivisesti.

Hevosharrastusten kirjo on laaja, joten kyselyssa katsottiin tarpeelliseksi myos kartoittaa,
milla tavalla vastaajat harrastavat. Vaihtoehdot valittiin ratsastuspainotteisesti, mutta niissa
otettiin huomioon myds toimihenkil6t, seuratoimijat ja muut tavat harrastaa. 14 ja alle -
vuotiaista 89 % ilmoitti harrastavansa kaymalla ratsastuskoulussa tunneilla, mika oli selkea
enemmisto, koska kaikissa muissa ikaluokissa ratsastuskoulussa tunneilla kaymisen valitsi
vain noin 40-52 % vastaajista. Myos hevosten hoitaminen oli yleisempaa nuoremmilla

vastaajilla.



Kuva 10 Jasenhuoneen kdyttaminen

6. Oletko kdyttanyt Jisenhuonetta?

Vastaajien maara: 2180
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Isoin yllatys peruskysymyksissa oli kuitenkin Jasenhuoneen kayttamiseen liittyva kuudes
kysymys (kuva 10). Jopa 70 % kyselyyn vastanneista henkildista ei ollut kayttanyt
Jasenhuonetta, mika tarkoittaa sitd, ettd vain 647 vastaajaa 2 160 vastaajasta oli kayttanyt
Jasenhuonetta. Edes eri ikdluokkien perusteella ei ollut nakyvissa suurta hajontaa siita,
kayttavatko tietyn ikdiset ihmiset Jasenhuonetta enemman tai vahemman kuin toiset.
Kuitenkin nuorimmasta ja vanhimmasta ikaluokasta vain 16 % ilmoitti kdyttaneensa

Jasenhuonetta.

25



26

6.1 Jasenhuonetta kdyttaneet

Ensimmainen kysymys niille, jotka ilmoittivat kdyttaneensa Jasenhuonetta, liittyi
tyytyvaisyyteen. Kokonaisuudessaan kysymys oli kyselyn seitsemds. Kuten alla olevassa
kuvassa 11 nakyy, niin kyselyyn vastaajat ilmoittivat numeroilla 1-5 kuinka tyytyvaisia he
olivat Jdsenhuoneeseen kokonaisuutena. Eri ikdluokkien valilla vastausten mediaani oli joko
3 tai 4. Keskiarvo sen sijaan liikkui 3,4—4,0 valilla. Kaikkien vastanneiden kesken mediaani oli

4 ja keskiarvo 3,5.

Kuva 11 Kayttajatyytyvaisyys

T. Kuinka tyytyvainen olet Jasenhuoneeseen kokonaisuutena?
Vastaajien maara: 647
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Kahdeksas kysymys liittyi Jasenhuoneen helppokayttoisyyteen. Kysymyksessa pystyi
valitsemaan numeron 1-5 suhteessa siihen, kuinka vaikea- tai helppokayttdisena sivuston
koki. Jasenhuonetta pidettiin yleisella tasolla suhteellisen helppokadyttdisend, koska kaikkien

vastanneiden kesken keskiarvo oli 3,7 ja mediaani 4.

Seuraavassa kysymyksessa kartoitettiin milla laitteella Jasenhuonetta on kadytetty. Suurin osa
eli 67 % vastaajista oli kdayttanyt Jasenhuonetta puhelimella. Tietokoneella sivua oli kayttanyt

53 % ja tabletilla vain 8 %.
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Kuva 12 Jasenhuoneen kayttokohteet

10. Mihin olet kayttanyt Jasenhuonetta?

Vastaajien maara: 647, valittujen vastausien lukumaara: 1683
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Kymmenes kysymys ja ylla oleva kuva 12 koski sitd, mihin vastaaja on Jasenhuonetta
kayttanyt ja vastausvaihtoehtoja pystyi valitsemaan niin monta kuin halusi. 73 prosenttia oli
maksanut jasenlaskun Jasenhuoneen kautta. Seuraavaksi eniten eli 42 % vastaajista oli

selannut tai kdyttanyt materiaaleja.

Seuraavat kysymykset 11.—15. koskivat vastaajan tietoisuutta Jasenhuoneesta loytyvista
asioista. Kysymyksissa tiedusteltiin muun muassa tietoisuutta jaseneduista, uutisista,
materiaaleista ja Jasenhuoneen toimimisesta jasenkorttina. Padasiassa suurempi osa
vastaajista tiesi eri asioiden olemassaolosta Jasenhuoneessa, mutta materiaalit olivat

poikkeus. 390 vastaajaa eli 60 % ei tiennyt Jisenhuoneesta |6ytyvistd materiaaleista.

Viimeinen kysymys Jasenhuonetta kayttaneille oli sisdltotoiveet (kuva 13). Kysymyksen
vastausvaihtoehdot oli mietitty toimeksiantajan kanssa, ja ne olivat myos sellaisia sisdltoja,

joita Jasenhuoneeseen oli mahdollisesti jossain vaiheessa mietitty toteuttaa.



Kuva 13 Sisaltotoiveet
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16. Mita sisaltoa toivot Jasenhuoneeseen?

Vastaajien maara: 459, valittujen vastausien lukumaara: 929
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Kaikki valmiit vaihtoehdot kerdsivat kannatusta, mutta mikaan yksittdinen sisalto ei
erottunut muista. Isoimmat kannatuksen keradjat olivat talli- ja ratsastusseurahaku,
sopimusmallit ja enemman tietoa omasta seurasta. Keppihevosmateriaalit kerasivat
laajemmin suosiota 14 tai alle -vuotiaiden keskuudessa jopa 46 prosentin verran. Tallihaku
oli tasaisen suosittu kaikkien ikaryhmien keskuudessa. Sen sijaan ammattilaisten
keskuudessa tallihakua toivoi yllattavan pieni osa eli 40 % talliyrittajista, joille kyseisen
toiminnon luulisi olevan kaikista eniten hyodyllinen liiketoiminnan kannalta. Sopimusmallit

olivat ehdottomasti suosituin toive hevosalan ammattilaisten keskuudessa.

Kohdassa "Muuta, mitd?” vastaaja pystyi myos itse ehdottamaan sisaltoa. Pddasiassa
ehdotuksia oli erilaisista kursseista, tutkimuksista ja laajemmasta materiaalista koskien

esimerkiksi ratsastus- ja oheisharjoittelua, hevosten terveystietoa seka ruokintaa.

6.2 Jasenhuonetta kdayttamattomat

Suurin syy sille, ettei vastaaja ollut kayttanyt Jasenhuonetta, oli selkeasti se, ettei vastaaja

tiennyt sen olemassaolosta. Toiseksi suurin syy oli kuitenkin se, ettd sen kayttoa ei koettu



tarpeelliseksi. Jonkin verran vastausvaihtoehdoista valikoitui my6s muita vaihtoehtoja,
mutta tietamattéomyys palvelun olemassaolosta kattoi 65 prosenttia ja tarpeettomuus 26

prosenttia vastaajista.
Kuva 14 Internetin kaytto
18. Mitd seuraavista asioista hoidat yleensé internetissa?

