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asiakastyytyvaisyytta, pelikayttaytymista seka uuden pelipisteen mahdollista
perustamispaikkaa Kokkolan alueelle. Tutkimus toteutettiin Kaustisen ravira-
dalla Toto-ravien yhteydessa 7.4.2013.

Opinnaytetyon teoreettinen osuus kasittelee asiakastyytyvaisyytta ja sen mit-
taamista, yhteiskunnallista ja sosiaalista vastuuta, suomalaista rahapelijarjes-
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lissa, ravintolassa seka varikkoalueella. Ihmiset ottivat asiakastyytyvaisyystut-
kimuksen hyvin vastaan ja olivat halukkaita vastaamaan lomakkeen kysymyk-
siin.

Tutkimuksessa saatiin uusia kehitysideoita ja parannusehdotuksia, joiden
avulla Kaustisen ravirata voi jatkossa parantaa toimintaansa. Tuloksissa oli
havaittavissa merkkeja myds eri-ikaisten ihmisten erilaisista tarpeista Kausti-
sen ravirataa kohti. Pelikayttaytymisen tutkimisessa selvisi ihmisten vannou-
tuneita pelitottumuksia seka sukupuolten vélisia eroja pelaamisessa. Tutki-
mustulosten avulla Kaustisen ravirata voi kehittdd pelitoimintaansa seka pa-
rantaa omalta osaltaan asiakastyytyvaisyytta erilaisilla muutoksilla.
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1 JOHDANTO

Vuonna 2013 hevostalouden ja raviurheilun tilanne on haasteellinen. Suurimpana
syyllisena tahan voidaan pitaa arpajaisveron korotusta, joka astui voimaan vuoden
2012 alussa. Arpajaisveron korotus ja muut viranomaismaksut yhdesséa vahensivat
suomalaiselta raviurheilulta runsaat kaksi miljoonaa euroa. Arpajaisveron korotus
tulee voimistamaan sita, etta toimintaa raviurheilun sisalla on tehostettava entises-

taan. (Hippos vuosikertomus 2012, 3.)

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan Kaustisen raviradan asiakastyytyvaisyytta ja etsi-
taan parannusehdotuksia toiminnan kehittamiseksi. Huolestuttavaa raviradan kan-
nalta on ollut pelaajien vahentyminen ja pelivaihtojen raju lasku, joka heijastuu
suomalaiseen raviurheiluun. Tutkimus on toteutettu 7.4.2013 Kaustisen raviradalla
Toto-ravien yhteydessa. Tutkimuksessa raviradan alueella oleville ihmisille jaettiin
asiakastyytyvaisyytta mittaavia lomakkeita. Tutkimukseen osallistui suuri maara
innokkaita raviharrastajia. Vastaajat koostuivat paaasiassa raviohjastajista, pelaa-
jista, hevosten hoitajista sekd omistajista. Suoritimme myos testikyselyn Ylivieskan
Toto- raveissa, muutama viikko ennen varsinaista asiakastyytyvaisyys tutkimusta.

Testikyselyn tarkoitus oli tarkastaa kaavakkeen toimivuus kaytanndssa.

Tutkimus on rajattu kasittAmaan ainoastaan Kaustisen raviradan. Suomessa ravi-
ratoja on yhteensa 43, joissa ajetaan raveja paivittain jouluaattoa ja joulupaivaa
lukuun ottamatta. Totopelit kuuluvat yhtena kiinteana osana suomalaiseen raviur-
heiluun. Pelien tuotoista maksetaan aina palkintosummat menestyvien ravihevos-
ten omistajille. Ahkerat totopelaajat ovat siis mukana auttamassa suomalaisen
raviurheilun jatkuvuutta. Suomessa hevospeleista vastaa Fintoto Oy. Hevospeleja

pelattiin vuonna 2011 lahes 250 miljoonalla eurolla. (Suomen Hippos Ry, 2013a.)

Teoriaosuudessa on kaytetty kirjallisten lahteiden ohella Internet-lahteita, haastat-
teluita seka lehtimateriaaleja. Meilla molemmilla tutkimuksen tekijoilla on pitk&aai-
kainen kokemus raviurheilusta, seka ravipelien pelaamisesta. Olemme myds tyos-

kennelleet peliyhtido Fintoto Oy:n palveluksessa, mistda on ollut hydtya tutkimusta



tehdessa. Vastaavaa asiakastyytyvaisyystutkimusta ei ole tehty talla mittakaavalla

Kaustisen raviradalla aikaisemmin.

Tutkimus kasittelee asiakastyytyvaisyyttd, ravien historiaa, hevospelimuotoja, ra-
hapelaajia, pelimainontaa ja myynninedistamista. Tarkeimpana osana tutkimusta
raportoimme informaatiota tutkimuksen toteutuksesta, tuloksista seka johtopaatok-

sista ja kehitysehdotuksista.

Opinnaytetyon tavoite oli saada tietoa ihmisten pelikayttaytymisesta ja kehityseh-
dotuksista seka ajatuksia siita, minne Kokkolan alueelle olisi hyva saada uusi peli-
piste. Haluamme kasitella tydssdmme tarkeimmat aihepiirit hevospelaamisen ja
asiakastyytyvaisyystutkimuksen teon ympariltd, jotta tyo olisi mahdollisimman sel-
keéd ja ymmarrettava kokonaisuus. Tutkimme ihmisten pelikayttaytymista kvantita-
tiivisella tutkimuksella. Tutkimuksen toteutusvaiheessa jacimme asiakastyytyvai-
syyslomakkeita vastaajien taytettdvaksi ja kerdsimme ne saman paivan aikana
pois. Taman jalkeen raportoimme tutkimuksen tulokset ja esitimme ne SPSS- oh-
jelmalla tehdyilla kuvioilla.

Opinnaytetyon tarkoitus oli saada vastauksia siihen, miten ihmiset pelaavat ra-
veissa tarjolla olevia ravipeleja. Haimme my6s vastausta siihen, miksi inmiset eivat
enda pelaa paikan p&aalla raviradalla. Pelivaihtojen lasku synkentdd entisestaan
suomalaisen raviurheilun tulevaisuutta. Tutkimuksen tavoitteena oli haastatella
mahdollisimman suuri joukko raveissa olevia ihmisia ja saada iso otoskoko. Ase-
tettuun tavoitteeseen paastiin, silla asiakastyytyvaisyystutkimukseen osallistui 126
henkil6&.

Ravit keraavat yhteen ihmisid, jotka ovat kiinnostuneet hevosista. Raveissa voi
tavata ihmisia, joita ei nde muutoin koskaan, mutta siella he kuitenkin viihtyvat
toistensa seurassa. Raviradalle tullaan usein pelaamisen, kavereiden tai hevosten
innoittamina, jolloin kaikki ndma elementit sekoittuvat. Ihmiset jannittavat pelaami-
ensa hevosten puolesta, jolloin syntyy kokemuksia lahtdjen aikana. Tavoite tassa
opinnaytetydssa oli myos selvittda, mitkd tekijat edesauttavat saamaan raveihin

my0s uusia ihmisia.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA SEN MITTAAMINEN

Asiakastyytyvaisyyteen panostava yritys tai muu taho pyrkii toteuttamaan tavoittei-
taan juuri asiakastyytyvaisyyden avulla. On tarkeda etsia tietoa siitéa, mika tekee
asiakkaan tyytyvaiseksi. Asiakastyytyvaisyyden etsinndssa on tarkeaa, etta tietoa
hankitaan itse asiakkaalta. Asiakas osaa kertoa itse sen, onko han tyytyvéainen
kayttamaansa palveluun vai ei. Suomen kielessa termeja tyytyvaisyys ja laatu on

totuttu usein kayttamaan toistensa synonyymeina. (Ylikoski 1999, 148.)

Tyytyvaisyytta voidaan pitdéa laatua laajempana kasitteend. Asiakastyytyvaisyyden
mittaamiseen tarvitaan organisaatiokohtaisia tutkimuksia, joiden avulla voidaan
selvittdéd oma tilanne, omat heikkoudet ja vahvuudet suhteessa muihin kilpaileviin
yrityksiin.

Tyytyvaisyysseurannan ei voida olettaa riittdvan, silla tarvitaan myds seurantaan
perustuvaa toimintaa, jonka avulla on mahdollista parantaa asiakastyytyvaisyytta.
On huomattu, etteivat asiakkaat tule sen tyytyvaisemmiksi, vaikka heiltd pyydettai-
siin jatkuvasti palautetta tyytyvaisyyden tasosta. Asiakkailla on tapana olettaa, etta
tutkimukset saavat aikaan toimenpiteita, joiden vaikutus nakyy palvelun paranemi-
sena. (Ylikoski 1999, 149-150.)

2.1 Asiakastyytyvaisyyden méaéritelma

Keskeisin mittari selvitettdessa yrityksen menestymisen mahdollisuuksia nyt ja
tulevaisuudessa on asiakastyytyvaisyys. Huolimatta siitd, kuinka hyva yrityksen
taloudellinen tulos on, ei sen voida odottaa menestyvan jos asiakastyytyvaisyys ei
ole vahintaankin hyvalla tasolla. Jokaisella asiakkaalla on erilaiset odotukset ja
kokemukset yrityksesta, joten asiakastyytyvaisyys on suhteellinen ja subjektiivi-

nen, yksilollinen nakemys. (Rope & Pdllanen, 1998, 58-59.)



Kilpailukeinona asiakastyytyvaisyys on valttikortti, jonka antamaa etumatkaa kilpai-
ljoiden on vaikea saavuttaa erityisesti silloin, kun yritys ndkee enemman vaivaa
asiakkaiden palvelemiseksi kuin kilpailijat. Kilpailijoiden on vaikea matkia ylivoi-
maista henkilokemiaa, avuliaisuutta, empatiaa ja pienia vivahteita asiakkaan koh-
telussa. Kyky pyytad asiakkaalta anteeksi ja hyvittda asiakkaiden kokema huono
kohtelu, osoittaa asiakkaille ettd yritys ottaa heidéat tosissaan. Asiakastyytyvaisyy-
den muodostumisen avainsanana on asiakkaasta valittdminen. Tyytyvaiset asiak-
kaat ostavat uudelleen ja ovat yritykselle uskollisia ja kertovat kokemuksistaan
muille asiakkaille. Tyytyvaisyys lisda kanta-asiakkaiden maaraa ja aiheuttavat va-
hemman markkinointikustannuksia, joten he voivat parantaa yrityksen myyntitulos-

ta ja kannattavuutta. (Lahtinen & Isoviita 2000, 64.)

2.2 Asiakastyytyvaisyytta tuottavat tekijat

Asiakas hankkii palveluita tai tuotteita siksi, ettda han haluaa tyydyttdd jonkin eri-
naisen tarpeen. Kayttdmotiivimme ovat kuitenkin usein tiedostamattomia. Tyyty-
vaisyyden kokemus kuluttajan mielessa liittyy selvasti siihen, minkalaisen "hyoty-
kimpun” han ostaessaan voi saada. Tyytyvaisyytta tuottavat aina itse palvelun
ominaisuudet ja palvelun kaytdon seuraukset (kuvio 1). Asiakkaan tyytyvaisyyteen
voidaan vaikuttaa etsimalla sellaisia konkreettisia ja abstrakteja ominaisuuksia,
jotka pystyvat tuottamaan asiakkaalle tyytyvaisyyden kokemuksia. (Ylikoski 1999,
153-155.)

Pelikupongin osto itsessaan tyydyttda asiakkaan tiedostamattoman tarpeen. Asia-
kas voi kokea ostaessaan pelikupongin saavansa rahalleen vastinetta esimerkiksi
jannityksen muodossa. On my6s selvaa, ettd uhkapelejd ostettaessa haetaan
my0s jannitysta rikastumisen toivossa. Tyytyvaisyytta koetaan, jos uhkapelin pe-
laaminen tuottaa rahallista hyotyd, jonka jalkeen asiakas ostaa mielellaan myos

uuden pelin.

Asiakkaan tyytyvaisyytta voidaan tutkia seka yksittaisen palvelutapahtuman tasolla

ettd myos kokonaistyytyvaisyytena. On mahdollista, ettd asiakas voi olla tyytyma-



tén johonkin yksittdiseen palvelutapahtumaan, mutta on silti tyytyvainen organi-

saation muuhun toimintaan kokonaisuuden kannalta.

Palvelun ominaisuudet Tyytyvaisyys ominaisuuksiin

(abstraktit ja konkreettiset)

Palvelun kayton seuraukset : Tyytyvaisyys seurauksiin

(toiminnalliset ja psykologiset)

Tavoiteltu tarpeentyydytys :> Tyytyvaisyys

Kuvio 1.(Ylikoski 1999,151.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa my6s mainonnan oikeudellisuus. Ihminen luottaa
usein saamiinsa kasityksiin, joita mainonta luo. Mainonta on tarkkaan saadeltya

uhkapelien osalta, jottei vaarinkasityksia paasisi syntymaan.

Mainonnassa on tarke&d muistaa kertoa palvelun kaytén toiminnallisista ja psykolo-
gisista seurauksista. Rahapelien markkinoinnista on saadetty selkeilla ohjeilla ar-
pajaislaissa. Lain mukaan Fintoto saa markkinoida rahapeleja ja rahapeliyhteis64,
jos markkinointi ei edista sosiaalisia ja terveydellisia haittoja aiheuttavaa pelaamis-
ta, tai jos markkinoinnilla ohjataan rahapelikysyntda lain nojalla harjoitettavaan
rahapelitoimintaan. Markkinoinnissa on tarke&é, ettei runsasta pelaamista saa ku-
vata myonteisesti eikd pelaamattomuutta tai kohtuullista pelaamista kielteisesti.
(Arpajaislaki 23.11.2001/1047,14b §)




Rahapelien markkinointi on kielletty sellaisissa televisio- ja radiotoiminnassa, ku-
vaohjelman elokuvateatterissa tapahtuvassa esittamisessa ja julkaisutoiminnassa,
jossa voi olla mukana alaikaisid katsojia. Rahapelien markkinointi on kielletty
muualla kuin erityisissa pelisaleissa, pelikasinoissa ja raviradoilla, joihin pelit tai
niiden myyntipiste on sijoitettu, jos peleihin on pelisaantdjen vahvistamisen yhtey-
dessa todettu liittyvan erityinen pelihaittojen vaara. Pelaajille saa kuitenkin antaa
tietoa edella mainittujen pelien pelikohteista, pelipaikoista, peliehdoista, pelimak-
suista, voittojen todennakoisyydesta ja voitoista. (Arpajaislaki
23.11.2001/1047,14b 8). Rahapeliyhtio Fintoto ei mydskaan saa mainostaa logoil-

laan urheilijoiden asuissa, jos niiden kayttaja on alle 18-vuotias. (Fintoto 2013j.)

On olemassa paljon erilaisia vaihtoehtoja siitd, mitk& asiat tekevat asiakkaan tyy-
tyvéiseksi tai tyytymattomaksi. Organisaatiossa on tarkeda selvittaa, mitka asiat
kyseisessa yrityksessa ovat tarkeimpia tyytyvaisyyden muodostumisessa. Naista
tekijoista voidaan kayttdd myos nimedé kriittiset tekijat. Kriittisten tekijéiden roolia
asiakkaalle ei voida vahatelld. Palvelun epaonnistuessa Kkriittisissa tekijoissa ta-

pahtuu tyytymattomyys. (Paavola 2006, 53.)

On muistettava, etté asiakas puhuu aivan eri kieltd kuin organisaation tyontekijat.
Asiakkaan antama palaute sisaltdd aina tarkeaa tietoa tarpeista ja odotuksista yri-
tysta kohtaan. Asiakastyytyvaisyyden kokemiseen voidaan nahdad myos vaikutta-
van sosiaalisen kontekstin. On hyvin uskottavaa, ettd muut asiakkaat vaikuttavat
lasnaolonsa ja vuorovaikutuksen kautta asiakkaan palvelukokemukseen. Asiak-
kailla on my0s tapana jakaa kesken&d&n kokemuksia esimerkiksi palvelutilanteen
onnistumisesta. (Paavola 2006, 53-56.)

Asiakastyytyvaisyyden kehittymista on usein kuvattu asiakkaan odotusten ja ko-
kemusten valiseen diskonfirmapatiomallin avulla. Mallissa asiakastyytyvaisyyden
katsotaan perustuvan asiakkaan arvioon ostoon tai kuluttamiseen liittyvan koke-
muksen ja asiakkaan odotuksiin perustuvan vertailustandardin valisesta suhteesta.
Kokemusten ylittdessa vertailustandardin, asiakkaan nahdaén kokevan tyytyvai-
syytta, mutta jos alitetaan standardi, asiakas kokee tyytymattomyytta. Asiakkaan
kokemuksen vastatessa vertailustandardia, on asiakkaan tunne neutraali. (Ylikoski
1999, 173-175.)



2.3 Asiakastyytyvaisyystutkimusten rooli ja tavoitteet

On hyvin tiedostettua, ettéd jokaisella organisaatiolla on jonkinlainen oma kasitys
siitd, voidaanko asiakkaita pitaa tyytyvaisind saamaansa palveluihin. Johtoportaal-
la voi olla eri kasitys, asiakkaiden kanssa tyoskentelevilla taas omansa. Hyva kei-
no selvittda epakohtia, joihin asiakkaat eivat ole olleet tyytyvaisia, ovat valitukset.
Asiakkaiden tekemista valituksia voidaan poimia epakohtia, jotka eivat ole kun-
nossa. Tata kaikkea voidaan pitdd arvokkaana tietona, jonka hyddyntdminen on

suositeltavaa.

Asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma koostuu seka tutkimuksista ettd suoran
palautteen jarjestelméasta. Suoraa palautetta keratessa asiakas kertoo palautteen
valittdmasti omin sanoin. Suora palaute annetaan usein palvelutilanteessa. Orga-
nisaation sisalla tehtavat erilaiset asiakastyytyvaisyystutkimukset ja suora palaute
tukevat toinen toisiaan. (Ylikoski 1999, 155-156.) Laatu vaikuttaa asiakastyytyvai-
syyteen, minka vuoksi asiakastyytyvaisyysmittaus tuottaa tietoa myo6s palvelun
laadusta.