Vastazjien maadrd: 1513, valittujen vastausten lukumaara: 7780
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Seuraava kysymys Jasenhuonetta kayttamattomille koski asioita, joita vastaaja yleensa
hoitaa internetissa (kuva 14). Vastausvaihtoehtoihin valikoitui sellaisia asioita, joita ihmiset
useimmiten nykyaan hoitavat netissa. Kuten ylla olevista tuloksista ndkee, niin monet
vastaajista kayttavat internettia myos paivittdisten asioiden hoitoon, kuten esimerkiksi 79 %
vastaajista ilmoitti maksavansa laskuja netissad, mutta kuitenkaan ei ollut maksanut
jasenmaksua Jasenhuoneen kautta. Naista tuloksista voisi paatella, etta Jasenhuone ei ole
tavoittanut potentiaalista kayttajaryhmaansa kokonaan, koska internetin kayttaminen ei

vaikuta olevan ongelmana.



Kuva 15 Syita kayttamiselle

19. Mika saisi sinut kdyttamaan Jasenhuonetta?

Wastaajien maara: 1513, valittujen vastausten lukumaara: 3313
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Jasenhuoneen kayttajakyselyn viimeinen varsinainen kysymys koski sita, mika saisi vastaajan
kdyttamaan sivustoa (kuva 15). Kysymys oli asetettu osittain kompakysymykseksi, koska osa
vastausvaihtoehdoista oli sellaisia asioita, joita Jdsenhuoneesta jo 16ytyy. Kuitenkin 69 %
vastaajista ilmoitti, ettd voisi alkaa kdayttdamaan Jasenhuonetta, mikali siita tiedotettaisiin

paremmin.

Hyvat jasenedut ja mielenkiintoiset materiaalit kerasivat yli 40 prosenttia kannatusta. Osa
ilmoitti, etta voisi alkaa kdayttamaan Jasenhuonetta jasenlaskujen maksamisen,
ajankohtaisten uutisten ja omien tietojen muuttamisen mahdollisuuden vuoksi. Kaikki nama

edelld mainitut vaihtoehdot |6ytyvat jo Jasenhuoneesta.

Nain ollen kokonaisuutena Jasenhuoneen kayttamattomyyden voisi olettaa johtuvan siita,
ettd tiedotus kyseisestd uudesta jasenasioiden digialustasta on jaanyt vajaaksi tai se ei ole
tavoittanut kohderyhmaansa. Tata myos vahvistaa edellisen kysymyksen pohjalta pohdittu

vaite siitd, ettd potentiaalisia kayttajia voisi olla huomattavasti enemman.
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6.3 Palaute

Kyselyn lopussa kerattiin yleista palautetta seka kehitysehdotuksia Jasenhuoneesta. Vastaaja
pystyi kirjoittamaan mielipiteensd omin sanoin. Lisaksi kyselyssa oli myos erikseen avoin
kirjoituskentta suoraan Suomen Ratsastajainliitolle tarkoitetuille palautteille, jotta
Jasenhuoneen palautteet pystyttiin pitdmaan erillisind yleisen liitolle kohdennetun
palautteen kanssa. Tassa opinnaytetydssa ei kayda lapi Suomen Ratsastajainliitolle
tarkoitettua palautetta, vaan pelkdstaan Jasenhuonetta koskevat palautteet ja

kehitysehdotukset.

Palautetta annettiin seka positiivisessa etta negatiivisessa mielessa. Eniten palautteissa
toistui jo tutkimustuloksissakin esiintynyt tiedottamisen puute. Kysymyksia heratti myos se,
kenelle Jasenhuoneesta tiedottaminen on edes kuulunut. Moni ei edelleen edes tassa
vaiheessa tiedd, mika Jasenhuone on. Palautteita ja kehitysehdotuksia lukiessa lapi paistoi
se, ettd ihmiset eivat tieda palvelua, miten sinne paasee kirjautumaan tai mita lisahyotya se
tuo kayttajalleen. Kayttoohjeita ja selkedmpaa tiedotusta kayttamisen eduista toivottiin.
Lisaksi pohdintaa aiheutti se, onko Jasenhuone oikea kanava uutisille juuri kirjautumisen
takia. Saman informaation voi |6ytda ilman kirjautumista ja itse kirjautuminen ei tuo mitaan
lisdarvoa. Tietoa on myos pilkottu monille eri sivustoille liiton puolelta, ja se koettiin

hankalaksi.

Ongelmana pidettiin my0s sitd, etta palveluun tulee kirjautua ja itse Jasenhuone talla
hetkella ei ole tarpeeksi iso kannustin sitd varten. Digitalisaation aikakautena eri paikkojen
salasanojen muistaminen koetaan hankalaksi ja moni myds mainitsi oman jasennumeronsa
[6ytamisen tuottaneen ongelmia ja ehdotettiin kdyttajatunnuksen valinnanvapautta, kun
talla hetkelld jasennumero toimittaa sen virkaa. Jasennumero on aiemmin 16ytynyt
esimerkiksi muovisesta jasenkortista, jonka Jasenhuone on nyt korvannut. Toiveita tuli myds
siita, ettd muovisen kortin voisi valita erikseen Jasenhuoneen lisdksi. Moni kuitenkin kiitteli,
ettei muovikorttia enda ole lompakossa viemadssa tilaa. Jasenhuone toimii talla hetkella
pelkdlld selaimella ja useampi kehitysehdotus tuli siita, etta jarjestelmaélle voisi kehittda ihan
oman applikaation mobiililaitteita varten. Kirjautuminen selaimen kautta puhelimella

koettiin hankalaksi ja applikaatio voisi helpottaa tata.
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Palautetta annettiin myo0s siita, ettd Jasenhuone on saatavilla vain suomeksi. Kielia toivottiin
lisattavan ainakin ruotsin ja englannin muodossa. Aktiiviset seuratoimijat kommentoivat
Jasenhuoneen kehittamista seurojen kayton kannalta. Seurat voisivat mahdollisesti
hyodyntaa Jasenhuonetta enemman omiin tarkoituksiinsa ja esimerkiksi seurata dataa
jasenistdaan muun muassa kilpailulupien kautta. Jasenhuoneen kehittaminen myds seurojen

kayttoon voisi aktivoida nykyaan passiivisia seuroja.

Useampi palautteen antaja kertoi kdyneensa Jasenhuoneessa vain maksamassa jasenlaskun,
ja sen jalkeen unohtanut koko palvelun olemassaolon. Monet myds antoivat palautetta
alaikaisten lasten osalta asioinnin vaikeudesta ja toivetta esitettiin siita, etta palvelussa voisi

yhdistaa jasenyyksia esimerkiksi saman talouden osalta yhden tunnuksen alle.

Kuitenkin ne henkil6t, jotka olivat selkeasti kdayttaneet Jasenhuonetta enemman, kiittelivat
sen helppokayttoisyytta. Sivuston toiminnoissa oli onnistuttu ja se ei ollut liian
monimutkainen kayttda. Moni oli my0ds yllattynyt Jasenhuoneesta l10ytyvista materiaaleista
ja toiveita esitettiin niiden lisdamisesta seka laajentamisesta. Lisaksi sisaltoa toivottiin
enemman ratsastuskoululaisen ndakokulmasta. Toiveita esitettiin myos erilaisista
koulutuksista ja tapahtumista, joiden jarjestamiseen seka ilmoittautumiseen Jasenhuone

voisi toimia hyvana alustana ja kalenterina.

Yhtena kehitysehdotuksena nostettiin esiin uutiskirjeen tilaamisen mahdollisuus. Moni
tuntui toivovan uutiskirjettd ajankohtaisista asioista ja teemoista, jolloin uutiskirje voisi
toimia my6s muistutuksena sille, mita kaikkea uutta Jasenhuoneessa on. Nain ollen myds
kirjautumiset voisivat lisdantya, kun materiaaleista tiedotettaisiin, ja ne toimisivat

kannustimena muulle kaytolle.

7 Kehittamisehdotukset

Digitaalisen asiakaskokemuksen ndkokulmasta itse Jasenhuoneeseen johtava polku on
toteutettu onnistuneesti, mikali tietda mita etsii. Jaisenhuone |6ytyy hakukoneella ja
esimerkiksi Googlessa ensimmainen hakuvaihtoehto ohjaa Suomen Ratsastajainliitto ry:n

sivulle, jossa on linkki Jasenhuoneeseen ja tietoa siitd, mikd Jasenhuone on. Lisdksi linkin alta
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|6ytaa ohjeet Jasenhuoneen kdyttamiseen. Jdsenhuone on siis onnistunut tuotetiedoissa ja

saavutettavuudessa olemalla saatavilla vuorokauden ympari internetissa.

Ongelma tulee kuitenkin vastaan heti, jos kayttdjalla ei ole tietoa tai kokemusta
Jasenhuoneesta entuudestaan. Tallaisessa tapauksessa Jasenhuone voi jadda pimentoon,
eika sitd mydskaan osaa etsid. Toinen ongelmakohta tulee kirjautumisessa eli sivun
kayttoonotossa. Monet kyselyyn vastanneista kertoivat ongelmistaan kirjautumisen suhteen
joko kayttajatunnuksen |oytymisen tai salasanan muistamisen muodossa. Lisaksi Jdsenhuone
ei ole onnistunut sitouttamaan kayttajia, vaikka liiton jasenseurojen jasenet ovat jo kanta-
asiakkaita. Suurin osa Jasenhuonetta kayttaneista jasenista ilmoitti kdyttaneensa sita vain

muutaman kerran ja muuten kdyttamiselle ei ole koettu tarvetta.

7.1 Tekninen toteutus

Asiakaskokemuksen ndakdkulmasta Jasenhuoneen tekninen toteutus on ollut onnistunut.
Jasenhuonetta kayttaneet henkilot kokivat sivuston helppokayttoiseksi, kunhan siihen oli
ensin hieman tutustunut. Kayttaneiltd henkildilta saatu palaute oli pddasiassa positiivista, ja
kayttajat vaikuttivat olevan tyytyvaisia palvelun toimintaan. Tietysti kehitysehdotuksiakin
annettiin, mutta Jasenhuone palvelee hyvin sen kayttotarkoitusta, vaikka palvelulla onkin

myos paljon kayttamatonta potentiaalia.

Isoimpana teknisena ongelmana nousi ilmi kuitenkin Jdsenhuoneen kaytto perheissa.
Varsinkin alaikdisten lasten kohdalla Jasenhuone koettiin hankalaksi kdyttaa, koska jokaisen
jasenen kohdalla jarjestelmaan tuli kirjautua eri tunnuksilla. Palautteessa annettiinkin hyva
ehdotus, etta jarjestelmaa voisi kehittada mahdollistamalla useamman jasenen jasentietojen
kasittelyn samojen tunnuksien kautta esimerkiksi perheenjasenten ja varsinkin alaikdisten

lasten tilanteessa.

7.2 Tiedottaminen

Kayttajakyselyn tulosten ja annetun palautteen perusteella Jasenhuone kaipaisi ensisijaisesti
tehokkaampaa tiedottamista, jotta se tavoittaisi kaikki potentiaaliset kayttajansa.

Tiedottamista voisi toteuttaa esimerkiksi Ratsastajainliiton sosiaalisessa mediassa, ja siina
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voitaisiin kdayda lapi, mika Jasenhuone on, mita siella voi tehda ja miten sinne paasee

kirjautumaan.

Kehitysehdotuksena uutiskirje on erittdin toivottu ja myos tehokas valine itse Jasenhuoneen
markkinointiin asiakkaan sitouttamisen nakdkulmasta. Silla voidaan mainostaa uutta sisaltéa
seka muistuttaa vanhasta. Lisaksi uutiskirjeeseen on mahdollista sisdllyttaa myds muita
asioita, jotka eivat valttamatta edes suoraan liity Jasenhuoneeseen, mika edistaisi tiedotusta
my0s itse Ratsastajainliiton asioista. Uutiskirje on myos suhteellisen kustannustehokas
vaihtoehto tiedottamiselle varsinkin, jos sita ei tarvitse yksildida vaan sama versio voidaan
lahettaa kaikille uutiskirjeen tilanneille henkildille. Mikali uutiskirjetta haluttaisiin yksiloida
jollain tapaa, sen voisi toteuttaa maantieteellisesti Suomen Ratsastajainliiton aluejarjestojen

mukaisesti.

Jo opinnadytety6ta suunnitellessa toimeksiantaja esitti toiveen artikkelin kirjoittamisesta
opinndytetyon perusteella julkaistavaksi liiton sivuille ja mahdollisesti jopa Hippokseen.
Hippos-lehti tavoittaa talla hetkella varmasti tehokkaimmin kaikkia Suomen
Ratsastajainliiton jasenseurojen jaseniad, joten artikkelin tekeminen voisi tuoda toivottua
nakyvyytta Jasenhuoneelle my6s niiden jasenien silmissa, jotka eivat esimerkiksi seuraa liiton
sosiaalisia medioita. Artikkeli voisi kertoa Jasenhuoneesta talla hetkelld ja miten sita tullaan
mahdollisesti kehittamaan tulevaisuudessa. Lisdksi siind voitaisiin korostaa sen tuomaa
lisdarvoa ja kdayttomahdollisuuksia. Artikkeliin voisi liittda myos yksinkertaiset ohjeet

Jasenhuoneen kayttoon, jolloin juttu voisi jopa houkutella lisaa kayttajia.