2.4 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen historia

Asiakastyytyvaisyytta on tutkittu kauan. Ryhtid, puhtia ja systematiikkaa siihen toi
laatuajattelu, laatujarjestelmat ja laatupalkinnot. Organisaation sisaltd uutta tieta-
mysta tuli my6és muilta kuin markkinointi-ihmisilt, koska asiakashallinta ei ole yk-
sinomaan markkinointi-ihmisten asia. Tultiin tilanteeseen, jossa asiakkaan mielipi-
de kiinnosti asiakaspalvelijan lisaksi myds johtoa, tuotantoa, tuotekehitysta ja talo-
ushallintoa. 1990- luvun suurien rakenteellisten muutosten ja fuusioiden aikana
opittiin, etta asiakkaan eivat ole ehtyméatdn luonnonvara, minka seurauksena asia-
kastyytyvaisyyden tutkiminen virkistyi. (Lotti 2001, 64-65.)



Uutena elementtina alettiin mitata my6s asiakassuhteiden kannattavuutta. Yrityk-
sissa alettiin seurata, miten suuren osan liikevaihdosta suurasiakkaat tuottavat ja
miten heidan osuutensa kehittyy. Taman lisdksi tarkeaa tietoa on asiakaskohtai-
nen kannattavuus. Alettiin pohtia, tuovatko samat suurasiakkaat sek&a suuren osan

likevaihdosta, etta keskeisen osan tuloksesta. (Lotti 2001, 64-65.)

Samoihin aikoihin pantiin merkille uusien asiakkaiden hankinnan hintaa, jolloin
vanhat, pitkéat asiakassuhteet nostivat arvoaan. Mittauksia tehtiin, jotta voitaisiin
ennakoida ajoissa asiakkaan aikomukseen vaihtaa tavaran- tai palveluntuottajaa.
(Lotti 2001, 64-65.)

2.5 Asiakastyytymattomyys

Asiakas on yleensa tyytyvdinen saamaansa palveluun esimerkiksi ravitapahtu-
maan, jos kokemus on ollut yhta hyva kuin aikaisemmin tai on ylittanyt hanen odo-
tuksensa. Odotuksia voi olla vaikea valilla ylittaa, silla hyvat kokemukset lisdavat
odotuksia. Ravitapahtumissa on tietyissa raveissa tarjolla pelineuvontaa seka val-
mispelien myyntid. Asiakas voi kokea suurtakin pettymysta, jos palvelua ei ole tar-

jolla seuraavissa raveissa.

Asiakassuhde rakentuu piirteissdan asiakastyytyvaisyyden varaan, jonka vuoksi
toimintamallit tulisi rakentaa niin, etta ne voisivat tuottaa ilahduttamisen kautta ko-
ettua asiakastyytyvaisyytta. llahduttamisen rinnalla tulee muistaa varmistaa erityi-
sesti se, etteivat mitkdan toimintamallit yrityksessé aiheuta tyytymattomyytta asi-
akkaassa. Asiakasta tulisi auttaa henkilokohtaisella huomioimisella, hanen elaman
helpottamisella seka pienilla palveluperusteisilla yksityiskohdilla. (Rope 1999,
188.) Hyvana erityisena yksityiskohtana Kaustisen raviradalla on raviohjastajien
selkea huomioiminen. Tutkimusta tehdessa ilmeni, etta ohjastajat tuntevat suurta

asiakastyytyvaisyytta, koska ravirata on jarjestanyt heille hyvat taukotilat seka su-



juvan ruokailun. Tamakin pieni, mutta hyvin tarkea yksityiskohta voisi puuttues-
saan aiheuttaa asiakastyytymattomyytta ohjastajien keskuudessa. Ohjastajat tule-
vat mielelladn ajamaan hevosilla kilpaa Kaustiselle, koska he tietavat etta siella

heidan tarpeensa otetaan hyvin huomioon.

2.6 Asiakastyytyvaisyydesté asiakasuskollisuuteen

Asiakastyytyvaisyyden on todettu luovan pohjaa asiakasuskollisuudelle. Asia-
kasuskollisuuden on nahty olevan edellytys pitkaaikaisen asiakassuhteen kehitty-
miselle. Pitkaaikaista asiakassuhdetta ei voida rakentaa ilman, etta toimintaa kehi-
tetdan paremmaksi. Markkinointikaan ei kaikessa tehokkuudessaan saa aikaan
asiakasuskollisuutta. Asiakas voi pysya yritykselle uskollisena, jos han kokee mie-
lessddn saavansa hyvaa lisdarvoa verrattuna Kkilpailijoihin. Asiakkaan tulee aina

olla tyytyvainen saamaansa palveluun yrityksessa. (Ylikoski 1999, 173-178.)

Asiakasuskollisuus on moniulotteinen tapahtuma. Asiakasuskollisuus on ollut tar-
kasteltavana tutkimuskohteena jo sadan vuoden ajan. Suhdemarkkinointindke-
myksen myo6ta uskollisuuden merkitys on noussut, silla markkinoinnin tehtavana
on luoda ja yllapitaa kannattavia ja pitkaaikaisia asiakassuhteita. (Paavola 2006,
20.) Asiakasuskollisuuden rooli myos kaytannon markkinoinnin kannalta on téarkeé
tutkittava kohde.

Asiakasuskollisuuden ilmentyma on nahtavilla suomalaisessa ravitapahtumassa
nimelta Kuninkuusravit. Kuninkuusraveissa kayvat vuodesta toiseen samat ihmi-
set, jotka osoittavat uskollisuutta télle hienolle kaksipaivaiselle ravitapahtumalle.
Kuninkuusraveissa vaihtuu joka vuosi kaupunki, jossa ravit pidetd&dn, mutta silti
suomalainen ravikansa sinne vaeltaa. Vuonna 2013 Kuninkuusravit pidettiin savo-
laisessa kaupungissa Kuopiossa, jossa asiakasuskollisuutta raveille osoitti 58 960

ihmista.

Monet yritykset panostavat kanta-asiakasjarjestelmiin, asiakaspysyvyyden lisda-
miseen ja asiakasuskollisuuden kehittamiseen. Naihin edella mainittuihin toimin-

toihin kaytetddn vuosittain suuria summia rahaa. Markkinoiden muutosvauhdin
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nopeutuminen ja kilpailun kiristyminen ovat antaneet osaltaan potkua kehittaa
asiakasuskollisuutta ja asiakas-keskeisyytta liiketoiminnan nakékulmasta. Markki-
nat ovat kiristyneet ja kilpaillut, mink& vuoksi uskolliset asiakkaat ovat yritykselle

tarked paaoma.

Asiakkaiden pitaminen uskollisina on tutkimusten mukaan kannattavampaa kuin
markkinaosuuden kasvattaminen tai kustannusten alentaminen. Asiakasuskolli-
suuden noustessa myo6s asiakkaiden keskittdmisaste nousee; uskolliset asiakkaat

ostavat yleensa enemman ja useampia eri tuotekategorioiden tuotteita.

Uskolliset asiakkaat pystyvét lisaéamaan liikketoiminnan tuottojen ja myynnin ennus-
tettavuutta. Uskollisuus vahentaa osaltaan hintaherkkyyttd. Uskolliset asiakkaat
ovat haluttomia etsimaan muita kilpailijoita eivatka ota vastaan herkasti niiden tar-

jousyrityksid. (Paavola 2006, 21.)

Uskollisilla asiakkailla on taipumusta toimia brandinsa suosittelijoina. Reklamaati-
oissa asiakkaat valittavat, jotta asiat muuttuisivat mieleisiksi ja he voisivat pysya
uskollisina yritysta kohtaan. Uskollisuuden luominen ei koskaan ole helppoa, silla
se edellyttaéa asiakkaiden huomioonottamista kilpailevia yrityksia paremmin. Suo-
messa on alettu raviratojen puolelta pyytaa myos sitd, etta uskolliset ravi-ihmiset
toisivat mukanaan raveihin uusia ihmisia. Uudet ihmiset raveissa tuovat jatkuvuut-

ta lajille, joka toimii hyvin pitkalti juuri pelaajien varassa.

Raveja pystyy seuraamaan myds television valityksella keskiviikkoisin ja lauantai-
sin, jolloin ravataan viikon paéaravit Vermossa seké lauantain Toto 75- kierros. Ra-
veja katsoo keskimaarin 100 000 uskollista ravien ystavaa, mutta luku on pienen-
tynyt huolestuttavasti aiemmista vuosista. Taulukosta selvidd myos se, etta raveja
katsotaan aktiivisimmin heindkuun ja elokuun alkupuolella, koska silloin ajetaan
vuoden suurimmat ravitapahtumat, kuten Kuninkuusravit. Katsojaluvut alkavat pie-
nentya entisestaan syksya kohden. Suomalaisen raviurheilun pahimpia kilpailijoita
ovat muut urheilulajit, kuten jaakiekko, jalkapallo ja yleisurheilu. Olemme myo6s
pohtineet sitd, onko lauantain V-75 ravien alkamisajankohta kello 15.00 lilan my6-
hainen? Suomalaisilla on vapaa-aikaa eniten kaytettavissaan juuri viikonloppuisin
iltapaivalla, mutta esimerkiksi lapsiperheet eivat voi olla raveissa iltamydh&an. Ra-

vilahetyksen ajankohta kilpailee myds muiden urheilulahetysten kanssa. Uskom-
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me, ettd jos V75- ravit alkaisivat vanhaan hyvaan aikaan kello 13.00, voisi aikai-
sempi aika houkutella paikan paalle enemmankin ihmisia katsomaan raviurheilua.
Asiakastyytyvaisyydessad on myo6s hyvin tarkead, ettd kohde on saavutettavissa
sellaiseen aikaan joka tuntuu asiakkaasta hyvélle. Lauantai ja sunnuntai ovat pai-
vid, jolloin ihmiset haluavat seurata urheilua televisiosta. Taulukosta 1 kay ilmi
Finnpanel Oy:ltd saamaamme tutkimustietoa siita, kuinka paljon ihmiset seuraavat
Ravisuoran koosteldhetysta lauantaisin televisiosta. Vertailun vuoksi laadimme
my0s Taulukon 2 Yle Tv2:n kuudesta suosituimmasta tv- ohjelmasta. (Finnpanel
Oy 2013.)

TAULUKKO 1. Ravisuora- ohjelman katsojaluvut 6.7.2013—24.8.2013

YLE 2 6.7.2013 18:15:00 43 Ravisuora 122 000

YLE 2 20.7.2013 18:15:00 42 Ravisuora 159 000

YLE 2 3.8.2013 18:15:00 44 Ravisuora 151 000

YLE 2 24.8.2013 18:15:00 43 Ravisuora 103 000

TAULUKKO 2. Suosituimmat tv-ohjelmat Yle TV2:lla heindkuussa 2013.

Keski-
Prosenttia Katselu- katsoja-
Ohjelma Péiva Kello kohde- méaara Tavoittavuus
. . OSUUS
ryhmasta 7 vrk:n
aikana

Yleisurheilun Kalevan
" Kisat
Yleisurheilun Kalevan
" Kisat
Ajankohtainen
" kakkonen
Yleisurheilun
" Eliittikisat
5. Taivaan tulet (12) ke 31.7.2013 21:00 10 % 27% 456 000 633 000

6. \E(I'\i'surhe"“” nuorten 1472013 17:14 9 % 41% 436000 733 000

su  28.7.2013 16:41 11 % 53 % 527000 862 000

la  27.7.2013 19:00 11 % 48 % 508 000 794 000

ti 9.7.2013 21:00 10 % 29% 462 000 706 000

su  21.7.2013 16:50 10 % 47 % 457 000 741 000
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Taulukosta 2 ilmenee se, ettd ihmiset katsovat mielellaén Yleisurheilua, jossa kil-
paillaan eri lajeissa. Katselupaivat osuvat juuri viikkonlopun paiville, jolloin ihmisilla

on huomattavasti enemman aikaa katsoa televisiota.

2.7 Tyopaikan ilmapiirin vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen

Hyvassa tybyhteisdssa on avoin ja ihmisten vapaata kommunikaatiota tukeva il-
mapiiri. Jos ilmapiiri on arvioiva tai tyontekijéiden huonommuutta/ paremmuutta
korostava, se ohjaa tyontekijat puolustautumisasemiin. Tyontekijat valittavat itses-
taan tietoa parempina kuin mita he todellisuudessa ovat. Tyoyhteison tulisi keskit-
tya tyon ongelmiin ja olla kuvaileva, sen sijaan ettd se painottaisi tyontekijoiden
ominaisuuksia. Spontaanin kanssakaymisen tulee olla sallittua ja valtapelien vah-
vistumista tulisi valttaa. Tyontekijoiden tulee tuntea, etta heista pidetddn huolta ja
heidat koetaan empaattisina. Tyon yksinomainen korostaminen ja neutraali suh-
tautuminen ovat tydntekijoiden kannalta negatiivista. Jatkuvuutta ja tasa-arvoa
tulee painottaa. (Lahti 1996, 8-9)

Jokainen yrityksen toimija, esimies, alainen, kollega ja asiakas voivat vaikuttaa
toiminnan kannattavuuteen positiivisesti myonteisella kayttaytymisellaén, negatii-
visen ja neutraalin kayttaytymisen sijaan. Palvelutuotanto on yhteispelid, jossa
organisaatioiden tuloksellisuuteen vaikuttaa asiakas- ja toimittajaorganisaation
tyontekijoiden valinen vuorovaikutus. Aikaisemmin on ajateltu, ettd ymmarrys yri-
tysten valisen ja kuluttajille suunnatun palveluliiketoiminnan valilla on tarkeinta.
(Aalto yliopisto, 2013)

Kannattava liikketoiminta perustuu organisaation sisdiseen positiiviseen ilmapiiriin,
seka asiakas-toimittaja-yhteistyon valiseen positiiviseen ilmapiiriin. Positiivinen
ilmapiiri syntyy myonteisen vuorovaikutuksen kautta. Onnistunut vuorovaikutus
lisda luottamusta itseen ja toisiin, vapauttaa luovuutta ja kekselidisyytta ja synnyt-
taa myonteisia tunteita. Positiiviset tunteet lisdavat kokemusta yhteiséllisyydesta ja
auttavat nakemaan kokonaisuuksia. (Aalto yliopisto 2013.)Tyytyvainen ja motivoi-
tunut henkildsto tuottaa todennakoisesti pitkalla aikavalilla asiakkaan nakékulmas-
ta parempia tuotteita ja palveluja kuin turhautunut tai tulevaisuudestaan peloissaan
oleva.(Lotti 2001, 65).
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3 VASTUULLINEN SUOMALAINEN RAHAPELIJARJESTELMA

Ravipelaaminen, kuten muutkin uhkapeleiksi luokitellut pelimuodot, voivat aiheut-
taa riippuvuutta. Suomessa uskotaan olevan yli 25 000, mutta kuitenkin alle
65 000 ihmist&, joille pelaaminen tuottaa ongelmia. Suomalaiset ovat aina olleet
innokkaita rahapelien kayttgjia. Tutkimusten mukaan kolme neljasta suomalaisesta
on pelannut jotain rahapelia viimeisen vuoden aikana. Pelaaja hakee rahapeleista
hauskaa ajankulua, ehkéa jannitysta tai haaveita paremmasta elamasta. (Peluuri
Ry 2013.)

Suomessa Peluuri on peliongelmaisten asiantuntija, joka palvelee itse ongelmaisia
sek& heidan laheisiaan. Palveluihin kuuluvat tuki-, ohjaus- ja neuvontapalvelut pu-
helimitse seka verkossa. Palveluiden kayttdminen on maksutonta ja niiden kaytto
sailyy anonyymina. Toiminnan tavoitteeksi on myds otettu pelaamisesta johtuvien
haittojen ehkéiseminen ja niiden vahentdminen. Peluurin tarkoitus on myos vélittaa
tietoa peliongelmasta tutkimuksen tueksi pelihaittakentilld: sosiaali- ja terveysalan
ammattilaisille, muille pelihaittojen parissa tyoskenteleville, yhteiskunnan paattajille

ja peliyhtidille.

Peliriippuvuudelle on tehty mydés oma méaaritelméd, mutta ongelmapelaamiselle ei
loydeta yhtd ainoata hyvaksyttya maaritelmééd. Yleensa peliongelman nahdaan
olevan riippuvuutta edeltava ajanjakso. Ongelmapelaaminen on aina liiallista ra-
hapelien pelaamista, joka vaikuttaa kielteisesti henkilén muihin elaman alueisiin,
kuten psyykkiseen tai fyysiseen terveyteen, suoriutumiseen koulussa, ty6elamas-
sa tai ihmissuhteissa. Peliongelmaa ei voida koskaan mitata rahassa, vaikka sii-
hen lahes poikkeuksetta liittyy taloudellisia ongelmia. lhmisten varallisuus on aina
erilainen, jonka vuoksi myds heidan kykynsa kestda rahanmenetysta vaihtelee

huomattavasti.

Rahapeliongelmaan liittyy usein joukko muitakin ongelmia tai kokemuksia erilais-
ten mielenterveys- seka riippuvuushairididen kanssa painimisesta. Peluurin tieto-
jen mukaan, Klinikalle hakeutuvan miespuolisen pelaajan ongelma on kestényt

arviolta yhdeksan vuotta. Naiset hakeutuvat hoitoon keskimaaraista nopeammin,
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koska heidan kynnyksenséd hakea apua on matalampi. Tutkimuksessa tuli myos
selkeasti esille se, ettd naiset pelaavat yleisesti hyvin pienilla panoksilla. Sen si-
jaan tutkimukseen osallistuneista miehistéa valtaosalla pelipanokset ovat usein

huomattavia ja ravien aikana kuluu rahaa isoja summia.

Raviratojen pelihalleissa on selkeasti havaittavissa, ettd suurin osa pelaajista on
miehid. Miehet pelaavat mielellaan ravipeleja, mutta naiset ovat usein tulleet kat-
somaan hienojen hevosten varittamia ravikilpailuja. Naiset pelaavat siis yleensa
huomattavasti pienemmilla panoksilla kuin miehet, mutta tassékin voi olla myo6s
poikkeuksia. Osalle miespelaajia ravit ovat hauska ajanviete, jonne tullaan kaveri-
porukalla pitdmé&an hauskaa ja hakemaan jannitysta. Varikkoalueella ei ole havait-

tavissa niin suurta sukupuolten hajontaa kuin itse pelihalleissa.

Peluurin toimintaa ovat rahoittamassa suomalaiset peliyhteisét Fintoto, Raha-
automaattiyhdistys ja Veikkaus Oy seka Peli Poikki-ohjelman osalta Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos. Yhteistydhon osallistuu myos omalta osaltaan Sosiaali- ja ter-
veysministerio. (Peluuri Ry 2013.)