7.3 Materiaalit

Liitolla on nettisivuillaan yleista tietoa lajeihin liittyen kaikkien saatavilla, mutta koska
Jasenhuone on vain jasenseurojen jasenille, niin tdtd ominaisuutta voisi hyodyntaa
laajemmin. Osan materiaaleista voisi laittaa saataville vain Jasenhuoneeseen, mika voisi

houkutella lisaa kayttajia ja mahdollisesti jopa uusia jasenseurojen jasenia.

Uutisten lukemista ei koettu tarpeelliseksi Jasenhuoneessa kirjautumisen vuoksi, mutta

materiaalit voisivat olla Jasenhuoneen lippulaivatuote, joka mahdollisesti my0s sitouttaisi
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kayttdjia kdymaan uudelleen palvelussa. Jasenhuoneesta |6ytyy jonkin verran materiaalia,

mutta jo olemassa oleviin kategorioihin toivottiin enemman sisaltoa.

Ratsastajan oheisharjoittelun merkitykseen ja kannattavuuteen liittyva tietoisuus on
tuntunut kasvavan viime aikoina myds ratsastuksen piirissa, joten liitolla olisi my&s oivallinen

tilaisuus kayttaa tata markkinarakoa. My®os erilaisia ratsastusharjoitteita toivottiin.

Sopimusmallit olivat myos erittdin toivottu lisd materiaaleihin. Malleihin voisi sisallyttaa
sopimuksia hyodyntamaan niin harrastajia kuin ammattilaisiakin. Esimerkiksi vuokrahevosiin
liittyva sopimusmalli voisi olla suosittu harrastajien keskuudessa, mutta valikoimaa
kannattaisi laajentaa myos yllapitoon ja leasingiin liittyen. Ammattilaisille voisi suunnata
erilaisia liiketoimintaan liittyvia perussopimuksia. Sopimusmallien kannattaa myos olla

sellaisia, ettd niita pystyy myds muokkaamaan tarvittaessa.

Erilaisten hakukoneiden yleistyttya digitalisaation myota myos Suomen Ratsastajainliitto
voisi tarjota jasenseurojensa jasenille talli- ja ratsastusseurahaun. Nama liiton omat
hakukoneet voisivat houkutella lisdaa jasentalleja, mikali potentiaaliset asiakkaat myos
hyodyntavat hakumahdollisuutta ja vertailevat eri vaihtoehtoja. Sen sijaan
ratsastusseurahaku voisi aiheuttaa positiivisessa mielessa hieman kilpailua seurojen kesken
ja ndin ollen aktivoida jo olemassa olevia seuroja ja mahdollisesti jopa synnyttda uusia. Haun
avulla seurat voisivat mainostaa paremmin omaa toimintaansa ja jasenyyden hyotya. Mikali

talla hetkella seuroja haluaa vertailla, niin se taytyy tehda itse.

7.4 Yhteenveto

Yhteenvetona edellda mainitut kehitysehdotukset vield koottuna (taulukko 1) niiden
toteutuksen perusteella. Kriittisimmat ehdotukset -otsikon alle on koottu Jasenhuoneen
kehittamisen kannalta tarkeimmat asiat, jotta palvelua saataisiin hyddynnettya sen koko
potentiaalilla. Ne ovat myds ehdotuksia, joista annettiin eniten palautetta sisadltotoiveen
muodossa. Nopean aikavalin ehdotukset ovat sellaisia, jotka ovat helppoja toteuttaa myos
Iyhyelld aikavalilla. Sen sijaan pitkan aikavalin kehitysehdotukset ovat sellaisia, joiden
kehittamiseen menee oletettavasti pidempi aika, mutta ne tulevat tuomaan jarjestelmalle

lisdarvoa toteutuessaan.
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Taulukko 1 Kehitysehdotukset

Nopean aikavilin

Kriittisimmat ehdotukset Pitkan aikavalin ehdotukset

ehdotukset
- Uutiskirje - Tiedotus ja mainonta - Applikaatio
- Lisaa houkuttelevaa sosiaalisessa mediassa - Talli- ja ratsastusseurahaku
sisaltoa - Artikkeli Hippos-lehteen - Kayton helpottaminen

alaikdisten lasten
jasenyyksien suhteen

Kriittisimpiin ehdotuksiin valikoituivat uutiskirje ja houkutteleva sisalto sen vuoksi, etta ne
ovat seka suhteellisen kustannustehokkaita toteuttaa etta ne tuovat paljon lisdarvoa
palvelulle. Endotukset ovat myos sellaisia, ettd ne onnistuessaan tulevat myos sitouttamaan

kayttajia.

Nopean aikavalin ehdotuksiin valikoituivat tiedotus ja mainonta sosiaalisessa mediassa seka
artikkeli Hippos-lehteen. Sosiaalisen median mainonta on nopeaa toteuttaa, mutta se myds
tuo helposti lisda nakyvyytta palvelulle. Artikkeli voisi sen sijaan herattaa kiinnostusta

Jasenhuoneen kaytolle niissa ihmisissa, jotka eivat ehka ole alustan kaikista potentiaalisinta

kayttajaryhmaa.

Jasenhuoneen kayttoa voisi kehittda pitkalla tahtdaimelld helpottamalla sivuston kayttoa
puhelimella applikaation avulla. Jasenhuoneen kayton optimointi mobiililaitteelle on
onnistunut, mutta sinne taytyy silti siirtya selaimen kautta. Applikaatiot ovat nykypaivas, ja
siirtyminen selaimen kautta voidaan kokea hankalaksi, jolloin my6s kaytto voi jaada vahalle
kayttdmukavuuden puuttumisen vuoksi. Lisaksi Jasenhuonetta voitaisiin kehittaa
helpottamalla alaikdisten lasten jasenyyksien hallitsemista. Kaytannon toteutus tassa asiassa
kuitenkin riippuu tdysin siitd, miten sivusto on teknisesti rakennettu ja onko muutos edes

kdaytannossa mahdollinen.

Pitkan aikavalin ehdotukseksi valikoitui myos talli- ja ratsastusseurahaku. Hakukoneiden
kaytto on yleistd, ja sen vuoksi on tarkeda, etta eri talleja ja ratsastusseuroja on mahdollista
vertailla. Hakukoneen voisi kehittda siten, ettd haun voisi tehda maantieteellisen sijainnin

lisdksi myos erilaisten muiden kriteerien perusteella. Tallaisia kriteereita voisivat olla
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esimerkiksi hinta ja ratsastustunnin maksimiratsukkomaara. Lisaksi tallit ja seurat voisivat
halutessaan kirjoittaa itsestdaan lyhyen esittelyn, joka nousisi esiin hakutuloksissa esimerkiksi

nettisivulinkin lisaksi.