3.1 Suomalainen rahapelijarjestelma

Suomen rahapelijarjestelmén tiedetaan olevan yksinoikeusjarjestelmé eli monopo-
liasemassa oleva. Suomessa eduskunta ja valtionneuvosto paattavat rahapelipoli-
tiikkasta, jolla on tarkoitus ehkaista rahapeleihin liittyvia yhteiskunnallisia riskeja.
Kaytadnnon tasolla viranomaiset estavat vaarinkaytoksia seka ehkaisevat pelaami-

sesta aiheutuvia haittoja. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2013.)

Suomessa kaikkea rahapelaamista saatelee arpajaislaki. Lainsaadannon ensisijai-
sena tarkoituksena on turvata pelaajien oikeusturva, estda rahapelitoimintaan liit-
tyvid rikoksia sekd véhentdd ongelmapelaamisen aiheuttamia sosiaalisia ja ter-
veydellisia haittoja. Rahapeleja toimeenpanevat Suomessa kolme julkisen vallan
valvonnassa olevaa yhteisda, jotka ovat Veikkaus Oy, Raha-automaattiyhdistys ja
Fintoto Oy. (Peluuri Ry 2013.)
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Euroopan Unionin kaikki jasenet voivat paattaa jokainen omasta rahapelipolitiikas-
taan EU:n tuomioistuimen ennakkoratkaisujen alaisuudessa. EU:n omassa lain-
saadannossa, perustamissopimuksissa tai niiden eri muutoksissa ei ole mainintaa
rahapelitoiminnasta. Taman vuoksi rahapelialalla ei ole mahdollista saada EU-

lisensseja.

Rahapelien jarjestaminen on joka puolella maailmaa tiukasti maariteltya taloudel-
lista toimintaa. Rahapelijarjestelmia voidaan myds luokitella eri luokkiin. Niitéa ovat
vapaan Kkilpailun toimilupajarjestelma, yksinoikeuksiin perustuva toimilupajarjes-
telma seka legaalisen yksinoikeuden jarjestelma, jota Suomen oma monopolijar-

jestelma edustaa.

Suomessa tuotot, jotka tulevat rahapeleista, kaytetdan yleishyddyllisen toiminnan
tukemiseen, eli tarkemmin urheilun ja liikuntakasvatuksen, tieteen, taiteen ja nuo-
risotyon edistamiseen seka terveyden ja sosiaalisen hyvinvoinnin tukemiseen. To-
topelien saavuttamat tuotot kaytetdan hevoskasvatuksen ja hevosurheilun edista-
miseen. (Peluuri Ry 2013.)

Suomessa arpajaislakia uudistettiin vuonna 2011. Uudistus toi mukanaan yleisen
18 vuoden ikarajan kaikkiin rahapeleihin. Muutos on todella merkittava, silla ai-
emman lain ja rahapeliyhtididen omien maaraysten mukaan ikérajat olivat useiden

RAY:n, Veikkauksen ja Fintoton rahapelien osalta ainoastaan 15 vuotta.

Rahapelien toimeenpanon ja mainonnan valvonnasta vastaa Suomessa yleisesti
poliisihallitus. Rahapelaaminen aiheuttaa ongelmia, mink& vuoksi niiden aiheutta-
mien ongelmien seuranta ja tutkimus seka ehkaisyn ja hoidon kehittdminen kuulu-

vat sosiaali- ja terveysministeridlle.

Toton pelaamisesta saadut varat ohjautuvat seuraavasti: pelaajat 73 %, raviradat
ja Fintoto 23 %, arpajaisvero 3 % ja valtion osuus 1 %. ( Suomen Hippos Ry
2013b.)
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3.2 Fintoto Oy

Fintoto jarjestdd hevospelaamista Suomessa. Toiminnallaan se hankkii varoja
suomalaisen hevosurheilun edistamiseen ja hevoskasvatukseen. Yrityksen tehta-
viin kuuluvat totopelien myynti ja markkinointi, raviratojen ja radan ulkopuolisten
totojarjestelmien kehittdminen (myos kansainvalisesti), valtakunnallisesta kilpailu-
kalenterista paattdminen yhdessa Suomen Hippoksen kanssa, hevosurheilun tie-
dotus (sisdinen ja ulkoinen) seka TV-tuotanto ja satelliittildhetykset. Fintoto Oy:n
osakekannan omistaa kokonaisuudessaan Suomen Hippos ry. (Fintoto Oy
2013b.)

Fintoton hallitukseen vuonna 2013 kuuluvat puheenjohtaja Timo Seppéla, varapu-
heenjohtaja Marja Lehtiranta-Raty ja jasenina Seija Kivinen, Risto Nuolimaa, Pia

Pohja, Seppo Ranta-Ruoma, Pekka Soini ja Timo Tolvi. (Fintoto Oy 2013c.)

Fintoton tavoitteena on mahdollisimman laaja, kuitenkin kohtuullisesti pelaava
asiakaskunta. Fintoto haluaa, ettéa pelaaminen on hauskaa ajanvietetta ja laadu-
kasta jannitysta. Fintoto tarjoaa apua henkildille, joilla on vaikeuksia hallita pelaa-
mistaan. Fintoto osallistuu aktiivisesti ongelmapelaajille ja heidan laheisilleen tar-

koitetun auttavan puhelimen, Peluurin, kehittdmiseen ja rahoittamiseen.

Fintoto osallistuu myds vuosittain merkittavalla panostuksella sosiaali- ja terveys-
ministerion toteuttamaan rahapelitoiminnasta aiheutuvien ongelmien seurannan,
tutkimuksen ja naiden kehittamisen rahoitukseen. Olennaiset yhtion rahapelitoi-
minnan oikeuttamisperiaatteet ovat rahapelitoimintaan osallistuvien oikeusturvan
takaaminen, vaarinkaytosten seka rikosten torjuminen ja sosiaalisten haittojen va-

hentdminen.

Arvoina Fintotolla ovat:

Vastuullisuus

- hevostalouden parhaaksi
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- asiakkuuden ymmartaminen ja aito valittdminen asiakkaasta yhtién ja
omassa toiminnassa
Avoimuus
- eettisesti kestavat toimintatavat

- olkeudenmukaisuus tyotehtavissa

Tuloksellisuus
- uuden teknologian hyédyntamisessa
- toimintatavoissa yhteistydkumppaneiden ja sidosryhmien kanssa

- omien toimintatapojen kehittdmisessa

Fintotossa jokaisen velvollisuus ja luonteva osa kaikkea suunnittelua, paatoksen-
tekoa ja kaytannon tekemistda on yhteiskuntavastuullisen toiminnan edistdminen.
(Fintoto Oy 2013l.)

3.3 Rahapeli-liiketoiminta ja vedonlydntimarkkinointi Suomessa

Suomen asukkaiden enemmiston arkeen on jo pitkdan kuulunut rahasta pelaami-
nen. Vuonna 2011 Sosiaali- ja terveysministerid on teettanyt valtakunnallisen va-
estokyselyn, josta selvisi ettd 93 prosenttia 15—74-vuotiaista on joskus pelannut

rahapeleja ja suurin osa vastanneista pelaa niitéd sdanndllisesti. (Raento 2012, 7.)

Suomalaiset pelaavat enemman rahapeleja kuin EU-kansalaiset keskimaarin. Eni-
ten pelataan Lottoa, Viking-lottoa ja Jokeria. Toiseksi eniten pelataan rahapeliau-
tomaatteja ja kolmanneksi suosituimpia (lahes yhta suosittuja kuin rahapeliauto-
maatit) ovat pahviset raaputusarvat. Pelaamiseen kaytetdaan myos suhteellisen
paljon rahaa, vahintdan kaksi kertaa kuukaudessa pelaavat suomalaiset kayttavat

pelaamiseen 5,2 % nettotuloistaan. (Ahonen 2010, 10-11.)

Suomessa rahapeleja tarjoaa kolme monopoliyritystd, joiden tuotto kaytetaan
yleishyddyllisiin  tarkoituksiin. Nama yritykset ovat Veikkaus Oy, Raha-
automaattiyhdistys (RAY) ja Fintoto Oy. Ahvenanmaalla pelitoiminnasta vastaa
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Ahvenanmaan raha-automaattiyhdistys PAF. Vuonna 2011 Veikkaus Oy, Raha-
automaattiyhdistys ja Fintoto Oy tekivat tuottoa yhteensd 880 miljoonaa euroa,
jonka lisaksi valtio sai arpajaisveroa noin 162 miljoonaa euroa. Ahvenanmaan ra-
ha-automaattiyhdistys tuotti vuonna 2011 noin 19 miljoonaa euroa, joka kaytetaan

verokertymineen autonomisessa maakunnassa.

Valtion omistama Veikkaus Oy vastaa lotto- ja arpapeleistd sek& urheiluvedon-
lydonnista. Raha-automaattiyhdistys vastaa peliautomaateista ja kasinopeleista.
RAY:n taustalla ovat sosiaali- ja terveysalan kansalaisjarjestétt, joiden toimintaa
rahoitetaan sen tuotoilla. Suomen Hippos ry:n omistama Fintoto Oy vastaa hevos-
vedonlydnnista. Naiden yritysten toimintaa ja saéntelya valvoo ja koordinoi sisa-

asiainministerion alainen Poliisihallitus arpajaisyksikésséaén. (Raento 2012, 8.)

Rahapelaaminen viihteena ja yhteiskunnallisen toiminnan rahoittajana on lujittunut
lansimaissa toisen maailmansodan jalkeen, kun kasvavalla keskiluokalla oli halua,
rahaa ja aikaa huvitteluun entistd enemman. Rahapelaamisen suosio on kasvanut
yhdessa kulutuskulttuurin nousun ja matkustelun kanssa. Rahapelaaminen on |&-
hestynyt tavallista liiketoimintaa vasta viimeisimman sadan vuoden ajan. Viime
vuosikymmenina pelipalvelujen tarjonta on saanut globaalisti teollisen mittakaa-

van, jonka tarkeimmat toimijat ovat valtiot ja suuret kansainvéliset korporaatiot.

Rahapelimarkkinoita on kasvattanut huomattavasti se, ettda pelatakseen ei enaa
tarvitse menna kasinoon tai raviradalle, vaan peleja on tarjolla esimerkiksi kioskeil-
la ja pubeissa. Myds internetilla on ollut merkittdva osuus rahapeliteollisuuden
kasvuun. (Raento 2012, 11-14.)

Rahapelin markkinointia sdadelléaén arpajaislaissa, 14 b §, seuraavasti:

"Edelld 118:ss& mainittu rahapeliyhteisé saa markkinoida rahapeleja ja rahapeliyh-
teis6d, jos markkinointi ei edistéa sosiaalisia ja terveydellisid haittoja aiheuttavaa
pelaamista ja jos markkinoinnilla ohjataan rahapelikysyntda tdman lain nojalla har-
joitettavaan rahapelitoimintaan. Markkinointia ei saa kohdistaa alaikaisiin. Markki-
noinnissa ei saa kuvata runsasta pelaamista myonteisesti eika pelaamattomuutta
tai kohtuullista pelaamista kielteisesti. Rahapelien markkinointi on kielletty sellai-

sessa televisio- ja radiotoiminnassa, kuvaohjelman elokuvateatterissa tapahtuvas-



19

sa julkisessa esittamisessa ja julkaisutoiminnassa, joka on suunnattu alaikaisille.”
(Arpajaislaki 14 b 8)

3.4 Pelituotteen hinta ja saatavuus

Hevospeleissd noudatetaan Veikkaus Oy:n Toto-jarjestelmaan maarittelemia mi-
nimipanoksia. Minimipanos voidaan jakaa osiin valtakunnallisesti toteutetuissa
keskitetyissd porukkapeleissa. Voittaja-, Sija-, Kaksari- ja Paivan Duo -peleissa
minimipanos on yksi euro. Troikassa minimipanos on 0,5 euroa. Toto4-pelissa mi-
nimipanos on 0,2 euroa. Toto5- ja Toto65-peleissa minimipanos on 0,1 euroa. To-
to75-pelissd minimipanos on 0,05 euroa. Salama-pelia on tarjolla kolmea erihin-
taista: kahta, joissa hinta on valmiiksi méaaritelty, eli kahden euron ja viiden euron
pelivaihtoehdot, sek& kolmas vaihtoehto, jossa asiakas saa panostaa peliin ha-

luamansa summan. (Fintoto Oy 2013h.)

Suomessa on lahes 1200 Toto-pelipistetta, joissa totoa voi pelata (kioskit, huolto-
asemat, ravintolat, grillikioskit, kahviot, marketit jne.). Totoa voi pelata myos ravi-
radoilla seké internetissa osoitteessa www.toto.fi. Tuotteen saatavuus on erittain
hyva. Syksylla 2011 Totoa alettiin myyda kaikissa K-Citymarketeissa. Nykyaan sita
voi pelata myds monissa Siwoissa, Valintataloissa, Prismoissa ja ABC-
likenneasemilla. Fintoton yhtena paatavoitteista on tuoda totopelit niin lahelle

asiakasta, ettei niiden pelaaminen aiheuta suuria ponnistuksia. (Fintoto Oy 2013f.)

3.5 Vedonlyodntituotteen asiakasarvo

Asiakasarvolla tarkoitetaan tuotteen saamaa lisaarvoa kustannuksilla vahennetty-
na (Kotler 2005, 58). Suurin osa pelaajista lyo vetoa, koska se on hauska harras-
tus. Osalla pelaajista on ammattimaisempi asenne ja heille pelaaminen on tyo ja

elaméantapa. Pelaajia yhdistaa yksi yhteinen piirre, kiinnostus urheiluun.

Ihmiset saavat pelatessaan vahvoja elamyksida, mika on yksi syy siihen miksi he

pelaavat. Motiiveja pelaamiseen on kuitenkin muitakin. Yksi tarkeimmista motii-


http://www.fintoto-oy.fi/www/fi/pelipaikat/toto-pelipisteet.php
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veista on raha. Tavallisille palkansaajille vedonlyonti on realistisin, joskin epéato-
dennékdinen, tapa paastd miljondariksi. Useimmat pelaajat, jotka ovat saaneet

peleilldan voittoa, ovat saaneet sita pitkalla aikavalilla.

Urheiluvedonly6jan tarkein ominaisuus on pitkajanteisyys. Pelaajan on nahtava
kaikki tekemansa vedot yhtena pitkana peling, jota katsoessaan hén voi miettid,
onko han voitolla vai tappiolla. Suurin osa pelaajista on tappiolla, mutta siitéd huo-

limatta he jatkavat pelaamista. Raha ei siis voi olla ainoa motiivi pelaamiselle.

Vedonlydnnista saa vahvoja elamyksia, mahtavia voitonhetkia ja suuria pettymyk-
sen tunteita. Jokaisessa pelissa on mukana erittain vahva jannityselementti. Mista
tahansa urheilulajista tulee jannittavaa siina vaiheessa, kun on itse mukana kysei-
sessa tapahtumassa omakohtaisella panoksella. Suurin osa pelaajista huomaa
nopeasti, etta he eivat juuri koskaan voita, mutta jo pelkka mahdollisuus voittami-
sesta tuo hyvan olon tunteen. Vedonlydjan huippuhetki on se, kun hanen oma te-
keménsa peli ja sita edeltanyt tiedonhaku tuottaa voittoa. Jos muilla elamanalueilla
on vaikeaa, pelivoitto tuntuu takuulla entistd paremmalta. Vedonlydnnin tarjoamat

tunteet ja elamykset eivét ole rahalla mitattavissa.

Ihmisen luonteeseen kuuluu my6s vahva tarve olla oikeassa. Kun veikkaus osuu
oikein, tuntuu todella hyvaltd huomata “tietaneensad”, kuinka pelissa tulee kay-
maan. Vedonlyonti tarjoaa pelaajille myos alyllisia haasteita. Pelatessaan vedon-
ly6ja parantaa muistiaan, tiedon jasentelytaitojaan, analysointikykydan ja tiedon-
hankintakykyaéan. Parhaimmillaan vedonlyénti mahdollistaa ihmisen henkisen kas-
vun ja vedonlydja oppii hallitsemaan itseaan ja osaa sailyttdd uskon itseensa.

Vedonlyonti kehittdd myos analyyttista ajattelua ja opettaa pelaajaa keskittyméaan
olennaiseen. Pelaaminen kehittdd myods paatoksentekokykya. Pelaaminen opettaa
lisaksi noyryytta elamén kaoottisuuden ja sattumanvaraisuuden edessa.( Vuok-
senmaa, Kuronen & Nals 1999, 36-39.)
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3.6 Myyntipaikan tarkeys

Ostopaikan valintaan vaikuttavat mm. demografiset tekijat, asenteet ja elamantyyli.
Asiakkaat orientoituvat ostamiseen ja kokevat sen merkityksen eri tavoilla ja sen
mukaan heidat voidaan jakaa eri ostajatyyppeihin. Ostajatyypilla tarkoitetaan asi-
akkaaseen liittyvid ominaisuuksia, jotka pysyvat ainakin osittain samoina vaikka
ostotilanteet vaihtelisivat. Ostajatyypeiksi on maaritelty seuraavat: taloudellinen

ostaja, yksilollinen ostaja, mielihyvan tavoittelija ja sosiaalinen ostaja.

Ostopaikan valinta noudattelee samoja periaatteita kuin ostoprosessi. Péaivittaista-
varaostoksia varten asiakkailla on usein oma kantakauppansa, mutta vaikkapa
kodinkonetta ostettaessa ostopaikkaa mietitddn tarkemmin ja vertaillaan useam-
paa vaihtoehtoa keskendan. Paatdsta tehtdessa valitaan joko ensin brandi ja sit-
ten ostopaikka, tai painvastoin. Ostopaikan kriteereja tutkitaan tarkemmin saata-

vuuden yhteydessa.

Asiakkaalle syntyy ostoymparistostd mielialoja, joiden vaikutus ostamiseen on
merkittava. Kun asiakas innostuu, ostaminen lisdéntyy ja myymalassa vietetty aika
kasvaa, jolloin myds todennékdisyys tehdd enemman ostoksia kasvaa. Taman
paivan asiakas etsii mielihyvaa, jota voidaan saada esimerkiksi shoppailemalla.
Myymalassa olemisen tarkoitus ei aina ole ostaminen (vaan se voi olla my6s ajan-
viettoa), mutta usein siihen liittyy kuitenkin herateostosten tekeminen. Kauppakes-
kusten rakentaminen perustuu asiakkaan tarpeeseen ajanvieton, mielihyvan ja

vaihtelun suhteen. (Bergstrom & Leppanen 2011, 143-144.)

3.7 Hevosvedonlydnti tarveajattelun nakdkulmasta

Kuluttajien ostotarpeita on mahdollista pohtia myds motivaatioteoreettisesta nako-
kulmasta. Abraham Maslow’n tarvehierarkia on yksi tunnetuimmista motivaatioteo-
rioista. (Kuvio 2). Taman teorian mukaan suurin osa kuluttajista tavoittelee aina
korkeampaa tarvetasoa. Maslow'n teoriassa kuluttajien tarpeet jaetaan viiteen

hierkiseen tasoon, joissa kuluttaja kokee tarpeelliseksi siirtya seuraavalle tasolle
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vasta sitten, kun han on saanut tyydytettya alemman tason tarpeensa. Maslow
nakee kuluttajien kayttdytymisen ja toiminnan motivoituvan monesta erilaisesta
tarpeesta. Esimerkkind esitetdédn henkild, joka jattaa alemmalla tasolla olevat tar-
peensa lahes kokonaan tyydyttamatta ja siirtyy suoraan itselleen tarkeammaksi

tuntemaansa paamaaraan. (Maslow 1954, 21-22)

| Frsolognentone

KUVIO 2. Maslow’n tarvehierarkia. (Maslow 1954, 21-22.)

Perustarpeita ovat fysiologiset tarpeet, joihin lasketaan kuuluvaksi esimerkiksi ruo-
ka, juoma, seksuaalisuus ja muut fysiologiset tarpeet. (Maslow 1954, 15-16.) Nai-
ta perustarpeita ei ole mahdollista tyydyttaa uhkapeleja pelaamalla, vaan ajatuk-
sena on, ettd ndma tarpeet on tyydytetty ennen kuin kuluttaja siirtyy seuraaville
tarvetasoille. Ongelmapelaamisesta voidaan puhua silloin, kun kuluttaja tyydyttaa
naitd tarpeitaan pelaamisella. Ei voida ajatella, etta kuluttaja sijoittaisi viimeiset
rahansa uhkapelaamiseen voittaakseen ja hankkiakseen mahdollisilla voittorahoil-

la esimerkiksi elintarvikkeita.

Kuluttajien tarve tuntea turvallisuutta kay ilmi turvauduttaessa siihen mihin on to-

tuttu tai auktoriteetteihin uskottaessa. Hevosvedonlyontituotteen vahva sosiaalinen



23

ominaisuus hyddyntaa juuri tata tarvetta. Turvallisuuden tunnetta luodaan ostamal-
la peli, koska pelin ostaminen on totuttujen kaytésmallien seuraamista. (Maslow
1954, 16-20.)

Vahva sosiaalinen sitouttavuus on ominaista hevosvedonlydnnille. Pelaajat mene-
vat illasta toiseen "omaan” peliymparistoonsd vaihtamaan pelikokemuksia ja —
kuulumisia muiden pelaajien kanssa, seka jannittamaan vedonlyontinsa onnistu-
mista. Liittymisen tarve kuuluu sosiaalisiin tarpeisiin ja se ilmenee itsensa hyvak-
sytyksi tuntemisen kautta. (Maslow 1954, 20-21.)

Arvostuksen tarpeessa on tiettyja tekijoita, joissa kuluttaja pyrkii erottumaan mas-
sasta. Itsensa toteuttamisen tarpeessa ihminen nakee, ettd hanella on mahdolli-
suus ja kyky paasta haluamaansa paamaaradan. (Maslow 1954, 21-22). Nama

ovat niita asioita, joihin taitavan hevospelaamisen ydin kulminoituu.

3.8 Ravipelien mainonta

Ravipelien mainonnassa kaytetaan usein erilaisia mainosvalineitd. Mainostukses-
sa suosituimpia véalineita ovat olleet tv, radio, lehtimainonta ja ulkomainonta. Finto-
ton markkinointiviestintd on aina eettistd ja vastuullista. Toto-pelaamisesta tulee
aina antaa totuudenmukaista tietoa ravipelien asiakkaille. Mainonnassa ei koskaan
saa ihailla pelaamista tai antaa kuvaa, etta se olisi suositeltavaa. Nama saannok-
set loytyvat tarkemmin arpajaislaista, joka maarittelee mainonnan ravipelaamisen
osalta. Markkinointia ei saa koskaan ravipeleisséa kohdentaa alle 18-vuotiaisiin
vaan ainoastaan yli 18 -vuotiaisiin. Ravipeleja ja niiden eri pelimuotoja mainoste-
taan usein pelipisteiden edustalla, Hevosurheilu-lehdessa seké internetissa useilla

sivustoilla.

Ravipelien mainonnan kohdistuvuudessa tulee aina olla hyvinkin tarkkana. On tar-
keaa, ettd mainosviestinta tavoittaa juuri oikeat ihmiset henkilokohtaisesti. Tarkeéa
elementti on juuri se, etta vastaanottaja huomaa mainoksen olevan tarkoitettu juuri
hanelle.( Rope & Pyykké6 2003, 258.)
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Mainonnan tulee olla ravipeleissa selkeda ja hyvin toteutettua. Mainonnan avulla
pystytddn auttamaan asiakasta arvioimaan palvelua ja vdhentamaan ostamiseen
liittyva& epavarmuutta. Ravipelien mainonnassa saa luvata vain sellaista, mika on
mahdollista. Ylisuuret lupaukset voivat nostaa asiakkaiden odotuksia, minka vuok-
si he voivat pettya. (Ylikoski 1999, 286.)

Ravipelien mainonnassa nahd&an usein suosittuja suomalaisia raviohjastajia.
Suomalainen ravi-ikoni Antti Teivainen on ollut keulakuvana useissa eri mainok-
sissa. Fintoto on osannut hyodyntda sosiaalista viestintdd kayttamalla ihmisille

entuudestaan tuttuja henkildita pelien mainonnassa.

Yksi mieleenpainuvista markkinointitempauksista on se, kun peliyhtié Fintoto lah-
joitti ravinevosen. Peliyhti6 lahjoitti Radiogaalassa Vuoden Radiojuontajalle NRJ:n
Tuija Pehkoselle puolet Caesar de Veluwe lamminveriravurista. Radiojuontaja
paasi nauttimaan ravihevosen omistajuudesta puoleksi vuodeksi. Fintoton mukaan
on todettu, ettd maan parhaat radiojuontajat voivat innostua taman tempauksen

myo6ta raviurheilusta ja Toton pelaamisesta. (Fintoto Oy 2013l.)

Ravipelien mainonnasta huolehtivat myds itse pelipisteet ympari Suomen. Pelipis-
teitd on lahes 1200, joissa Totoa pystyy pelaamaan. Suuri osa pelipisteista on R-
kioskeja, joita l0ytyy usein useampi eri kaupungeista. Pelipisteita, joissa voi myds
pelata ovat huoltoasemat, ravintolat, grillikioskit, kahvilat ja marketit. Nykyaan To-
toa voi pelata myds monissa Prismoissa, ABC- liikenneasemilla, Valintataloissa
seka Siwoissa. Nama edella mainitut pelipisteet huolehtivat mainonnan nakyvyy-
desta itse. Fintoto l&hettdad pelipisteilla julkaistavaa mainosmateriaalia, joka tulee

pitda esilla myyntipaikan laheisyydessa. (Fintoto 2013f.)

Fintotolla ei ole kaytbssddn mainonnassa mitdan iskulausetta, mutta eri pelien
mainoksissa niitd kaytetaan paljon. Peliyhtion uusin aluevaltaus on laukkaurheilu,
jota ihmiset voivat pelata tietokoneen valityksell& useisiin eri maihin. Laukkapelien
mainoksessa sanotaan: "Laukka loikkaa sohvallesi!”.( Fintoto 2013d.) Yhtidssa
kaytetaan selkeitd ja huomiota herattdvid mainoksia, joissa esiintyy usein myos

hevosia, raviohjastajia tai kuvia, jotka herattavat asiakkaan huomion.

Mainonnassa kaytetaan paljon myos elavid hevosia, joita vieddan pelipisteiden

edustoille. Hevoset tekevat omalta osaltaan raviurheilua tunnetuksi pelipisteissa,
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mika voi auttaa saamaan uusia asiakkaita pelien pariin. Voidaankin sanoa, etta
Fintoto kayttda mainonnassa paljon mielikuvitusta. Mielikuvituksellisuus on avain-
sana sille mainokselliselle tekemisotteelle, jolla mainosviestit saadaan erottumaan
informaation jakamisesta. Mainonnassa ei ole koskaan kysymys pelkéasta tiedon
jakamisesta, vaan oikeasta viestinnasta, jolla pyritdédn saamaan tehokas vaikutus
ihmiseen. (Rope & Pyykko 2003,271.)

Fintoto kayttdd mainonnassa hyvin paljon hyvakseen vaikutelmaviestintdd. Tama
viestintd on mainonnallisen viestinnan tekemisen keskeinen tavoite. Paamaarana
pyritaan tiettyyn vaikutelmaan, kuten urheilullisuuteen, helppouteen, kansainvali-
syyteen, juhlavuuteen ja niin edelleen. Vaikutelma on johdettavissa siitéd imagota-
voitteesta, joka tuotteelle on asetettu. Lahtékohtana on, ettd mielikuvamaailma
tulisi saada mainosviestistd valitetyksi, jotta kohderyhma pitdd viestid ja asiaa

myos itselleen merkittavana.

Ravipelien medianakyvyys on ollut paikoitellen valilla myds huonoa. Viimeisina
kahtena vuotena on mainonnassa tapahtunut suurta nousua. Mainonnan voimis-
tumiseen on ollut osasyynéa pelaamisen raju lasku. Pelaamisen lasku on myds vai-
kuttanut nakyvasti ravilahtojen palkintojen puolittumiseen. lhmisten pelaaminen
vaikuttaa suuresti suomalaisen raviurheilun hyvinvointiin. Asiakastyytyvaisyystut-
kimuksessamme Kaustisen raviradalla tuli myos ilmi, etta asiakkaiden on valilla
vaikea loytaa pelipistettd kaupungeista. Asiakkaat toivoivat, etta pelipisteissa olisi
selkeammat ulkomainonnat seka tietoa siitd, onko pisteessd kuvayhteys pelatta-

viin raveihin.

3.9 Ravipelien menekinedistaminen

Menekinedistamisessa on aina pyrkimys edesauttaa ja pohjustaa kauppaa ja me-
nekkia. Menekinedistdmisen eri keinoja ovat messut, sponsorointi, kylkiaiset ja
kilpailut. (Rope & Pyykkd 2003,287.) Ravipelit tarvitsevat varsinkin talla hetkella
hyvin sujuvaa ja aktiivista menekinedistamistd, koska suomalaisten rahapelaami-

nen on selvasti vahentynyt viime vuosina. Menekinedistdminen voi kohdistua asi-
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akkaisiin tai myds omaan henkiléstoon ja jakelutiehen. Tavoite on usein luoda in-

nostunutta ilmapiiria ja palkita ihmisia hyvista suorituksista.

Fintoto esiintyy usein hevosaiheisilla messuilla esitteleméssa toimintaansa. Kulut-
tajamessut ovat luonteeltaan laheisempia kuin ammattimessut. Messuilla ei myyda
ravipelejd, vaan esitellaan erilaisia pelimuotoja ja suomalaista raviurheilua. On
hyva asia pelkdstaan jo suomalaisen raviurheilun jatkuvuuden vuoksi, ettd lajin
pariin saadaan uusia ihmisia pelitoiminnan kautta. Messujen keskeisena tehtavana
on saada rekisterdityd mahdollisimman suuri maara potentiaalisia kiinnostuneita
asiakkaita kaupankaynnin jatkotoimien perustaksi. Oleellinen osa messujen aja-
tusta on, etta yritys pystyy hyédyntdamaan kaikki messuilta saadut asiakaskontaktit.
(Rope & Pyykko 2003, 288.)

Fintoto osallistuu myé6s sponsorointiin sdanndollisesti. Arpajaislaki ohjaa sponso-
roinnin suuntaa erilaisilla saannoksilla. Saantéjen mukaan alle 18-vuotiaiden urhei-
ljoiden pukuihin ei saa esim. kiinnittda rahapeliyhtion logoja. Fintoto on nahty
usein sponsoroimassa ratsastuskilpailuiden luokkia antamalla niihin rahapalkinto-

ja. Ratsastusluokat on ratsastettu nimell& Prix de Fintoto.

Fintoto pyrkii saamaan nime&éan esille varsinkin erilaisissa hevostapahtumissa,
joiden yleisdéssa on potentiaalisia ravipelien uusia kayttajia. Sponsoroinnissa pu-
hutaan usein sponsoroitavan imagon ostamisesta sponsoroitavaan kohteeseen.
On tarkedd muistaa, ettei sponsorointi kuulu mainontaan, eikda myodskaan suhde-
toimintaan. Yhdistamalla nakyvyys ja asiakassuhdety® toisiinsa sponsoroinnin
avulla voidaan saavuttaa menestyvdd menekinedistamistyotd. (Rope & Pyykko,
2003,290-291.)

Suhdetoiminnan tavoite on aina paasaantoisesti luoda organisaatiolle seka tunnet-
tavuutta ettéd myos positiivista julkisuutta. Organisaatio voi luoda positiivista mieli-
kuvaa tiettyjen kohderyhmien keskuudessa. Fintoto ei tarjoa missaan tilanteessa
menekinedistamisen keinona kylkiaisia. Kylkidisten tarjonta ravipelien yhteydessa

on selkeasti kielletty arpajaislain piirissa. (Ylikoski 1999, 294.)

Kilpailujen kayttd menekinedistamisessa on erittain suosittua Fintoton piirissa. Kil-
pailuissa panostetaan myyjakilpailuihin, joissa jalleenmyyjakunta kilpailee parem-

muudesta pelien myynneissa. Fintoto on palkinnut parhaita myyijia erilaisilla ulko-
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maanmatkoilla, jotka liittyvat raviurheiluun. Parhaiten parjanneita pelipisteitd on
muistettu erilaisilla ravireissuilla, joissa henkilokuntaa on hemmoteltu. Myyjakilpai-
lun keskeisina motiiviperustoina ovat monesti muut seikat kuin palkinto ja sen
houkuttelevuus. Palkinnon suuruus tulee olla kuitenkin vaikuttava, jotta ihminen
ponnistelee myyntitavoitteiden eteen. Keskeista on, ettd ponnistus koetaan voitta-

misen kautta todella arvokkaaksi.

Suomalaisen raviurheilun ongelmana ovat télla hetkella pelivaihtojen vdheneminen
sekd vahaiset katsojamaarat raveissa. Raviurheilun imagon nousua koetetaan
vauhdittaa erilaisilla keinoilla, joiden tarkoitus on saada mukaan uusia harrastajia
Suomessa. Uutena hankkeena on kampanja: "Satasella ravihevosen omistajaksi”.
Kampanjassa tarjotaan ihmisille mahdollisuutta p&ésta omistamaan ravihevonen

yhdessa muiden ihmisten kanssa. (Serkamo 2013.)

Hankkeen tavoite on menekinedistaminen koko raviurheilulle, jonka innoittamina
uudet omistajat tuovat myds uusia ihmisia mukaan raveihin pelaamaan. Raviliiga-
hankkeen idea on se, etta ravirata ostaa varsan, josta voidaan myyda osuudet
seitsemallesadalle uudelle omistajalle. Raviliga toivoo tamé&n uuden hankkeen

tuovan uusia katsojia raviradoille, mika voi entisestaan lisata ravipelien ostamista.

Ravihevosten ja erityisesti lamminveristen ravihevosten haviaminen raviradoilta
seka kasvatuksen vaheneminen on synkkéa pilvi, joka myds varjostaa suomalaista
raviurheilua. Raviliigaan osallistuu Suomessa yhteensa 12 eri ravirataa, joista jo-
kainen ostaa 1,5-vuotiaan varsan. Varsat paasevat suomalaisille ammattivalmen-
tajille, joiden hoivista ne aloittavat kilpailemisen. Ravihevosen omistaminen tuo
jannitysta elamaan positiivisella tavalla, sekd luo uusia suhteita uusiin ihmisiin.
Kimppaomistaminen on erittdin sosiaalinen tapa harrastaa raviurheilua ja kokea
uusia elamyksid oman hevosen kautta. Ravihevosen omistaminen yksin on melko
kallista, mutta isommassa kimpassa kulut jakaantuvat ja hevosen omistaminen on

kukkarolle sopivampaa. (Serkamo 2013.)
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4 SUOMEN RAVIURHEILUN HISTORIA JA HEVOSVEDONLYONNIN MUODOT

Tassa luvussa kasitelladn suomalaisen raviurheilun kehitysta alkuajoista nykypéi-
vaan. Raviurheilu on kehittynyt vuosisadan alun ravikilpailuista nykypéivan suuriin

ravitapahtumiin.

4.1 Suomalaisen raviurheilun historia

Hevosilla on ollut kaytdssaan hyvin erilaisia rooleja ihmisen hallitsemassa yhteis-
kunnassa. Hevosen kesyttamisesta lahtien on se kulkenut ihmisen rinnalla palvel-
len monissa eri ammateissa. Hevosen panos yhteiskunnan kehitykseen on myés
ollut hyvinkin suuri, silla ihmiselld ei ole ollut aina kaytdssdan yhta moderneja ko-

neita kuin tanéd paivana on.

Hevosen rooli oli merkittdva suomalaisessa maatalousyhteiskunnassa, jolloin trak-
toreita ei l0ytynyt joka talosta. Hevosta pidettiin myos koyhyyden merkking, jollei
sita talosta 16ytynyt. Suomalaisessa talonpoikakulttuurissa hevosella on aina ollut
vahva symbolinen merkitys, silla vanhoja valokuvia katsoessa ihmiset ovat halun-
neet ottaa sen mukaan perhekuviin. Hevosta on siis arvostettu Suomessa kautta

aikojen perheenjasenena, tyontekijana seka itse hevosena.

Raviurheilu on alkanut kehittyd pohjoismaissa samankaltaisesti kuin my6s Suo-
messa. Kilvanajo hevosella kehittyi erilaisista haastetilanteista, joissa haluttiin ot-
taa hevosista mittaa. Kilpaa saatettiin ajaa leikkimielella esimerkiksi kirkkomatkoil-
la. Historiasta I6ytyy ensimmainen kirjattu tieto ravikilpailun jarjestamisesta vuodel-
ta 1817, jolloin Abo Almanna Tidning nimisessa lehdessa oli artikkeli ravikilpailusta
Aurajoen jaalla. (Suomen Hippos 2013a.)