8 Pohdinta

Opinnaytetyo valmistui etuajassa. Olin aikataulua suunnitellessani yliarvioinut eri osa-
alueisiin tarvittavan ajan. Kuitenkin toisaalta uskon, etta l0yha aikataulutus toi myos
tietynlaista rentoutta omaan tekemiseen, mika nakyi prosessin aikana vain positiivisessa
mielessd. Aihevalinta osoittautui omalla kohdallani oikeaksi nappivalinnaksi, koska
motivaatio tyoskentelya kohtaan sailyi koko prosessin ajan korkealla. Kaytin aikaa kaikkiin
tyon osa-alueisiin, mika myos palkittiin tyén loppupuolella siing, etta varsinkin kyselyn
tulosten analysointi sujui odotettua nopeammin hyvin rakennetun kyselyn ansiosta. Kyselyn
toteuttaminen oli huomattavasti opettavaisempaa, kuin olin alun perin luullut, ja hyvan

kyselyn rakentaminen ei ole itsestdadnselvyys.

Opin opinndytetyota tehdessa kuinka kokonaisvaltaista asiakaskokemuksen kehittaminen on
ja kuinka paljon se loppujen lopuksi my0ds vaatii yrityksilta. Lisdksi oli mielenkiintoista oppia
syvallisempaa tietoa nonprofit-organisaatioiden toiminnasta, mita ei ole itse ikina tajunnut
edes vapaaehtoisena toimiessa. Opinnaytetyo antoi lisda tyokaluja tulevaisuuden tyoelamaa

silmalla pitden.

Opinnaytetyo palvelee mielestani hyvin sita kayttotarkoitusta, johon se oli alun perin
ajateltu. Teoriaosuus ei kaikilta osin ole sovellettavissa suoraan nonprofit-organisaatioihin,
mutta silti on tarkedaa ymmartaa, mita esimerkiksi asiakasuskollisuus tarkoittaa koko

toimintaymparistdssaan niin yksityisen kuin kolmannen sektorin kannalta.

Kyselyn vastaajamaara ylitti odotukset, ja tuloksien perusteella pystyi tuottamaan
kehitysehdotuksia Jdsenhuoneen eteenpain viemiseksi digitaalisen asiakaskokemuksen
kannalta muun muassa teknologiaympariston kautta. Tulosten perusteella Jasenhuone

palvelee jasenien tarpeita, mutta toivetta olisi myds laajemmalle toiminnalle.
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Alustalle annettiin jatkosuunnitelmana pidemman aikavalin kehityskohteita, joilla pystytaan
vaikuttamaan muun muassa kayttajaystavallisyyteen. Ehdotukset olivat konkreettisia, ja
niihin on helppo tarttua. Ne osuvat mielestani myds hyvin sille alueelle, jonka koen
Ratsastajainliiton kehitysmarginaaliksi Jdsenhuoneen suhteen eli ne eivat ole myoskaan liian
yliampuvia ja utopistisia toteuttaa. Kuitenkaan ehdotukset eivat ole sisalléltaan tarkkoja,
vaan antavat enemmankin vain tyokaluja Jasenhuoneen eteenpdin viemiseksi. Varsinainen
ehdotuksien hyédyntaminen tai hydédyntamatta jattaminen jaa Suomen Ratsastajainliitolle

mietittavaksi. Liiton tulee pohtia, sopivatko kehitysehdotukset heidan brandiinsa.

Toimeksiantajan palautteen mukaan opinndytetyo oli kayttdkelpoinen, ja se antoi tavoiteltua
tietoa. Tulokset ja analyysi vahvisti toimeksiantajan kasitysta Jasenhuoneen kehityskohdista,
mutta antoi myds uutta ja yllattavaa tietoa. Itse kehitysehdotukset olivat toimeksiantajan
mukaan sellaisia, ettd ne antoivat vahvistusta aiemmin epavarmoille kehityksen kohteille,

mutta myos uusia ideoita esitettiin.

Laajemmin jatkoa ajatellen Jasenhuoneen toiminnan kehittamisen kannalta olisi hyva uusia
kayttajakysely esimerkiksi yhden tai kahden vuoden kuluttua. Ndin ollen voitaisiin huomata,
miten mahdollisesti tehdyt muutokset ovat vaikuttaneet Jasenhuoneen kayttajamaaraan
seka kayttokokemukseen, ja nahtaisiin, onko niilla ollut vaikutusta jasenien sitouttamisen
nakokulmasta. Lisaksi, kun kyseessa on uusi lanseeraus, on tarkeada, etta alustaa viedaan
eteenpadin ja uuden kyselyn tulosten avulla voitaisiin |6ytda jopa uutta suuntaa

kehittamiselle.
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Liite 1: Kyselylomake

SRL jasenkysely

E Pakolliset kentat merkitddn asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

Timai kysely on tarkoitettu ratsastusseurojen jasenille. Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa
kivttijikokemuksia Jisenhuoneesta.

Jasenhuone on SRL:n vuonna 2021 lanseeraama uusi jisenasioiden digialusta. Jisenhuone tarjoaa
sithkoisen jisenkortin, vuosittaisia ja ajankohtaisia jisenetuja sekd materiaaleja harrastuksen
tueksi.

https://www.ratsastus.fi/jasenelle/jasenhuone/

Kysely liittyy Himeen ammattikorkeakoulussa tehtiviidn opinniytetydhon digitaalisesta
asiakaskokemuksesta osana liiketalouden tradenomin opintoja.

Lisitietoja vol tarvittaessa kysyi sdhkopostitse: miljalotta.juseliusi@student.hamk.fi

(O 3544v
O 45-54v
(O s5-64v
(O 6svtaiyli

Oletko hevosalan ammattilainen? *

O Kylia



OEn

Kysymyksen saannot
Oletko hevosalan ammattilainen?
Kylla

Saantd: Nayta kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Nayia kysymyksia Mita teet tyoksesi?

En
Saantd: Piilota kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Piilota kysymyksia Mita teet tyoksesi?

Mité teet tydksesi? *

[ ] Talliyrittija

D Opettaja tai valmentaja

D Ratsuttaja tai ravivalmentaja
D Hevosenhoitaja

D Muu alan ammattilainen

Kysymyksen saannot
Mita teet tyoksesi?

Ei vield kysymyssaéntoja

kysymykselle

kysymykselle

Kysymys Oletko hevosalan ammattilainen? on Néytéd kysymyksiéd saanto talle

Kysymys Oletko hevosalan ammattilainen? on Piilota kysymyksid sdanto talle

Miten kuvailisit hevosharrastustasi? *
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O Kilpailen ja valmentaudun aktiivisesti

O En kilpaile, mutta valmentaudun aktiivisesti
O Harrastan omaksi ilokseni sd@inndllisesti
O Harrastan omaksi ilokseni satunnaisesti

O En harrasta tilld hetkelld ollenkaan

O Olen ammattilainen ja en harrasta tydn ulkopuolella

Kysymyksen saannot
Miten kuvailisit hevosharrastustasi?
Kilpailen ja valmentaudun aktiivisesti

Saantd: Naytd kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Mayta kysymyksia Miten harrastat?