1900-luvun alussa Suomi voitiin katsoa hyvin maatalousvaltaiseksi maaksi, minka
vuoksi suomenhevosen paatehtava oli tehdad maatalouden t6itd. Ravikilpailut olivat

taman ajan ihmisille mukavaa ajanviettoa ja niissa kilpaili hevosia, jotka muutoin
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olivat maatalouden kaytéssa. Suomenhevosia haluttiin edelleenkin jalostaa isoina
ja vahvoina hevosina, joiden ominaisuuksista oli mahdollisimman paljon hyoétya
maatalouden toissa. Pieni vahemmistd Suomessa puhui my6s suomenhevosen
jalostuksen puolesta ajamalla sen jalostusta entista enemman kilpahevosen suun-
taan. Kuitenkin tama uusi jalostussuuntaus sulavampirakenteisesta hevosesta, sai

kannatusta vasta myéhemmin raviurheilun kehittymisen myota.

Suomessa ensimmainen oikea ravirata oli Helsingissa Oulunkylassa, joka oli ra-
kennettu vuonna 1884. Yhtend merkittavana kehityksen paaluna raviurheilulle voi-
daan pitad suomenhevosen kantakirjan perustamista vuonna 1907. Suomalainen
raviurheilu sai ensimmaisen suurkilpailun vuonna 1924, kun valtakunnalliset Ku-
ninkuusravit jarjestettiin Lahdessa. Kuninkuusravit on sailyttanyt vahvan aseman-
sa tanakin paivana yhtena suurimmista ravitapahtumista Suomessa. Kuninkuusra-
vit ovat kaksipaivainen ravitapahtuma, jossa suomenhevoset kilpailevat kolmella
eri matkalla. Voittajat omista sarjoistaan kruunataan paatdspaivana sunnuntaina
kuninkaallisiksi. Suomen raviurheilun voidaan sanoa alkaneen uudessa mittakaa-
vassa vuonna 1920, jolloin perustettiin Suomen ravirengas. Taman yhteisén tavoit-
teena oli luoda uudet saanndét raviurheilulle, minka my6ta sen voitiin antaa kehittya

uuteen mittakaavaan.

Uhkapelaaminen sai uuden ulottuvuuden vuonna 1928, jolloin totalisaattoripelin
jarjestaminen tuli mahdolliseksi. Toto-pelien alkaminen toi my6s uusia saantoja
ihmisille, koska pelaajien oikeusturva haluttiin pitdd hyvana. Suomalainen ravivaki
alkoi jakaantua kahteen osaan, jossa osapuolina olivat pelaamisesta kiinnostuneet

kaupunkilaiset ja maalaiset jotka kilpailivat parhaasta hevosesta.

Totalisaattoria ei voida kuitenkaan pitaa avaimena menestykseen, silla 1930-
luvun taantuma toi raviurheiluun synkan laskukauden. Suomessa kayty sota vai-

kutti myds hevosten lukumaaran rajuun laskuun. (Suomen Hippos 2013a.)

1950-luku oli suomalaiselle hevoselle murrosaikaa, silla taman vuosikymmenen
lopulla moneen kotiin tuli hevostakin jykevampi maatalouskone nimelta traktori.
Useat hevoset saivat vaistya traktorin tieltd, minka vuoksi suomenhevosten maara

oli noin 28 % pienempi kuin ennen sotia.
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Raviurheilun taman paivan ykkésrotuun lamminverisiin syntyi Suomessa kiinnos-
tus 1950-luvulla. Neuvostoliiton johdon vuonna 1958 presidentti Kekkoselle lahjoit-
tamat kaksi kantavaa Orlov-tammaa vaikuttivat historian kirjaan pysyvasti. Ensim-
maiset kotimaiset lamminveristen lahdot ajettiin Suomessa vuonna 1960. (Suomen
Hippos 2013a.) Lamminverinen ravihevonen on jalostettu juoksemaan kovaa ja
hyvaa ravia. Suomenhevonen ei ole niin jalostettu versio kuin lamminverinen ravi-
hevonen. LAmminveristen kilpailuihin mukaan ottaminen tiesi Suomen raviurheilun
kovaa kehitysta, sillda ne toivat enemman kaupunkilaisia pelaamaan raveihin.
Lamminveristen hevosten tuleminen tiesi myo6s toitd niille, jotka halusivat tehda
raviurheilua tyokseen. Raviurheilu oli selvasti kehittyneempaéa 1950-luvulla Ruot-
sissa, jossa kilpailtiin Amerikanravihevosilla. Suomi seurasi kuitenkin vahvasti ke-

hityksen mukana, kuitenkin hieman jalkijunassa.

Suomessa tapahtui valtavaa muuttoliikettd maalta kaupunkiin, mika loi pohjan ra-
viurheilun uudelle tulemiselle 1970-luvulla. Ravikilpailujen lukumaara, katsojamaa-
rat ja pelivaihdot lahtivat huimaan kehitykseen talla vuosikymmenella. Suomalaiset
hevosalan jarjestot yhdistettin Suomen Hippokseksi vuonna 1973. Totolisaattori-
pelin saamasta valtionosuudesta alettiin maksaa varsarahoja ja kasvattajapalkkioi-
ta, jotka mahdollistivat hevoskasvatuksen positiivisen kasvun. 1970-luvulla oli ha-
vaittavissa myos raviurheilun kehittymista, silla uusia ratatalleja perustettiin ja mu-
kaan toimintaan tuli paljon uusia ravihevosten valmentajia. Raviurheilussa alkoi
likkua selkedammin raha, josta osa vaestdsta sai myos elinkeinonsa. Ravikilpailui-
den palkinnot alkoivat kasvaa, mika lisasi entisestaan kiinnostusta suomalaiseen

raviurheiluun.

1980-luku oli raviurheilun kulta-aikaa, silla silloin siitd olivat kiinnostuneet useim-
mat ihmiset. Ravikilpailuita jarjestettiin useina paivind viikossa, ja niissa liikkuivat
hyvat palkinnot. Monet ihmiset tulivat kauempaakin seuraamaan ravikilpailuja pai-
kan paalle, silla raviurheilun voitiin katsoa olevan koko kansan ajanviettoa. Raviur-
heilun nousukiito alkoi kuitenkin laskea ja korjaantui uudelleen vasta 2000-
luvulla.1980-luvun alkupuolelle ajoittuu myds ensimmainen ravikriisi, joka johtui

ravipelien siirtymisesta Veikkauksen hoidettavaksi.

Kehitys alkoi kuitenkin taittua alaspain 1990-luvun alun laman seurauksena. Ra-

viurheilu alkoi nousta jalleen pinnalle 1990-luvun lopulla etapeliverkon kehittami-
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sen ja talouden paranemisen my6ta. Tana paivandkin Suomen ravitalous lepaa
vankasti ravipelien kilpailukyvyn ja suosion varassa. Pelien jarjestaminen siirtyi
vuoden 2011 alussa Hippokselta Fintoto Oy:lle, joka sai myods vuonna 2012 hoi-
taakseen Veikkauksen hallussa olleet V75- ja V5-pelit. TAn& paivana nama pelit
tunnetaan nimilla Toto75 sek& Toto65. 2000 -luvun merkittava uudistus olivat
myos EU:n maksamat tuet hevosten pidosta, silla sitd kautta hevosenpidosta tuli

jalleen kannattavaa osalle hevosten kasvattajista.

4.2 Erilaiset pelimuodot

Voittaja-pelissa valitaan hevonen, jonka arvellaan voittavan I&ahtd. Sija-pelissa vali-
taan hevonen, jonka arvellaan sijoittuvan kolmen parhaan joukkoon. Jos l&hdésséa
on vain neljasta kuuteen hevosta, tulee valitun hevosen sijoittua kahden ensim-
maisen joukkoon. Kaksari-pelissa valitaan kaksi hevosta, joiden arvellaan tulevan
maaliin kahtena ensimmaisena, mutta hevosten keskinaisella maaliintulojarjestyk-

sella ei ole merkitysta. (Fintoto Oy 2013h.)

Troikassa valitaan oikeassa jarjestyksessa hevoset, joiden arvellaan tulevan maa-
lin ensimmaisend, toisena ja kolmantena. Paivan Duossa valitaan voittajahevoset
kahteen ennakkoon ilmoitettuun lahtéon. Toto4-pelissa valitaan voittajat neljaan
ennakkoon ilmoitettuun 1ahtdon. Lisaksi voidaan merkita lahtoihin kaksi varahevos-
ta, jotka korvaavat mahdolliset poisjaavat hevoset. Jos varahevosia ei ole merkitty,
totojarjestelmé& antaa ne sen hetkisen pelatuimmuusjarjestyksen mukaisesti.
(Fintoto Oy 2013h.)

Toto5-pelisséa valitaan voittajat viiteen ennakkoon ilmoitettuun lahtéon. Lisaksi voi-
daan merkita laht6ihin kaksi varahevosta, jotka korvaavat mahdolliset poisjaavéat
hevoset. Jos varahevosia ei ole merkitty, totojarjestelma antaa ne sen hetkisen

pelatuimmuusjarjestyksen mukaisesti.

Toto65-pelissa valitaan voittajat kuuteen ennakkoon ilmoitettuun lahtoon. Lisaksi

voidaan merkita lahtoihin kaksi varahevosta, jotka korvaavat mahdolliset poisjaa-
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vat hevoset. Jos varahevosia ei ole merkitty, totojarjestelma antaa ne sen hetkisen
pelatuimmuusjarjestyksen mukaisesti. Tassa pelissa pelaaja voi halutessaan osal-
listua vain 6-oikein-voittoluokkaan, jolloin mahdollinen voitto maksetaan kaksinker-
taisena.

Toto75-pelissa valitaan voittajat seitsemaan ennakkoon ilmoitettuun lahtéon. Li-
saksi voidaan merkita lahtoihin kaksi varahevosta, jotka korvaavat mahdolliset
poisjddvat hevoset. Jos varahevosia ei ole merkitty, totojarjestelmé antaa ne sen
hetkisen pelatuimmuusjarjestyksen mukaisesti. Tassa pelisséa pelaaja voi halutes-
saan osallistua vain 7-oikein-voittoluokkaan, jolloin mahdollinen voitto maksetaan
2,5 -kertaisena. (Fintoto Oy 2013h.)

Salama-pikapeli on todella helppo tapa péastd mukaan ravipelaamisen maail-
maan. Pelipisteessa tai raviradalla pelatessasi sinun tulee sanoa pelin myyjalle
vain "salama”. Salama-pikapelissad paaset hydédyntdmaan muiden pelaajien tieta-
mysta ja voit itse keskittya vain jannittdmaan pelin osumista. Salama-pikapelia voi
pelata Toto75-, Toto65-, Toto5- ja Toto4-peleissa. (Fintoto Oy 2013h.)

Fintoton pelipalvelusta voi ostaa osuuden asiantuntijan tekemasta porukkapelista.
Porukkaosuuksia voi ostaa Troikassa, Paivan Duossa ja Toto4-, Toto5-, Toto65- ja
Toto75-peleissé. Porukan kohdalla on mainittava ostettava osuus. (Fintoto 2013h.)
Laukkapelia pelataan Isossa-Britanniassa kilpailtaviin laukkakisoihin. Pelimuotoina
ovat Voittaja, Sija ja Troikka. Pelikohteet tulevat nettipeliin 24—48 tuntia ennen ta-
pahtumaa. Laukkapelid voi pelata internetissa, raviradoilla ja kaikissa pelipisteissa.
Toto-TV:ssa laukkaa naytetaan torstaista lauantaihin. Pelikohteina olevat laukka-
kohteet naytetaan livena netti-streamissa. (Fintoto Oy 2013h.)
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5 SUORITETTU ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Organisaatiolla on oma kasitys siitd, ovatko asiakkaat tyytyvaisia. Johtoportaalla
on oma nakemyksenséa, asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevilla henkildil-
l& omansa. Asiakkaiden valituksista saadaan tietoa siita, mihin he ovat olleet tyy-
tymattomia. Tata voidaan pitaa arvokkaana tietona, mutta se ei kerro riittavan sy-
vallisesti itse asiakkaiden mielipidettd. Taman seikan tutkimukseen tarvitaan asia-

kastyytyvaisyyden seurantajarjestelma.

Asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma koostuu seké tutkimuksista ettd suoran
palautteen jarjestelmasta. Suoran palautteen jarjestelméassa asiakkailta pyydetaan
palautetta omin sanoin, usein suoraan palvelutilanteessa. Yrityksessa on usein
suhteellisen helppoa saada suoraa palautetta. Asiakastyytyvaisyystutkimukset ja
suora palaute tukevat toinen toisiaan. Naista saadut tiedot yhdistavat asiakastyy-
tyvaisyyden monipuolisemmaksi kokonaiskuvaksi. Tutkimuksen rooli asiakastyyty-
vaisyyden seurannassa on kaikkein keskeisin. Laatu on yksi asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavista tekijoista, ja asiakastyytyvaisyysmittaus tuottaa aina tietoa pal-
velun laadusta. (Ylikoski 1999,155.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoitus on parantaa asiakastyytyvaisyytta. Asia-
kastyytyvaisyystutkimuksella on nelja tyypillistd paatavoitetta:

1. asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijoiden selvittdminen. Pyritaan saamaan
selville, mitk& organisaation toiminnan tekijat tuottavat asiakkaille tyytyvaisyytta.

2. Taman hetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen. Tavoite on hankkia
tietoa, miten organisaatio suoriutuu asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa.

3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen jal-
keen voidaan nahda, minkélaisia toimenpiteitad tyytyvaisyyden kehittaminen edel-
lyttda ja mik& on suositeltava tarkeysjarjestys toimenpiteissa.

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. Mittauksia tulee suorittaa sopivin
vdaliajoin, jotta voidaan seurata, miten asiakastyytyvaisyys kehittyy ja miten uudis-
tetut toimenpiteet ovat vaikuttaneet. (Ylikoski 1999, 155-156.) Asiakastyytyvai-
syystutkimus on selkeasti oma tutkimuslajinsa, eikd jonkun toisen tutkimuksen lii-
tannainen. (Rope & Pdllanen 1995, 85)
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5.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma

Pitkan raviharrastustaustamme innoittamina, paatimme ehdottaa Kaustisen ravira-
dalle, olisiko mahdollista tehda asiakastyytyvaisyystutkimus opinnaytetyoksi kysei-
selle toimeksiantajalle. Tutkimusongelmamme oli selvittaa ravipelaajien profiilia,
sitd kuinka tyytyvaisia raviradan asiakkaat ovat, millaista on heidan pelikayttayty-

misensa ja kuinka toimintaa voitaisiin kehittaa.

Kaustisen raviradalle on aiemminkin tehty asiakastyytyvaisyystutkimuksia, mutta ei
nain suurella otannalla. Vastausten perusteella mietitddn toimenpiteita asiakastyy-
tyvaisyyden parantamiseksi. Kysely tulisi toistaa tietyin véliajoin, jotta selviaa mil-
laisia vaikutuksia toimenpiteilla on ollut ja mihin suuntaan asiakastyytyvaisyys on
kehittynyt. Tutkimuksen tuloksia aiotaan kayda lapi Kaustisen raviradan toimitus-
johtajan ja muun henkilokunnan kanssa. Tutkimuksella saatavat tulokset, ovat to-
della arvokkaita Kaustisen raviradalle. Opinnaytetydmme on herattanyt kiinnostus-

ta myds muilla raviradoilla.

Opinnaytetyon aihe koskettaa talla hetkella myds muita Suomen raviratoja, silla
pelaajamaarat ovat laskussa. Suomen raviurheilu ei pysty kehittymaan tai nouse-
maan yléspain, ellei raveihin riitd pelaajia. On selvaa, etta jokaisen raviradan tulisi
tutkia omia kehityskohteitaan asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. IThmisten vapaa-
ajasta kilpailevat raviratojen ohella my6és monet muut harrastukset ja ajanvietto-
paikat. Haluamme l0ytdd myds vastauksia siihen, millainen tulisi raviradan olla,
jotta ihmiset haluaisivat siella pelata. Nettipelaaminen on yleistynyt niin paljon, etta

se vie myds suuren osan pelaajista kotisohvalle.

Tavoite tassa tutkimuksessa oli |0ytad kehitettavia alueita raviradan toiminnassa
seka tutkia ihmisten pelaajakayttaytymista Kaustisen raveissa. Kaustisen ravirataa
kiinnostaa myos pelipisteiden kehittaminen, minka vuoksi tutkimuksessa etsittiin
vastausta uuden pelipisteen mahdollisesta sijainnista Kokkolassa. Pelipisteiden
kehittaminen ja uusien toteuttaminen on myos viisasta, silla pelien pelaamisen ja
pelikuponkien jattamisen tulisi olla mahdollisimman helppoa ja nopeasti saatavilla

olevaa.
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5.2 Kyselyn toteutus

Tutkimus toteutettiin jakamalla kyselylomakkeita raveissa olleille ihmisille. Lomak-
keita jaettiin pelikatsomossa, ravintolassa, varikkoalueella ja totohallissa, jotta sai-
simme mahdollisimman monipuoliselta vastaajajoukolta tietoa. Kerdsimme kyselyt

vastauksineen tutkimuspaivan aikana. (LIITE 1).

Ennen varsinaista tutkimusta suoritimme pienimuotoisen tutkimuksen Ylivieskan
raveissa 1.4.2013, jossa testasimme kyselylomakkeemme toimivuutta. Taman tut-
kimuksen jalkeen teimme muutamia muutoksia lomakkeeseen ja tarkistutimme
sen toimeksiantajalla. Toimeksiantajalla oli lomakkeeseen yksi muutosehdotus,
jonka toteutimme. Ylivieskassa kerasimme vastaukset noin 20:Itd henkilolta. Var-
sinainen tutkimus toteutettiin Kaustisen raveissa 7.4.2013. Kaustisella saimme
vastauksia 126:Ita henkilolta.

5.3 Menetelmén valinta perusteluineen ja onnistumisen arviointi

Tutkimusmetodiksi valittiin kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Tarkea syy
metodin valintaan oli se, ettd halusimme saada maarallista tutkimustietoa. Kvanti-
tatiivinen tutkimus on [&htdisin luonnontieteisté ja sen todellisuus rakentuu objektii-
visesti todennettavista tosiasioista. Tiedot ovat peraisin aistihavainnoista ja niihin
perustuvasta loogisesta paattelysta. (Mattila, Ruusunen & Uola 2008, 98.) Kyse-
lyiden perusteella tehtiin havaintoja siitd, minkalaisia asiakkaita raveissa kay, min-
kélaista on heidan pelaajakayttaytymisensa, seka kysyimme myo6s uuden pelipis-
teen sijoituspaikasta ja pelipisteiden uudistustarpeista. Kerasimme myos vapaa-

muotoista palautetta Kaustisen raviradalle sen toiminnasta.

Kyselylla saadaan selville, mita ihmiset kokevat, tuntevat, ajattelevat tai uskovat.
Kysely on survey-tutkimuksen keskeinen menetelma. Surveylla tarkoitetaan sellai-
sia kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin muotoja, joissa aineistoa kerataan stan-
dardoidusti ja jossa koehenkilét muodostavat otoksen tai naytteen jostain perus-
joukosta. (Mattila, Ruusunen & Uola, 2008, 98.)



36

Jos olisimme valinneet tutkimusmenetelméaksi kvalitatiivisen tutkimuksen, emme
olisi saaneet tarvittavaa maaraa vastauksia ja tutkimuksemme olisi syventynyt ta-
voitteiden kannalta epaolennaisiin asioihin. Tutkimuksemme onnistui hyvin ja sen
avulla saimme runsaasti aineistoa. Raveissa oli kavijoitd noin 600 henkil6a ja vas-
tausprosenttimme nousi paljon odotettua suuremmaksi. Toimeksiantaja oli todella
tyytyvainen asiakastyytyvaisyystutkimuksen onnistumiseen. Kaustisen ravirata oli
itse aikaisemmin toteuttanut asiakastyytyvaisyystutkimuksen, jossa vastauspro-

sentti jai selvasti alhaisemmaksi.

Ihmiset vastasivat mielellaan asiakastyytyvaisyystutkimukseen ja antoivat aktiivi-
sesti palautetta. Haasteellisinta oli ajankayttd. Tutkimus oli suoritettava todella no-
pealla aikataululla, koska ravit kestavat ainoastaan kolme tuntia. Aloitimme talli-
alueelta, silla hevosten kanssa toimivat ihmiset tulevat paikalle aikaisemmin kuin
muu yleisd. Hevosihmiset suhtautuvat aina hyvin positiivisesti asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksiin, koska he tietavat ettda suomalainen raviurheilu tarvitsee pikaisesti

muutoksia parantaakseen asemaansa.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kysymykset oli mietitty niin, ettd ne vastaisivat
mahdollisimman hyvin ja osuvasti opinnaytetyon tutkimuskysymykseen. Vastauk-
sia kertyi hyvin ja ihmiset vastasivat mielelldan tutkimukseen. Vastauksissa oli na-
kyvilla myos se, ettd vastaukset olivat hyvin pitkéalti samoja, mista voidaan paatel-
|4, ettd vastaajia oli riittdvasti. On huomioitavaa, etté jos tutkimukseen olisi otettu
lisda ihmisia olisivat tutkimustulokset toistaneet hyvin pitkalti itsedan samoilla vas-

tauksilla.

Kvantitatiivisen tutkimusmetodin valinta osui tdssa tutkimuksessa oikeaan, silla
halusimme saada maarallista tietoa laadullisen sijaan. Koejarjestelyiden tekemi-
nen Ylivieskan Toto raveissa antoi myds hyvan pohjan varsinaiselle tutkimukselle

Kaustisen raveissa.
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Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on hyva tehda johtopaatokset suhteessa aiempiin
tutkimuksiin seka teorioihin.(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2007,136.) Tassa tut-
kimuksessa meilla ei ollut kaytettavissd aiemman asiakastyytyvaisyystutkimuksen
aineistoa, joka olisi voinut auttaa etsimaan puuttuvia tietoja ehka paremmin. Tut-
kimuksemme onnistui kuitenkin maarallisesti paremmin kuin toimeksiantajamme

aikaisemmat tutkimukset.

Luotettavuuden mittauksen edellytyksend on, etta tutkimus tehdaan tieteelliselle
tutkimukselle asetettujen kriteerien mukaisesti. Luotettavuutta kuvaillaan kahdella
kasitteelld, validiteetti ja reliabiliteetti, jotka muodostavat tutkimuksen mittarin ko-
konaisluotettavuuden. Tutkimuksen teossa pyritddn aina valttdmaan virheiden
esiintymista, mutta on silti selvaa, etta luotettavuus ja patevyys vaihtelevat suures-
ti. Kaikissa tutkimuksissa on suotavaa arvioida tehdyn tutkimuksen luotettavuutta.

(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2007,22.)

5.4.1 Validiteetti

Validius tarkoittaa valitun menetelman kykya mitata juuri sita, mita oli tarkoitus mi-
tata. Validius merkitsee my6s kuvauksen ja siihen liitettyjen selitysten seka tulkin-
tojen yhteensopivuutta. Mittarit ja menetelmat eivat valitettavasti aina vastaa sita
totuutta, jota tutkija luulee tutkivansa. Taytyy myos muistaa, etta validiteetin edelly-
tys on aina reliabiliteetti. Validiteetti tarkoittaa sita, etta mitataan sita mita kuuluu-
kin, eli mitattava kohde on oikea. Validiteettia pidetaan mittauksen luotettavuuden
ensisijaisena perusteena. Validiteetissa voi ilmentya sisaisia seka ulkoisia uhkate-
kijoita. Ulkoista validiteettia voi uhata tutkijan oma asenne tutkimusta kohtaan.
Tutkija pystyy halutessaan tahattomasti tai tahallisesti vaikuttamaan saatuihin tu-
loksiin. Tassa tutkimuksessa minimoitiin tutkijoiden vaikutus tuloksiin silla, etteivat
he olleet lasna asiakkaan tayttdessa kyselylomaketta. Saadut vastaukset syotettiin

SPSS- ohjelmaan molempien tutkijoiden ollessa lasna. (Sampola 2008,133.)
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Sisdista validiteettia voi puolestaan uhata se, etta valikoituuko tutkimukseen oikeat
vastaajat. (Sampola 2008,132.) Tasséa tutkimuksessa saatiin hyva otos, johon saa-
tiin vastaajia kaikista eri ikaryhmista. Tutkimukseen vastasi eri tehtavissa toimivia
ihmisid, kuten hevostenhoitajia, omistajia, valmentajia, katsojia, pelaajia seka mui-
ta raveihin osallistuneita ihmisia. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta eri tehtavissa tyos-

kentelevilla ihmisilla oli erilaisia odotuksia Kaustisen raviradan suhteen.

Yksi suurempia ongelmia validiteetin kannalta on se, ettd vastaajat ovat saattaneet
kasittdd monet kysymykset vaarin, tai ainakin eritavalla kuin tutkija on ajatellut. On
my0s huomioitavaa, ettad jos tutkija kasittelee saatuja tuloksia edelleen oman ajat-
telumallinsa mukaisesti, ei tuloksia voida pitdd todella luotettavina ja patevina.

(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2007,226.)

Tutkimukseen vastanneet ihmiset kysyivat meilta, jos heilla oli epavarmuutta ky-
symyksesta tai siihen vastaamisesta. Uskomme ettd suurin osa vastaajista ym-
marsi kysymykset oikein, juuri samalla tavalla kuin me tutkijat olimme ajatelleet.
Mielestamme tutkimuksemme sisallén validius on onnistunut hyvin. Mittarimme
siséltdda muun muassa asiakastyytyvaisyyteen ja ostokayttaytymiseen liittyvia ky-
symyksia, joita esittelemme myos teoria osuudessa. Mittarissa kaytetyt kasitteet
on muotoiltu niin, ettd mahdollisimman moni tutkimukseen vastanneista ymmartaa
ne hyvin. Halusimme valttaa tutkimuksemme kysymyksissa ammattisanastoa,

jotta mahdollisimman moni pystyisi vastaamaan siihen.

5.4.2 Reliabiliteetti

Reliaabelius tarkoittaa tulosten toistettavuutta ja opinnaytetyon kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Reliaabelius voidaan testata useammalla erilaisella ta-
valla. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa on tehty erilaisia tilastollisia menettelytapoja,
joiden avulla paastaan arvioimaan mittareiden luotettavuutta. (Hirsijarvi, Remes &
Sajavaara 2007,226.)
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Tutkimuksemme tulokset ovat reliaabeleja, koska tutkimuksemme suoritettiin asia-
kastyytyvaisyyskyselyna, jolloin vastaajilla oli suuri panos ja motivaatio kyselya
kohtaan. Vastaajien ikdjakaumassa oli hyvin hajontaa, jonka vuoksi saatiin vasta-
uksia monelta erilaiselta nakokulmalta katsottuna. Jos tdma tutkimus suoritettaisiin
uudestaan, on hyvin selvda ettd saisimme samoja tuloksia. Reliabiliteettia lisaa
my0s se, ettd teimme testikyselyn Ylivieskan Toto-raveissa, joka auttoi meita val-

mistautumaan varsinaiseen asiakastyytyvaisyys tutkimukseen.

5.5 Tutkimuksen toteutuksen pohdinta

Tutkimuksen teko oli opinndytetydon mielenkiintoisin osio, silla meitd tutkimuksen
tekijoitd kiinnosti kovasti tietdd, ovatko Kaustisen raviradan asiakkaat tyytyvaisia
toimintaan ja millainen on heidan pelaajakayttaytymisensa. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksen kysymykset oli mietitty huolellisesti ja niista oli keskusteltu toimeksian-
tajan kanssa. Tutkimuksen tarkoitus oli saada esille erilaisia epékohtia, joihin
Kaustisen raviradan asiakkaat toivovat parannusta. Mielestdmme oli myds tarkeaa
saada mahdollisimman monipuolinen otanta, silla eri ammateissa tydskentelevilla
ihmisilla voi olla erilaisia ndkemyksia kehityskohteista. Raviradalla on ravien ai-
kaan ihmisi&, jotka tyoskentelevét raviurheilun eri ammateissa, mutta myos ihmisia
joille kyseinen urheilu ei ole ennestédan tuttua. Halusimme saada mahdollisimman

monipuolisen vastausten joukon.

Tutkimuksen toteuttamisen muodoksi valikoitui kvantitatiivinen eli maarallinen me-
netelma. TAméan menetelman tarkoituksena on, ettd ihmisilta keréataan tietoa, joka
analysoinnin jalkeen esitetdan taulukoissa. Kvantitatiivista tutkimusta voidaan
myos hyddyntaa kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen esivaiheena. Kvantitatii-
visessa tutkimuksessa korostetaan aina yleispéatevia syyn ja seurauksen lakeja.
Keskeisind asioina voidaan pitad aiemmista tutkimuksista saatuja johtopaatoksia,
hypoteesin esittamistad, kasitteiden maarittelya, aineiston keruu suunnitelmia seké

tutkittavien henkildiden valintaa. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 135-140.)
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Kyselylomake pyrittiin tekeméaan mahdollisimman ymmarrettavaksi seka selkeéksi.
Tutkimuksen tekovaiheessa ei oltu kuitenkaan huomioitu sitd seikkaa, etta Kausti-
sen raviradalla asioi my0s ruotsinkielisida asiakkaita. Kyselylomakkeen taytosta
aiheutui muutamalle asiakkaalle ongelma, koska se ei ollut ruotsinkielinen. Muu-
toin tutkimus oli helppo toteuttaa eri alueilla, koska niissé oli ihmisia saatavilla. Va-
rikkoalueella tuli kuitenkin vastaan Kiireisid hevosten kanssa toimivia ihmisia, joilla
ei ollut aikaa vastata kysymyksiin. Taytimme lomakkeen myds muutamalle ravioh-

jastajalle heidan istuessaan hevosen selassa.

Toimeksiantajan puolelta saimme palkinnot, jotka oli tarkoitus arpoa kaikkien kyse-
lyyn vastanneiden kesken ravien pdaatyttya. Palkinto toimii houkuttimena todella

hyvin tallaisessa asiakastyytyvaisyytta mittaavassa tutkimuksessa.

5.6 Vastaajien taustatiedot

Kaustisen raviradan asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastasi yhteensa 126 henki-
|64, joista naisia oli 46 ja miehia 82. Vastanneista 35,9 % oli naisia ja 64,1 % mie-
hia. Sukupuolijakauma osoittaa sen, etta raveissa on suhteellisesti isompi maara
miehia kuin naisia. Julkisuudessa raviurheilusta saatetaan antaa hyvinkin miehi-
nen kuva, silla suuri osa parjaavista raviohjastajista on juuri miehid. Suomessa on
kuitenkin suuri joukko lukuisia parjaavia ravihevosia, joiden taustalta |oytyy val-
mentajana nainen. Suomessa monté eli raviratsastus on tuonut suuren joukon
naisia mukaan, silla tassa lajissa miehia ndkyy harvemmin. Montéa ratsastetaan
useissa viikoittaisissa ravikilpailuissa yhtena osalahtond. Raviurheilussa useimmi-
ten miehet suhtautuvat kilpailevaan hevoseen kunnianhimoisesti ja haluavat val-
mentaa sen niin hyvaan kuntoon, etta silla saavutetaan taloudellista tulosta. Naiset
tyytyvat useimmiten hoivaajan rooliin, minka vuoksi suuri osa nuoria naisia tyos-

kentelee juuri hevosenhoitajan tehtdvissd ammattitalleilla.



41

Sukupuoli

KUVIO 2. Vastaajien sukupuoli

Tutkimuksesta selviaa, etta suurin osa (20,3 %) kyselyyn vastanneista oli 46-55-
vuotiaita. Tama ik&luokka on juuri sita, joka on kaynyt raveissa jo 1980 -luvulla,

jolloin ravibuumi oli kuumimmillaan Suomessa.

Vastaajista 16,4 % oli yli 66-vuotiaita. 26—35-vuotiaita oli 15,6 % vastaajista. Sa-
man prosenttiosuuden saivat vastaajat, jotka eivat olleet ilmoittaneet ikdansa.
14,8 % vastaajista oli 16—25-vuotiaita. 14,1 % vastaajista oli 36—45-vuotiaita. Vahi-
ten vastaajista edusti ikdluokkaa alle 15-vuotiaat (3,1 %), mika selittyy mahdolli-
sesti silla, etta ravipelaaminen on Kielletty alle 18-vuotiailta ja hevosten kilvanajoon
ja kasittelyyn vaadittu vahimmaisik& on 16 vuotta. Raveihin tulisi joka tapauksessa
saada lisda nuorta asiakaskuntaa, koska se on edellytys sille etta raviurheilu

Suomessa pystyy jatkumaan.
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Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma

Vastanneet olivat kotoisin 128 eri paikkakunnalta. Eniten vastaajia oli Kaustiselta
(23,4 %), toiseksi eniten Kokkolasta (10,2 %) ja kolmanneksi eniten Sievista
(6,3 %). Muu jakauma selvidé kuviosta. Ravit kerdavat yleisba paaasiassa alle 100
kilometrin etaisyydeltad. Ihmiset tulevat suurempiin raveihin kauempaakin, mutta
tavalliset Toto-ravit eivat keraa niin paljon ulkopaikkakuntalaisia mukaansa. Paik-
kakuntien joukossa on kaukaisia paikkoja, mika selittyy silla, etta ravihevosten
omistajat, hoitajat seka ohjastajat matkustavat pitkiakin matkoja Kaustisen ravira-
dalle.
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KUVIO 4. Vastaajien asuinpaikkakunta
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Kaustinen on tunnettu myags siitd, etta siella on Kaustisen raviopisto, jossa opiske-

lee hevosista kiinnostunutta vakea ympari Suomea. Kaustisen alueella vaikuttaa

myo6s useita ammattivalmentajia kuten Veli-Erkki Paavola. Ammattivalmentajien

talleista kilpailee Kaustisen raveissa useita hevosia, minkd vuoksi paikalla on

my0ds paljon vékea juuri Kaustiselta. Kokkola on yksi suurimpia kaupunkeja Kaus-

tisen laheisyydestd, jonka vuoksi sieltd tulee myos paljon asiakkaita raviradalle.

Yhtenad kysymyksenéa tutkimuksessamme oli se, ettd minne Kokkolaan tulisi saada

uusi pelipiste? Kaustisen raviradan toiminnalle on erityisen tarkeaa pystya pita-

maan kokkolalaiset asiakkaat tyytyvaisina, koska he tuovat kaynneilla taloudellista

tuottoa radalle.
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5.7 Raveja ja pelikayttaytymista koskevat tulokset

Seuraava kysymys kasitteli kayntitiheytta Kaustisen raviradalla. Vastausvaihtoeh-
dot olivat seuraavat: a) tama on ensimmainen kerta, b) kuukausittain, ¢) useam-

man kerran kuukaudessa, d) muutaman kerran vuodessa, e€) harvemmin.

32 % ilmoitti kayvansa Kaustisen raveissa useamman kerran kuukaudessa.
29,7 % vastaajista ilmoitti kayvanséa Kaustisen raveissa kuukausittain. 28,9 % vas-
taajista ilmoitti kdyvansa Kaustisen raveissa muutaman kerran vuodessa ja 5,5 %
vastaajista harvemmin. Vahiten oli heitd jotka olivat Kaustisen raveissa ensim-
maista kertaa. (3,9 %). Tarkea prosenttiluku on juurikin tama 3,9 %, joka kuvaa
ihmisia jotka ovat Kaustisen raveissa ensimmaista kertaa. Olisi todella tarkeaa,
etta ensikertalaiset saataisiin tulemaan raveihin my6s uudemman kerran. 32 %
vastaajista kertoi kdyvansa Kaustisen raviradalla useamman kerran kuukaudessa.
Tama luku osoittaa sen, ettd on myds paljon ihmisia jotka kayvat uskollisesti ra-
veissa joka kerta. On todella tarkedd saada tama ryhma pysymaan tyytyvaisina
raviradan toimintaan ja palveluihin. Tyytyvaiset asiakkaat houkuttelevat mukaansa

myds muita ihmisia, joista voi tulla uusia kavijoita raveissa.
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KUVIO 5. Kayntitiheys Kaustisen raveissa
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Kysyimme, kuinka usein asiakkaat pelaavat raveja muualla kuin Kaustisen ravira-
dalla. Vastausvaihtoehdot olivat seuraavat: a) en pelaa ollenkaan, b) useamman

kerran viikossa, c¢) kuukausittain, d) harvemmin.