En kilpaile, mutta valmentaudun aktiivisesti
Saanto: Nayta kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Nayta kysymyksia Miten harrastat?

Harrastan omaksi ilokseni sddnnollisesti
Saanto: Nayta kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Nayta kysymyksia Miten harrastat?

Harrastan omaksi ilokseni satunnaisesti
Saanto: Nayta kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Nayta kysymyksia Miten harrastat?

En harrasta télld hetkelld ollenkaan
Saanto: Piilota kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Piilota kysymyksia Miten harrastat?

Olen ammattilainen ja en harrasta tyon ulkopuolella
Saantd: Piilota kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Piilota kysymyksia Miten harrastat?

Miten harrastat? *
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I:l Kiyn ratsastuskoulussa tunneilla
I:I Minulla on vuokra-/ylldpitohevonen
D Minulla on oma hevonen

[] Kiyn tallilla hoitamassa hevosia
D Kilpailujen toimihenkilona

E] Aktiivinen seuratoimija

I:] Muu tapa harrastaa

Kysymyksen saannot
Miten harrastat?

Ei vield kysymyssdantoja

Kysymys Miten kuvailisit hevosharrastustasi? on Néyta kysymyksia saanto talle
kysymykselle
Kysymys Miten kuvailisit hevosharrastustasi? on Néayta kysymyksia saanto talle
kysymykselle
Kysymys Miten kuvailisit hevosharrastustasi? on Piilota kysymyksia saanto talle
kysymykselle
Kysymys Miten kuvailisit hevosharrastustasi? on Néayta kysymyksia saanto talle
kysymykselle
Kysymys Miten kuvailisit hevosharrastustasi? on Néyta kysymyksia saanto talle
kysymykselle
Kysymys Miten kuvailisit hevosharrastustasi? on Piilota kysymyksié saanto talle
kysymykselle

Oletko kiyttinyt Jisenhuonetta? *
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Kysymyksen saannot
Oletko kédyttdnyt Jisenhuonetta?

Kylld
Saanto: Piilota kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Piilota kysymyksia Miksi et ole kayttanyt Jasenhuonetia?,
Mika saisi sinut kayttamaan Jasenhuonetta?, Tahan osicon vastaavat ne henkilot,
jotka ilmoittivat ensimmaisessa kysymyksessa etteivat ole kayttaneet
Jasenhuonetta., Mitd seuraavista asioista hoidat yleensa internetissa?

Saanto: Hyppaa kysymykseen
Jos vaihtoehto on valittu Hyppda kysymykseen Tahan osioon vastaavat ne

henkilot, jotka ilmoittivat ensimmaisessa kysymyksessa kayttaneensa
Jasenhuonetta.

En
Saanto: Hyppaa kysymykseen
Jos vaihtoehto on valittu Hyppda kysymykseen Tahan osioon vastaavat ne

henkilot, jotka ilmoittivat ensimmaisessa kysymyksessa etteivat ole kayttaneet
Jasenhuonetta.

Tihin osioon vastaavat ne henkildt, jotka ilmoittivat ensimmadisessi kysymyksessd kiyttineensi
Jisenhuonetta.
Kysymyksen saannot

Téahadn osioon vastaavat ne henkildt, jotka ilmoittivat ensimmaisessd kysymyksessa
kdyttineensd Jasenhuonetta.

Ei vield kysymyssaéntoja

Kysymys Oletko kdyttanyt Jdsenhuonetta? on Hyppdé kysymykseen saanto talle
kysymykselle

Kuinka tyytyviiinen olet Jisenhuoneeseen kokonaisuutena? *
1 2 3 4 5
En ole yhtdin tyytyviinen O O O O O Olen todella tyytyviinen



Kuinka helppokiyttéinen Jisenhuone mielestisi on? *

2 3 4 3

1 2
Vaikea kiyttad O O o O O Helppo kiayttid

Milla laitteella olet kiayttinyt Jidsenhuonetta? *

D Tietokone
[ ] Tableti
|:| Puhelin

Mihin olet Kiyttinyt Jisenhuonetta? *
D Maksanut jasenlaskun

D Siirtynyt ostamaan kilpailulisenssin

|:| Siirtynyt ostamaan lisdvakuutuksen

D Kéyttinyt jisenetuja

D Selannut ja/tai kiyttinyt materiaaleja

|:| Muokannut omia tietojani

D Nayttinyt jasenkorttia

|:| Katsonut oman seuran tietoja

D Lukenut uutisia

Tiesitko Jisenhuoneen toimivan jdsenkorttina? *
O kyna
O tn
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Oletko tietoinen Jisenhuoneesta loytyvisti jadseneduista (esim. alennuskoodit)?
*

O Kyl
O En

Oletko tietoinen Jisenhuoneesta loytyvisti uutisista (esim. tapahtumat)? *

Oletko tietoinen Jisenhuoneesta loytyvistd materiaaleista (esim.
ratsastusharjoitukset)? *

O Kyl
O En

Kysymyksen saannot
Oletko tietoinen Jasenhuoneesta loytyvistd materiaaleista (esim. ratsastusharjoitukset)?

Kylla
Saanto: Nayta kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Nayta kysymyksia Mitd materiaaleja tiesit
Jasenhuoneessa olevan?

En
Saanto: Piilota kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Piilota kysymyksia Mita materiaaleja tiesit
Jasenhuoneessa olevan?

Mitd materiaaleja tiesit Jisenhuoneessa olevan?
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|:| Hippos-lechden arkisto
D Hevoskerhon materiaalit
D Hevostaito-materiaalit

[ ] Oheisharjoittelu

D Ratsastusharjoitukset

[ ] yrittgjien tukimateriaali
D Vaikuttajien tukimateriaali

|:| SRL:n opinniytetyot

Kysymyksen saannot
Mitd materiaaleja tiesit Jaisenhuoneessa olevan?

Ei vield kysymyssaintoja

Kysymys Oletko tietoinen Jdsenhuoneesta 16 ytyvistd materiaaleista (esim.
ratsastusharjoitukset)? on Fiilota kysymyksia saanto télle kysymykselle
Kysymys Oletko tietoinen Jdsenhuoneesta 16 ytyvistd materiaaleista (esim.
ratsastusharjoitukset)? on Naytéd kysymyksia saantd tille kysymykselle

Mité sisdltod toivot Jisenhuoneeseen?
D Ratsastusseurahaku

|:| Enemmiin tictoa omasta scurasta

[ ] Tattihaku

D Laajempi omien tietojen pdivitysmahdollisuus
|:| Keppihevosmateriaalia

D Sopimusmalleja

|:| Muuta, miti?
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Tihidn osioon vastaavat ne henkildt, jotka ilmoittivat ensimmiéisessid kysymyksessi etteivit ole
kayttineet Jisenhuonetta.