36,2 % vastaajista ilmoitti pelaavansa raveja useamman kerran viikossa. Vastaa-
jista 25,2 % pelaa harvemmin, 22 % ei pelaa ollenkaan jal6,5 % vastaajista pelaa
kuukausittain muualla. Ihmisista osa voi kayda viikon aikana myds muilla ravira-

doilla pelaamassa tai jattaa tehdyt pelit netissa tai Toto-pelipisteissa.
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KUVIO 6. Pelaaminen muualla kuin Kaustisen raveissa

Seuraava kysymyksemme kasitteli sitéa, mita pelipisteita asiakkaat kayttavat pela-
tessaan raveja. 36,7 % vastaajista jatti taman kohdan tyhjaksi. Suurin osa, 30,5 %
vastaajista ilmoitti pelaavansa raveja internetissd. Toiseksi suurimman osuuden,
11,7 %, saivat jotkin muut Suomen raviradat ja kolmanneksi tuli Kaustisen Teboil

4,7 %:lla. Muu jakauma selvida kuviosta 5.

Nettipelaaminen on yksi syy siihen, miksi raveissa on vahainen maara yleis6a.
Internetissa pelaamisen yleistyessad 2000 -luvulla Fintoton sivustolla, ovat my6s
katsojaluvut raveissa pienentyneet entisestddn. Raveja tulisikin mahdollisesti

markkinoida elamyksellisena tapahtumana, jota ei voi kokea internetin valityksella.
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Kaustisen Teboil on erittéin suosittu ravipelien jattopaikka etenkin Kaustisen lahei-
syydessa asuville. Tutkimuksessa tuli ilmi myds se, etta suuri osa ravien katsojista
oli juuri Kaustisen laheisyydesté kotoisin.
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KUVIO 7. Mita pelipistetta asiakas kayttad useimmin

Kysyimme asiakkaiden rahankayttéa ravipeleihin kuukaudessa. Vastausvaihtoeh-
dot olivat seuraavat: a) 0-10 €, b) 10-50€, c) 50-100€, d) enemman kuin 100€.

4,7 % ihmisista jatti vastaamatta kysymykseen. 31,1 % vastaajista ilmoitti kaytta-
vansa 0-10 €/kk, 30,3 % ilmoitti kayttavansa 10-50 €/kk, 23,8 % ilmoitti kayttavan-
sa 50-100 € ja 14,8 % ilmoitti kayttavansa enemman kuin 100€.

Tutkimukseen osallistuneiden rahankaytté on kohtuullista, eik& siin& ole havaitta-
vissa peliongelman tuomaa ylisuurta rahan kayttéa ravipeleihin. Rahankaytto ravi-
peleihin ja sen kohtuullisuus riippuu myds ihmisen omasta taloudellisesta tilan-
teesta. Raveissa kay myds ihmisi&, jotka eivat ole kiinnostuneita pelaamaan ravi-

peleja. Inmiset nauttivat seuratessaan uljaiden ja hyvin treenattujen eléinten kilpa-
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juoksua ilman taloudellista panosta peleihin. Vastaamatta jattdneet edustanee tul-
kintamme mukaan juuri tatd ryhmaa, jotka eivat osallistu ravipeleihin, vaikka mu-
kana saattaa olla my6s vastaajia, jotka eivat vain halunneet tuoda ilmi omaa ra-
hankayttodan. Raveissa kay myds henkil6ita, jotka pelaavat useammissa raveissa
vilkossa seka seuraavat taloudellisella tarkoituksella ravikilpailuita. Tama ryhma
pelaa myos keskimaarin suuremmilla panoksilla peleja, kuin muu yleisé. 14,8 %
ilmoitti kayttavansa ravipeleihin kuukaudessa enemman kuin 100 €. Joillakin ta-
man prosenttiluokan piiriin kuuluvilla voi rahaa kulua peleihin hyvinkin huomattavia

summia.
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KUVIO 8. Kuinka paljon rahaa asiakas kayttaa raveihin kuukaudessa

Seuraavaksi kysyimme keskimaaraista rahankayttdéa ravipeleihin yhtena ravipai-
vana Kaustisen raveissa. Kysymys oli avoin. 49,6 % ei vastannut mitddn tahan
kohtaan. 25,6 % ilmoitti kayttavansa noin 50 €, 14 % ilmoitti kayttdvansa noin 10 €

ja 10,5 % ilmoitti kayttdvansa noin 20 €. Rahankayttd selviaa kuviosta 7.
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I yksi ravipaiva

KUVIO 9. Keskimaarainen rahankayttod ravipeleihin yhtena ravipaivana Kaustisen

raveissa

Kysyimme myds, mitd kolmea pelimuotoa asiakkaat pelaavat eniten. Vastausvaih-
toehdot olivat seuraavat: a) Voittaja, b) Kaksari, c) Troikka, d) Sija, e) Paivan duo,
f) Toto4, g) Toto5, h) Salama, i) Toto65, j) Toto75.

Tama kysymys oli haastava. Vaarin vastanneita oli yhteensa 33 vastaajaa. Vaarik-
si vastauksiksi laskettiin kaikki vastaukset joissa vastaaja oli pyydetyn kolmen pe-
limuodon sijaan ilmoittanut yksi, kaksi tai useampia pelimuotoja. Tyhjaksi taman
kohdan olivat jattaneet 17 asiakasta. Kysymys tuntui olevan vaikea juuri sen vuok-
si, ettd ihmiset pelaavat useita eri pelimuotoja. Pelimuotoja on saatavilla useampi,
mink& vuoksi niistd kolmen pelimuodon nime&aminen oli hankalaa. Suosituimmat
pelimuodot oikein vastanneiden kesken olivat voittaja, kaksari ja sija. Nama kysei-
set pelimuodot ovat helppoja pelata, eika niihin tarvitse valttamatta tayttaa edes

kuponkia, silla numeroiden luetteleminen onnistuu myés pelikassoilla.
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Suomessa pelatuin muoto on Suomen Hippoksen tietojen mukaan juuri Kaksari-
peli, jota pelaa 35 % ravipelien pelaajista. Troikkaa pelaa 14 % ja Toto 75-pelid
14 %. (Suomen Hippos Ry,2013b.)

Kysyimme myds, minne Kokkolaan olisi tarpeellista saada uusi pelipiste. Kysymys
oli avoin kysymys. Taméan kysymyksen tarkoitus oli saada tietoa toimeksiantajalle
siitd, minne suunnalle Kokkolan kaupunkia olisi hyva saada uusi pelipiste. Kausti-
sen raviradalle on erityisen tarke&a saada kokkolalaiset pelaamaan raveja saan-
nollisesti, silla se tuo myo6s positiivista kassavirtaa ja uusia asiakkaita. Pelien jat-
tamisen tulisi olla mahdollisimman sujuvaa seka asiakkaan kotiosoitteen laheisyy-
dessa. Pelien jattdmisen tulisi sujua mahdollisimman helposti ilman suurempia

toimenpiteita.

Vastaajista 93 oli jattanyt taman kohdan tyhjaksi. Kolme oli sitd mieltd, etta pelipis-
teitd on riittavasti. Yksi vastaaja ilmoitti, ettei tunne Kokkolaa riittavan hyvin, jotta
osaisi vastata tahan kysymykseen. Yksi ilmoitti, ettd Kokkolan sijaan uusi pelipiste
tarvittaisiin Kalvialle, ja kahden asiakkaan mielesta uusi pelipiste tarvittaisiin Kok-
kolan sijaan Teerijarvelle. Seuraavassa on lueteltu paikat jonne toivottiin uutta
pelipistetta:

- Citymarket*9

- Huisman*2

- Chydenia*2

- Vitsarin Shell

- Keskikaupungille

- Kesaoll

- Ouluntien suuntaan

- Halkokari

- Minimani

- Abc*2

- Corners Pub*2

- Ydinkeskustaan, uusien kauppakeskusten ja kavelykadun tuntumaan.

- Rantatien varteen

- Kaupungin ulkopuolelle

- Sairaalaan
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Seuraava kysymyksemme oli "Milla tavoin toivoisitte nykyisia pelipisteitd uudistet-
tavan?”. 97 asiakasta oli jattnyt vastaamatta tdhan kohtaan. Kysymys oli avoin ja

siihen tuli seuraavia vastauksia:

- enemman totolehtia ja hevosurheilulehtia

- tilojen viihtyvyytta lisattava

- pelipisteita tiheammille alueille (nykyaan liian pitk&at matkat pisteille)
- opastusta pelaamiseen*4

- kaikki pelikupongit ja lahtélistat hyvin saataville

- parempi nakyvyys pelimahdollisuudesta pelipaikan ulkopuolelle*2
- paremmat ohjeet pelaamiseen

- kuvayhteydet jokaiseen pelipisteeseen*2

- myyjille koulutusta peleihin*3

- pitaisi keksia jokin raviarpa

- nuoret naismyyjat

- R-kioskeille oma Toto-tv

- pelit paremmin esille

- mainosten antama mielikuva ei vastaa todellisuutta
- opastusta enemman

- erillinen totopiste R-kioskeille ja huoltoasemille

- enemman pelimyyntia

- paremmat tv-ruudut ja niita saisi olla enemman*2

- riittAvat tilat Toto-tv:n katsomiseen

- pelipisteilla oma kassa Toto-lapuille

- pelaaminen helpoksi

- nopeampi tietokone

- enemman asiantuntijapalvelua ja vihjeita kuskeilta
- keskeisimmille paikoille

- kirjalliset ennakkovihjeet

Tama kysymys antoi paljon viitteita siita, ettd ihmisilla on runsaasti erilaisia omia
mielipiteita ja ndkemyksia siitd, kuinka Toto-pisteita olisi uudistettava. Pelipisteiden
tulisi palvella asiakasta mahdollisimman hyvin ja pelien jattamisen tulisi olla mah-

dollisimman helppoa ja sujuvaa. Pelien pelaamiseen olisi oltava tarjolla ammatti-
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maista apua, silla kuponkien taytto voi olla vaikeaa ihmiselle, joka tayttaa niitd en-
simmaisia kertoja elamassaan. Olisi hyvin tarkeaa, etta pelipisteiden myyjat ovat
hyvin koulutettuja ja osaavat kayttaa Fintoton pelikoneita. On hyvin yleista, etteivat
kaikissa pelipisteissd myyjat ole aktiivisia tarjoamaan asiakkaille ravipeleja, vaikka

ne ovat todella helppoja peleja myyda esimerkiksi Salama-pelin muodossa.

Totoporukka on helppo myyda ihmiselle, joka tulee hakemaan kioskista luettavaa
tai pikkupurtavaa. Yksi helppo kysymys olisi esimerkiksi: "Saisiko teille olla totopo-
rukkapeli, niin paésette jannittdmaan illaksi?” Ravipelien uusi nousu voisi olla hel-
pompaa, jos niiden myyjat saataisiin myds innostumaan niiden pelaamisesta.
Suomessa on paljon kioskeja sek& muita pelipisteitd, joissa on itse raveista kiin-
nostunut henkild niita myyméassa. Myyjan henkilokohtainen innostus ravipeleja
kohtaan lisaa automaattisesti myos asiakkaiden kiinnostusta niitd kohtaan. Ku-
vayhteyden saaminen kaikkiin pelipisteisiin toisi varmasti myos lisaa katsojia, silla
porukassa ravien jannittdminen on aina tuplasti hauskempaa kuin yksin kotisohval-
la. Osa pelaajista kokee haasteelliseksi I0ytaéa pelipisteen, jossa on juuri kuvallinen
yhteys. Voisiko kuvallisia pelipistepaikkoja saada mainonnalla paremmin esille,

jolloin sinne voisi "eksya” yha useampi raveista kiinnostunut katsoja?

5.8 Vapaa palaute

Kyselylomakkeen viimeinen kohta oli varattu vapaaseen palautteeseen. Kysymys
kuului ndin: ” Mita parantaisitte Kaustisen raviradan toiminnassa ja palveluissa,
kertokaa omin sanoin”. 66 asiakasta oli jattanyt taman kohdan tyhjéaksi. Vapaassa
palautteessa oli toivottu laajempaa valikoimaa tallikahvioon, toimintaa nuorille, val-
vottua lapsiparkkia, ratsastuskenttaa, istumapaikkoja ulos, parempia palkintoja,

selkeampaa kuulutusta seka uusia taulutelevisioita sisatiloihin (LIITE 2).

Kehitysehdotukset tulisi aina huomioida vakavasti, silla ne ovat niita asioita, joihin
asiakkaat toivovat pikaista parannusta. Asiakas myos huomaa, onko asioille tehty

mitd&n parannusta vai jatkuuko toiminta samanlaisena. Kaikkia kehitysehdotuksia
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ei aina pystyta toteuttamaan, mutta olisi hyva selvittda ne kohdat, jotka ovat saa-

neet eniten aania.

Tama kehitysehdotuksien lista sai paljon aania ratsastuskentan puolesta, silla sel-
lainen toivottiin alueelle. Ratsastuskentan rakentaminen Kaustisen raviradan alu-
eelle voisi lisata entisestaan nuorten osuutta toiminnassa. Ratsastuskentélla voi-
taisiin my0s jarjestaa ravihevosten nayttelyitd sekd muita esittelyja. Ratsastusken-
tan vuokraaminen myods muihin toimintoihin kuten, koirakilpailuihin, voisi tuoda
my0s raviradalle rahaa toimintaan. Suomen eri raviradoilla on todella yleista, etta
sinne on rakennettu myds ratsastuskenttd palvelemaan hevosihmisia. Kaustisen

ravirata on niitd harvoja paikkoja, jonne ei viela ole tehty ratsastuskenttaa.

Useampi palaute tuli myds silté osin, etté valikoimaa varikkoalueen kahvilassa tuli-
si kehittdd monipuolisemmaksi. Nykypaivan ihmiset tulevat tapahtumiin myés hy-
van ruoan ja juoman perassa. Voisiko se olla tulevaisuudessa yksi hyva kilpailu-
keino? Makkaraperunat eivat valttaméatta enaa riitd nykyihmisen vaatimaan ta-
soon. Arto Hammar on suomalainen menestynyt raviohjastaja, joka kertoo He-
vosurheilu-lehdessd myds sen, etta raviratojen ilmetta ja palveluita tulisi pystya
muuttamaan lahelle nykyajan ihmisen vaatimustasoa. "En ole kenenkaan kuullut

kehuvan raviratojen ruokaa, painvastoin.” (Hevosurheilu 2013, 5.)

Asiakkailta tuli myo6s positiivista palautetta, vaikka emme sita erityisesti pyytaneet-
kaan. Listasimme positiivisen palautteen erilleen kehitysehdotuksista. Ravirata sai

seuraavanlaista palautetta:

- Kaustinen on yksi parhaista radoista

- Hyva ravintola, ruoka maukasta, henkilokunta palvelee ja se on ystavallista.
Ihan tyytyvainen olen ollut aina Kaustisen toimintaan.

- Palvelut pelaavat hyvin*2.

- Ohjastajista pidetdan hyvaa huolta, ystavallinen palvelu, tummat otetaan
hyvin vastaan.

- Olen tyytyvainen.

- Hyva rata, mukava kayda.

- Palvelut ovat kunnossa ja palvelu on ystavallista.
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5.9 Johtopaattkset ja kehitysideat

Kyselyyn vastanneista henkildista suurin osa (64,1 %) oli miehia ja heista yllatta-
van iso osa (16,4 %) yli 66-vuotiaita. Raviradan tulisi kehittda toimintaa niin, etta
ravit houkuttelisivat paikalle enemman naisia ja etenkin nuorta vakea. Niin kuin
palautteesta kavi ilmi, toivottiin raveihin paljon muutakin toimintaa kuin itse ravit,
muun muassa tuote-esittelyja ja ratsastusharrastukseen liittyvaa toimintaa. Ravien
alkamisajankohta on ongelmallinen perheellisille ja maatilallisille. Jos ravit ajettai-
siin viikonloppuisin paivalla, paikalla olisi varmasti enemman lapsiperheita ja maa-
tilallisia. Tutkimuksen mukaan ihmisilla on nimenomaan eniten vapaa-aikaa juuri
viikonloppu iltapaivisin, jonka vuoksi he voisivat eksya paremmin silloin raveihin.
Suunniteltaessa suomalaisia ravitapahtumia perusvirhe voi olla se, ettéa ajatellaan
vanhojen toimintamallien olevan edelleen toimintakykyisia. Kuitenkin kun suunni-
tellaan toimintaa, tulisi miettia erilaisia vaihtoehtoja, joiden mukaan voidaan edeta
jatkossa eri metodeilla. Vain uskaltamalla ottaa hulluja ajatuksia toteutusvaihtoeh-
doiksi, voidaan suunnitteluun saada uusia ideoita. Hullut toimintavaihtoehdot voi-
vat tuntua toimimattomilta juuri siksi, koska niité ei ole kukaan viela kokeillut. Ra-
viradan tulisi ottaa ensimmaisen toteuttajan rooli itselleen ja uskaltautua kokeile-
maan uutta. (Rope 1999, 207.)

Raveista pitéisi saada kiinnostavammat myo6s niita asiakkaita kohtaan, jotka eivat
valttamatta ole kiinnostuneita hevosista tai pelaamisesta. Nain saataisiin lisda kéa-
vijoita ja maksavia asiakkaita raviradalle. 9,4 % kyselyyn vastanneista oli heit,
jotka olivat raveissa ensimmaista kertaa tai kayvat raveissa harvemmin kuin muu-
taman kerran vuodessa. Loput vastaajista olivat "vakiokavijoita”, jotka tulevat ra-
veihin hevosen kanssa tai pelaamaan todennakdisemmin riippumatta siitd, kehite-
taanko raviradan toimintaa tai palveluita. Mielestamme edella mainitut 9,4 % ovat
niitd, joiden viihtyvyyteen tulisi erityisesti panostaa, jotta he tulisivat raveihin uu-
destaan ja alkaisivat kayda siella sdanndllisesti ja toisivat mukanaan uusia asiak-

kaita.

Asiakas, joka ei yleensa raveissa kay, arvostaa ja kiinnittdd huomiota eri asioihin

kuin itse hevosvaki. Heilla on myds paljon epaselvyytta asioissa, jotka hevoshar-
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rastajille ovat aivan itsestaanselvyyksia. He ovat kiinnostuneita siita, minkéalaisia
kahviot, totohallit ja piha-alueet ovat viihtyvyydeltddn. Onko raveissa helppoa ja
mukavaa olla? Kuluuko aika mukavasti vai pitkastyttaako? Saako raveista elamyk-
sid? Osaavatko he toimia raveissa, jos pelaaminen kiinnostaa, mista siihen saa
apua ja ohjeistusta? Miten kasiohjelmaa luetaan? Mita tallialueella on ja saako

sinne menna?

Jokaisen ravikerran tulisi olla tallaisille kavijoille jollain lailla "elamys”, jotta he tuli-
sivat uudestaan, huolimatta siitéa ettéd ravit ovat hevostapahtuma. Raviradat voisi-
vat mielestamme jarjestad opastettuja varikkokierroksia niille ravien kavijdille, jotka
ovat kiinnostuneita, mita siella tehdéa&n ennen kuin ravihevonen on tuotu radalle.
Suuri osa ravien kavijoista voisi kiinnostua lajista enemman, jos sita esiteltaisiin
heille paremmin. Osalla Suomen raviratoja on otettu tdma kaytanté kayttoon, joka
tarjoaa mahdollisuuden paasta tarkastelemaan lahemmin ravihevosta varikon puo-

lelle.

Raveissa voisi my0s joskus olla mahdollisuus paasta oikean ravihevosen karryjen
kyytiin, silla jos se ei koukuta harrastamaan téta hienoa lajia niin ei sitten mikaan
muukaan. Raveissa on joskus saatavilla poniajelua, mutta sita saisi olla aina. Lap-
siperheet tulevat usein tapahtumiin, joissa lapset paasevat mahdollisimman lahelle
elaimid. Raviurheilu on hieno harrastus kaikille, mutta se taytyy osata markkinoida
uusille kohderyhmille oikein. Raveista pitaisi tehda enemman koko kansaa kiinnos-

tava tapahtuma.

Vastanneista suurin osa (30,5 %) kertoi raveissa pelaamisen lisaksi pelaavansa
hevospeleja internetissd. Netissa pelaaminen on lisdantynyt sen helppouden ja
vaivattomuuden takia. Mika houkuttelisi pelaajia enemman raveihin? Jokin uudis-
tus tulisi tehd&, sellainen joka olisi mahdollista vain raviradalla. Kyselyssa oli toi-
vottu raviarpaa, ja se voisi olla se kaivattu uudistus. 1980-luvulla Kuopiossa oli
raveissa myyty arpoja, joissa palkintona oli ollut elava ravihevosen varsa. Tana
paivana ravihevosen pitdminen on sen verran arvokasta, ettd myds tietynlainen

elamyspaketti ravinevosen kyydilla voisi olla raveihin yhdistettyna kiinnostava.
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Mahdollisen raviarvan palkinnon tulisi olla sellainen, ettd se houkuttelisi asiakkaat
raveihin, ja se pitaisi littda pelaamiseen niin etta silla saataisiin enemman pelivaih-
toa. Kysyttdessa pelaamisesta muualla kuin Kaustisen raviradalla, 22 % vastan-
neista kertoi, ettei pelaa hevospeleja ollenkaan. Tata lukua saataisiin pienemmaksi
silla, ettéa pelaamiseen olisi saatavilla kadesté-pitaen opastusta joko raviradalla tai

pelipisteissa.

Ravipelien pelaaminen on myds usein hankalaa ihmisille, jotka nakevéat ravihe-
vosia ensimmaista kertaa elamassaan. Totoporukkapelit saisivat olla mielestamme
paremmin esilla raviradoilla. Porukkapelien myymista avoimesti ja selkeasti tulisi

lisatd myos tavallisissa raveissa.

Kyselyn tuloksista selviaa, etta naiset ovat maltillisempia pelaajia kuin miehet.
Naisista suurin osa kayttaa ravipeleihin rahaa kuukaudessa 0-10 €, kun taas mie-
hista suurin osa kayttaa 10-50 € kuukaudessa. Vain yksi nainen kertoi kayttavan-
sa ravipeleihin rahaa enemman kuin 100 € kuukaudessa, kun vastaavan summan
miehista kayttaa 17 henkilda. 25,6 % vastanneista kertoi kayttavansa rahaa Kaus-
tisen raviradalla yhtena ravipaivana keskimaarin 50 euroa. 14 % vastaajista kertoi

kayttavansa noin kymmenen euroa ja 10,5 % vastaajista noin 20 euroa.

Eniten pelatut pelimuodot olivat Voittaja, Kaksari ja Sija. Tama johtunee siita, etta
naméa ovat helpoimmat pelit pelata. Muiden pelien pelattavuutta voitaisiin kasvat-

taa mahdollisesti peliopastuksella.
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6 POHDINTA JA JATKOTUTKIMUSIDEAT

Jatkossa tulisi tutkia viela syvallisemmin sitd, minkalaista oheistoimintaa asiakkaat
raviradalle kaipaisivat, seka mitka olisivat ne asiat, jotka houkuttelisivat asiakkaat
raveihin uudestaan ja uudestaan. Tarkempaa tutkimusta tarvitaan myos uuden
pelipisteen sijoittamispaikasta. Tata tulisi kysya kokkolalaisilta, silla muualta tulleet

eivat osanneet kysymykseen vastata, koska eivat tunne Kokkolaa kaupunkina.

Tutkittavaa l0ytyy aina paikoista, joissa kilpaillaan ihmisten vapaa-ajan kaytosta.
Olisiko aiheellista myds tutkia sita, kuinka paljon paasylipun hinta vaikuttaa ihmis-
ten paatokseen osallistua raveihin? On kuitenkin selvaa, etta ravien pelaaminen
kotoa kasin tulee halvemmaksi kuin 1ahté omalla autolla raveihin ja paasylipun os-
taminen. Voisiko paasylipulle keksia myds ehka jonkin toisen merkityksen, kuten

arvonnan?

Raveista tulisi saada tehtya koko kansan tapahtuma, josta Ioytyy eri-ik&isille ihmi-
sille tekemista, nakemista seka koettavaa. Ravihevosten ja raviurheilun esittelemi-
nen voisi olla myds paikallaan. Voisiko ravien ohjelmaa keventaa esittelemalla lah-
tojen valissad esimerkiksi ravinevosen varusteita? Kuuluttaja voisi esimerkiksi ker-
toa kansalle, miksi jonkin hevosen hanté on sidottuna kiinni karryyn tai miksi hevo-
sen paa on nostettu kiinni yloés obersekki nimisella varusteella. (LITE 3). Miksi he-
voselta vedetdan korvat auki loppu suoralla? Ihmisilla, jotka eivat ole harrastaneet
raveja aktiivisesti on varmasti paljon kysymyksia, ja jos niihin ei saada vastauksia,

voi mielenkiinto sammua.

Asiakkaiden uskollisuus raveja kohtaan on erittdin muutosaltista. Uskollisuus on
sitd suurempaa, mitéa voimakkaamman vaikutusmahdollisuuden omaan elamaansa
kuluttaja kokee saavansa tulemalla raveihin. Kerran saavutettu sitoutumisen tila ei
missdan nimessa riitd uskollisuuden yllapitoon jatkossa, vaan asiakkaan olisi koet-

tava sitoutumisen kohde kiinnostavaksi myés tulevaisuudessa.(Paavola 2006,52.)

Suomessa jokaisen raviradan tulisi ottaa haaste ravien kehittamisesta vastaan.
Kehittamista ei tapahdu, jollei siihen panosteta uusilla tuulilla. Raviurheilu on mie-

lestamme yksi hienoimpia urheilulajeja, joissa urheilijana on ylvas ja treenattu
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elain. Jokainen lajista kiinnostunut voisi ottaa haasteen vastaan ja tuoda raveihin
mukanaan uusia ihmisid. Jatkossa voisi olla myo6s paikallaan tutkia ihmisia, jotka
tulevat raveihin ensimmaista kertaa. Mita heille jad mieleen raveista? Miten he
kokevat ravit? Mika heidat saisi tulemaan uudestaan raveihin? Oliko raveissa toi-
minta selkedad myds uudelle kavijalle? Millaisia uudistuksia tai parannusehdotuksia

uusi asiakas kaipaa raviradalle?

Mielestamme onnistuimme tutkimuksessa hyvin ja saimme tietoomme hyvaa tut-
kimustietoa siita, milla tasolla on taman hetkinen asiakastyytyvaisyys Kaustisen
raviradalla. Tama tutkimus osoitti selkeitd parannuskohteita, mutta antoi myods po-
sitiivista palautetta asioille, jotka ovat kunnossa. Uskomme etté tata aineistoa kan-
nattaa jatkossa hyotdyntdd, kun halutaan kehittdd havaittuja puutteita raviradan
toiminnassa. Jaamme mielenkiinnolla odottamaan sitd, kuinka suomalainen ra-
viurheilu nousee toivottavasti viela enemman pinnalle ja uusien ihmisten harras-

tukseksi.

Haluamme lopuksi kiittda kaikkia kyselyyn osallistuneita Kaustisen raviradan asi-
akkaita, joita ilman tama tutkimus ei olisi onnistunut. Tahdomme myds antaa suu-
ren kiitoksen Kaustisen raviradan toiminnanjohtajalle Sirkka Huopanalle, joka antoi
meille mahdollisuuden toteuttaa tutkimus. Tasta on hyva jatkaa matkaa eteenpain

ja kehittdd suomalaista raviurheilua.
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LIITE 1: Kyselylomake

Kyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely: Kaustisen ravirata

Arvoisa asiakas!

Olemme Centria ammattikorkeakoulun opiskelijoita ja teemme toimeksiantona
asiakastyytyvaisyystutkimusta Kaustisen raviradalle. Tutkimuksessa keradamme
tietoja, koskien ravipelaamista. Tulokset kasitellaan luottamuksellisesti ja mielipi-
teenne kaytetaan palvelujen kehittamiseen. Kyselyyn vastaaminen kestaa noin

viisi minuuttia.
1.Sukupuolenne: Ympyroikaa vastauksenne a) Nainen b) Mies
2. lkdnne: Ympyroikaa vastauksenne
a) alle 15v. b) 16-25v. c) 26-35v. d) 36-45v. e) 46-55v. f) 56-65v.

g) yli 66v.

3. Asunpaikkakuntanne:

4. Kuinka usein kaytte Kaustisen raviradalla raveissa? Ympyroikaa vastauk-

senne

a) Tama on ensimmainen kerta b) Kuukausittain c) Use-
amman kerran kuukaudessa

b) d) Muutaman kerran vuodessa e) Harvemmin

5. Kuinka usein pelaatte raveja muualla kuin Kaustisen raviradalla (esim. pe-

lipisteet)? Ympyrdikaa vastauksenne

a) En pelaa ollenkaan b) Useamman kerran viikossa

c) Kuukausittain d) Harvemmin



6. Mita pelipistetta kaytatte useimmin pelatessanne hevospeleja?

7. Kuinka paljon kaytatatte rahaa hevospeleihin kuukaudessa? Ympyroikaa

vastauksenne

a) 0-10 € b) 10-50 € c) 50-100 € d) Enemman kuin 100€

8. Kuinka paljon keskimé&arin kaytatte rahaa pelatessanne Kaustisen ravira-

dalla yhtena ravipaivana?

9. Mita kolmea (3) pelimuotoa pelaatte eniten? Ympyroikaa vastauksenne

a) Voittaja c) Troikka e) Paivan Duo g) Toto5 i) Toto65
b) Kaksari d) Sija f) Toto4 h) Salama j) Toto75

10. Minne Kokkolaan olisi tarpeellista saada uusi pelipis-

te?

11. Milla tavoin toivoisitte nykyisia pelipisteita uudistettavan?

12. Mita parantaisitte Kaustisen raviradan toiminnassa ja palveluissa, kerto-

kaa omin sanoin:



LIITE 2: Asiakastyytyvaisyystutkimuksen vapaa palaute

- laajempi valikoima tallikahvioon*3

- valvottu lapsiparkki*2

- ylakatsomoon kunnolliset tv-ruudut ja 4anentoisto, haastateltavien puhe ei
kuulu

- alasarjoja enemman

- viihtyisdmpi totohalli

- pelineuvonta

- enemman toimintaa nuorille*3

- enemman tapahtumia

- sisatilojen kunnostus

- halvempaa ruokaa

- ratsastuskenttd*4

- ratsastustoimintaa

- poniravikursseja*2

- hevostenhoitokursseja

- toimintaa 13-15-vuotiaille ratsastajille

- pehmeampi ravirata

- kahvi saisi olla halvempaa

- ylakatsomon vélitasanteelle totomyyjia

- tuote-esittelyja

- ulos enemman istumapaikkoja*4

- pelihalli siistimman nakdiseksi*2

- kuulutukset selkedmmiksi*3

- ravintolaa tulisi mainostaa enemman

- harjoitusravit takaisin viikonlopulle

- isommat naytot sisélle*2

- lapsille parempi leikkipaikka

- edistaisin lasten ja nuorten toimintaa

- kenttd ja maneesi

- yhteisty6ta ratsastusseurojen kanssa



tallialueen kommentteja lisdd, mallia voisi ottaa esim. Porista
paremmat palkinnot*3

ravintolaremontti

varikko on ahdas

aanentoisto*3

lammityskommentteja lisdéa

aanentoistoa hallissa paremmaksi*2

ilmaisraveja enemman

teemaraveja

aikatauluja voisi katsoa uudestaan, voisi koko perhe lahteé raveihin jos ravit
alkaisivat viikonloppuna paivalla

kahvilatoiminta paremmaksi

koittakaa vinkua joulukuun v75 takaisin

katoksia enemman, ettei tarvitse valjastaa Rainerin tallissa, siella ei kuule
mitaan

lisa&a toimintaa (muuta kuin ravitoimintaa)

sisétilojen viihtyvyyttad parannettava, kahvilan erityisesti ja muutenkin kyl-
myytta ja hallimaisuutta tulisi vahentaa

ravit pitaisi ajaa nopeammalla aikataululla

tallialue kaipaisi remonttia etté saisi hevoset kiinni

sunnuntain iltaravit paivaraveiksi*2

sinappia, ketsuppia, kurkkusalaattia ja sipulia vahemman annoksiin
ravien alkamisajankohta aikaisemmaksi*3

makkarat uusiksi, sipulit pois pakkasesta

ensimmainen ovi auki

halvemmat péasyliput

kunnon kesaterassi aurinkoiselle paikalle*2

uudet taulutelevisiot sisétiloihin*3

ympariston viihtyisyys

uudet pelipoydat sisatiloihin

ravintolan poytia harvempaan

ravintolaan lisaa tilaa

tulosten kuulutus hitaammalla temmolla, etta ehtii kirjata ylos

pitaisi olla vierastalli



- talvellakin lammin pesupaikka



LIITE 3: Ravisanasto

Hevosurheilu
Suomen johtavin hevoslehti, joka kasittelee aiheita raviurheilusta ratsastukseen.

Lehti ilmestyy kahdesti viikossa.

Hevosystavainseura

Paikallinen seura kaikille hevosista kiinnostuneille ihmisille.

Hiittaaminen
Kilpailuvauhtinen harjoitus ravihevoselle, joka yleensa suoritetaan raviradalla tai

valmentajan omalla harjoitusradalla.

Kilometriaika

Hevosen kokonaisajasta laskettu keskimaarainen vauhti yhdella kilometrilla.

Raviajokortti
Kortin voi suorittaa taytettyddn 16 vuotta. Kurssi koostuu teoriasta ja ajoharjoituk-

sista. Kurssin pystyy lapaisemaan vain suorittamalla loppukokeen hyvaksytysti.

Kuninkuusravit

Suomen suosituin ravikilpailu, joka ajetaan kahtena péaivana. Kuninkuusravit jarjes-
tetdan joka vuosi eri kaupungissa. Viikonlopun aikana suomenhevosoriit ja -
tammat kilpailevat paremmuudesta kolmessa eri kilpailussa. Sunnuntaina Suomi

saa ravikuninkaalliset hienoissa seremonioissa.

Obersekki
Ravihevosen varuste, jonka avulla hevosen paa on vedetty pysymaan ylhaalla
kilpailusuorituksen aikana. Obersekki auttaa ravihevosta juoksemaan oikeassa

asennossa, tukien sita, jos hevonen alkaa kilpailun lopussa vasya.



Ratatalli
Ammattivalmentajan pitama ravitalli raviradan laheisyydessa. Ratatallit ottavat yk-

sityisten ihmisten hevosia valmennukseen hyviin ratavalmennusolosuhteisiin.

Ravikuningas
Orihevonen, joka on Kuninkuusravien kolmen eri lahdon kokonaiskilpailun voittaja.

Ravikuningas on valittu vuodesta 1924 |ahtien.

Ravikuningatar
Tammahevonen, joka on Kuninkuusravien kolmen eri lahdon kokonaiskilpailun

voittaja. Ravikuningatar on valittu vuodesta 1948 lahtien.

Raviliiga
Suomalaisten perustama kimppahevonen-projekti. Hevonen myydaan 700 osuu-
teen, joista yksi osuus maksaa 100 euroa. Hevonen kilpailee kimpan omistukses-

sa 3 vuoden ajan, jonka jalkeen se myydaan.

Ravirengas
Suomen Hipposta edeltava yhdistys, joka syntyi kun hajanaiset raviseurat yhdisti-

vat voimansa vuonna 1919.

Suomenhevonen
Suomessa ainut hevonen, joka on oma alkuperaisrotumme. Rodun maaratietoinen

jalostus alkoi vuonna 1907, jolloin perustettiin suomenhevoselle oma kantakirja.

Suomen Hippos

Suomalaisen raviurheilun ja hevoskasvatuksen valtakunnallinen keskusjarjesto.

Totalisaattoripeli
Toto Raveissa kaytettava pelijarjestelméa, jossa pelimuodosta riippuen taytyy yrit-
taa tietaa voittaja, kaksari tai kolme hevosta eli troikka. Totossa voidaan pelata

mya0s sijaa, jolloin hevosen taytyy sijoittua kolmen parhaan joukkoon.



Totalisaattoritaulu

Taululla on n&kyvissa jokaisen lahdon kertoimet eri hevosille ja yhdistelmille.

Totoline ravit
Ravikilpailu, josta valitetaan kuvaa ja aanta televisioon ja radioon. Raveja pystyy

seuraamaan myos kotoa kasin tietokoneelta tai televisiosta.