Kysymyksen saannot

Tdhan osioon vastaavat ne henkilot, jotka ilmoittivat ensimmadisessd kysymyksessa
etteivat ole kayttineet Jasenhuonetta.

Ei vield kysymyssaantoja

Kysymys Oletko kayttinyt Jisenhuonetta? on Piilota kysymyksié saanto talle
kysymykselle

Kysymys Oletko kadyttinyt Jisenhuonetta? on Hyppaéa kysymykseen saanto talle
kysymykselle

Miksi et ole kiyttinyt Jisenhuonetta? *
|:I En ole tiennyt sen olemassaolosta

D En loytényt sivua

|:| En tiennyt tunnuksiani

l:l Kirjautuminen ei onnistunut

I:] En halunnut kéyttaa sivua

D En kokenut sité tarpeelliseksi

D Muu syy

Kysymyksen saannot
Miksi et ole kdyttinyt Jdsenhuonetta?

Ei vield kysymyssaantoja

Kysymys Oletko kayttinyt Jisenhuonetta? on Piilota kysymyksia saanto talle
kysymykselle
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Miti seuraavista asioista hoidat yleensi internetissa? *
D Laskujen maksaminen

I:I Ulutisten lukeminen

[ ] Tiedonhaku

|:| Sosiaalisen median selaaminen

I:I Sihkopostin kiyttiminen

[:I Verkko-ostosten tekeminen

[ ] Muu kiytts

Kysymyksen saannot
Mita seuraavista asioista hoidat yleensa internetissa?

Ei vielda kysymyssaantoja

kysymykselle

Kysymys Oletko kdyttianyt Jdsenhuonetta? on Piilota kysymyksia saanto talle

Mika saisi sinut kilyttimain Jisenhuonetta? *
D Kirjautumisen onnistuminen

I:] Parempi tiedottaminen Jisenhuoneesta

|:| Omien tietojen muuttamisen mahdollisuus

I:I Jisenlaskujen maksaminen

|:| Mielenkiintoiset materiaalit

|:| Ajankohtaiset uutiset

D Hyvit jdsenedut

|:| Muu sisilto, mikd?
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Kysymyksen saannot
Mika saisi sinut kdyttimaan Jasenhuonetta?

Ei vield kysymyssaantoja

Kysymys Oletko kadyttanyt Jisenhuonetta? on Piilota kysymyksié saanto talle
kysymykselle

Tissi kohdassa voit antaa vapaasti palautetta tai kehitysehdotuksia koskien Suomen
Ratsastajainliitto ry:n Jdsenhuonetta.

Palaute ja kehitysehdotukset Jisenhuoneeseen liittyen

Muut terveiset Suomen Ratsastajainliitto ry:lle

Mikaili haluat osallistua kyselyyn vastanneiden kesken arvottavaan 2kpl SRL:n kirjapalkintojen
arvontaan, jatd yhteystietosi seuraavaan kohtaan.

Ilmoitettuja yhteystictoja kiytetéddn pelkistidn arvonnan voittaneen henkilon tavoittamiseen.

Haluatko osallistua arvontaan? *

O kylia
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OL’n

Kysymyksen saannot
Haluatko osallistua arvontaan?

Kylld
Saantd: Nayta kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Nayia kysymyksia Hyvaksyn vastausteni tallentamisen
Webropol-jarjestelméaan. Niita kaytetdan vain tdmén opinndytetydn tekemiseen,
eika niita tulla luovuttamaan ulkopuolisille., Yhteystiedot

En
Saantd: Nayta kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Nayia kysymyksia Hyvaksyn vastausteni tallentamisen
Webropol-jarjestelméaan. Niita kaytetdan vain tdmén opinndytetydn tekemiseen,
eika niita tulla luovuttamaan ulkopuolisille.

Saanto: Piilota kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Piilota kysymyksia Yhteystiedot

Y hteystiedot

Sihko-
posti

Kysymyksen saannot
Yhteystiedot

Ei vield kysymyssaéntoja

Kysymys Haluatko osallistua arvontaan ? on Nayta kysymyksid saanto talle kysymykselle
Kysymys Haluatko osallistua arvontaan ? on Piilota kysymyksia saanto talle
kysymykselle

Hyviksyn vastausteni tallentamisen Webropol-jéirjestelméiin, Niitd kdytetian
vain timéin opinndytetyon tekemiseen, eiki niitd tulla luovuttamaan
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ulkepuolisille. *

O Kyl

Kysymyksen saannot

Hyvéksyn vastausteni tallentamisen Webropol-jérjestelm&an. Niitd kdytetddn vain tdmén
opinndytetydn tekemiseen, eikd niitéd tulla luovuttamaan ulkopuoclisille.

Ei vield kysymyssaintoja

Kysymys Haluatko osallistua arvontaan ? on Néyta kysymyksid saanto talle kysymykselle
Kysymys Haluatko osallistua arvontaan ? on Néyia kysymyksid saanto talle kysymykselle
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Liite 2: Kyselyn tulokset

Perusraportti
SRL jasenkysely
Vastaajian kokonaismaara: 2160

1. Minka ikainen olet?

“Warstamjien mddara: 2160

14w tai alle

14w tmiale 182 a4%
15240 400 18.5%
2534w i} 14.3%
35-4dv 455 2.1%
4554w “7 207%
5564 287 133%
B tai i 74 37%

2. Dletko hevosalan ammattilainen?

“ulared e i i 2160

n Prosentti
Hyla 205 95%

En 1955 a0 5%
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3. Mita teet tydksesi?

Wastaajien madra: 2035, valifuen vastausien lukumaira: 281

o 2 4 & ) 10 12 & 16 20 o 24 2 P ) ]
n  Prosentd
Tallyritiaa 52 25,4%
Cpefaja tai valmentaja [:E] 33,7
Ratzu®aja @irmdvalmaniaa 29 14, 1%
Hevas enhaitaja 58 27, %%
Muu alan ammatilainen 75 36,6
4. Miten kuvailisit hevosharrastustasi?
Wasiaajien maara: 2160
0 5 107 15 25 45 50% 55

1 omaks ok seni shamolis

alkesi ok s = Aty

asta Gld hetkela allenkaan n

Olen amma = ja an ha I

n Prosentti
Kilpailen ja vamertaudun akfivisass a7 17 4%
En kipaie. mufta vamentaudun aktivisasti 332 15.4%
Hamasian amaksi lokseni sGannallisess 11&2 538%
Hamastan omaksi iokseni ssunnasasti L] 7%
En hamrasta 1813 hethald alenkaan a3 43%

Clan ammaftiainen ja en harmsta tyan ulkapualaia 30 14%
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5. Miten harrastat?

Wastaajien madra: 2037 | valitujen vastausten ukumdara: 3144

Minulla an vuakr, whewvanen

Minula an ama hevanen

e “

n Pros entti
Ky ratsasuskouussa uneilla 1059 82.0%
Mirulla on wuakra-y Bpitah avanan 25 16,0
Mirulla on ama hevanen 7ra 38,2%
By tallils hoitamaszsa havasi 29 16,2%
Filpalujen {amibankilana FLal 13,3%
A Sivinen sauratimija 202 9.9%
Muu tapa harastaa 180 a8%

6. Oletko kayttanyt Jasenhuonetta?

Wastaajien madra: 2150
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T. Kuinka tyytyvainen olet Jasenhuoneeseen kokonaisuutena?

Wastaajien madra: 647

-__- Hantodela

LB ®2 o3 L ] ®s

1 2 3 4 a Yhizensd Keskiarve Modiaani

En ale yhtin tyytyvdnen 4 s 27 290 44 Dlen taddla tyy tyvdinen 847 1.5 40
06% 6 418% HEA% 68%

Yhisenss 4 kL 270 20 44 647 a5 40

B. Kuinka helppokiyttdinen Jasenhuone mielestisi on?

‘Wast anjien madra: 647

Vaikeakaytias I-___ Helppa ka3

LB ®2 L F ] L ] #s

1 2 3 4 5 Yhteensd Keskiarve Mediasani

Wakoma kiyRas [:] 36 224 21 90 Heppa kiy®ai 647 ar 40
09% 56% 345% 450% 139%

Yhioensi [ B 224 F=a k] 647 a7 40

9. Milld laitteella olet kdyttanyt Jasenhuonetta?

Wastaajien madra: 647 | valifuen vastausten lukumaira: 830

0% 5% 10% 15% 2% 25% 0% I5% Ll 25% 50% 55% 8% B5% 0%

n Prosontti
Tistckone 346 53.5%
Tabiaf a2 8.0%

Puhein 432 B 8%
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10. Mihin olet kdyttdnyt Jdsenhuonetta?

Wastaajien madra: 647 , valifiuen vastausien lukumaira: 1663

Mak=amut jdankshun

anmut amia Sebajan

MNaysa

Katsanul aman saumn Sataja

n Prosentti
Mtk sanul jaserlaskun 472 73.0%
Sirtyny! astamaan kilpailuisenssin 210 A25%
Siirtymy! astamaan lisivakuutuksan 123 19.0%
Wiyt iyt jasenaia e 10.4%
Balamnul jafai kiyRany materiaaleja 270 21.7%
Muakanrut amia Se@ni 173 28.7%
Haysinyt [dsankorttio @l 12.5%
Hatsonul aman seuran Sebaja 130 20,1%
L ukenut uiisia 137 1. 2%

11. Tiesitkd Jasenhuoneen toimivan jaésenkorttina?

Wastaajien madra: 647

B
i
o
0
]
o
o

n Prosentii

422 65 2%

En 25 34,8
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12. Oletko tietoinen Jisenhuoneesta |oytyvistd jiseneduista (esim. alennuskoodit)?

Wastaajien madra: 647

n Prosentii
Wyla 37 53 6%
En 300 A8 &%

13. Oletko tieteinen Jasenhuoneesta |oytyvista uutisista (esim. tapahtumat)?

ot aajien madra: 647

Kylla
n
n Prosentfi
Hyla 334 51,6%
En 1k ] 48, 4%

14. Oletko tietoinen Jisenhuoneesta |oytyvistd materiaaleista (esim. ratsastusharjoitukset)?

Wastaajien madra: 647

£0% 45 504 55% B0

-
n Prosentii

Wyla 257 397

En 0 60, 3%
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15. Mitd materiaaleja tiesit Jésenhuoneessa clevan?

Wastaajien madra: 239 , valifuen vastausien lukumaira: 714

&% 45% 50% 555 [l 5%

Hippas-lehdan arkisto

Hevostaita-materiaalit

Oheaisharjatiel

i tukimateriaal

ik
SAL

n Prosenti
Hippos-ehden akisi 158 653%
Hervos kerhion materiaali a7 406%
Harvos tito-matedaait 114 47.7%
Cheisharjoiftau 101 423%
Ratsashusharjolius el 15 481%
Yriftdian ukimateriaali 26 109%
WValkusaian wukimaterizali 25 105%
SRL T apinndy tatydl -0} 335%

16. Mita sisaltoa toivot Jasenhuoneeseen?

Wastaajien madra: 459 , valifuen vastausien lukumaira: 929

Tallifeku

Sopimusmalep

Muuta, mita?

FEREEEE _

n Prosen tti

Ratsasiussaurakaku 154 A%

Enammin listoa omasta ssurasta 198 £2.7%

Talihaku 217 47 3%



n Pro santti
Lasjenpi amien Setojen paitysmabdalisuus 111 24 3%
Kapphevasmatariaalia 41 89%
Bopimusmallsa 176 383%
Muuta, mits? 34 A%

17. Miksi et ole kayttanyt Jisenhuonetta?

uared aajien madra: 1513 |, valifujen vastausen lukumaara: 1720

En ale

t san alemassanlosts

U Lk sian|

Krjautumni

En ale Sernyt sen alemassaalasta
En IGytanyl sivua

En tienrmy? tunnuksiani
Kirjautuminen ai armistinu

En halunnul kdySaa sivua

En kokenul sith tarpeslls sk

LTRSS
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a85

40

133

45

Prosentti

B5,1%

25%

a8%

0%

25 8%

TA%
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18. Mitd seuraavista asioista hoidat yleensd internetissa?

Wastaajien madra: 1513 | valitujen vastausten lukumaara: 7780

ags

e “

n Prosentti
Laskujen maksaminen 1197 791%
Uufisten [ukeminen 1130 TAT%
Tiedarhatu 1389 905%
Sosiadisan median sdaaminen 1324 a7 5%
Sahkdposin kiyfaminen 1300 a59%
Warkka-osiasten fekaminan 1138 752%
My kayth 22 213%

19. Mika saisi sinut kiyttdmian Jasenhuonetta?

Wastaajien madra: 1513 | valitujen vastausten ukumaara: 3313

Kirjaulumissn anns uminen

Parempi tedatiaminen Jasenhuoneesia

Omien Satajen m =an mahdalisws

Jazenlaskupn maksaminan

Aankahaiset uul

n Prosontti
Firjautumisan annisuminen 198 13.0%
Parampi ledoliamnen Jasenhuanaasia 1041 B8A8%
Omizn SatEn muwtamizan mahdalisuus 136 90%

L)

Jasaniaskujpn maksaminen 2 146%



n Prosentti
Migark intaizal materaald B23 412%
Ajankohiaizel yulizat 358 235%
Hywit fisanedut 634 419%
Moy =iz 885, mika? 108 7.0%
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