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Tiivistelma

Asiakkaat ovat tarked osa jokaisen ratsastuskoulun arkea. Erilaiset asiakashallinta jarjestelmat tarjoavat yrityksille
mahdollisuuden pitéa rekisteria asiakkaistaan, kerata erilaisia kayttajatietoja ja hyddyntéda niiden analysointia yri-
tyksensa toiminnassa.

Usein asiakashallinnan yhteydessa nousee esiin englanninkielinen asiakashallintaa tarkoittava termi CRM — Custo-
mer Relations Management. Maailmassa on paljon tarjolla erilaisia, jo valmiiksi tietyn alan tarpeisiin suunniteltuja
ohjelmistoja, joista jokainen voi valita sen juuri yritykselleen sopivimman.

Keskimaen hevostila on Kuopion Haminalahdessa perhevoimin toimiva maatilayritys, joka tarjoaa ratasastuskoulu-
palveluita. Hevosia ratsastuskoulun kaytossa 10-12 kpl ja asiakas kaynteja on 100-140 /viikko. Ratsastuskoulu on
erikoistunut estepainotteiseen opetukseen. Pienyrittdjan tarpeet eroavat suurien miljoonayritysten tarpeista. Asia-
kasmaarat ja kerattavan tiedon maara vaihtelevat suuresti.

Tyo toteutettiin toiminnallisena opinndytetyénd, joka sisélsi myds asiakaspalautteena tehavan tutkimuksellisen
osion. Tassa tydssa Kasitellaan juuri Keskimaen Hevostilan tarpeita ja etsitdan keinoja sen asiakashallinnan kehit-
tédmiseksi. Sahkoisten ohjelmistojen runsaan tarjonnan takia niité ei lahdetty keskendan vertaamaan. Tyossé keski-
tytédan pienen yrittdjan yksinkertaisiin, niin sanottuihin perinteisempiin menetelmiin.

Tyon tuloksena syntyi talliyrittdjaa hyddyttavad materiaalia asiakaskortin ja palautelomakkeen muodossa. Asiakas-
kortti seka palautelomake saatettiin ratsastuskoulun kayttéon.
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Abstract

Clients are important part of every ridingschool’s daily routine. There are different kind of CRM- (Customer Rela-
tions Management) programs wich offers companies a chance to keep record of their clients. Recordkeeping offers
an opportunity to use all that information and analyzes in developing companys future.

There excist already thousands of CRM-programs ready to use. Entrepreneur only needs to choose one suite for his
company. Small entrepreneur has different kind of needs compared to bigger companies with miljons clients.

“Keskiméen Hevostila” is a family running farmbisnes, wich offers also riding lessons. Keskiméki is located in Hami-
nalahti near by Kuopio. There are 10-12 horses for youse at riding school and number of client vary between 100-
140 /week.

This thesis focus on small entrepreneur needs wich is different counting in clients and information to collect for.
The ways to find solutions are more traditional than software based.

Within this thesis there was born new material as client record form and feed back form. All the products made
within this work were given to use in Keskimaen'’s ridingschool.
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1 JOHDANTO

Asiakashallinnan osa-alue koskettaa jokaista hevosalan yritysta. Hevostalouden alalla kilpailu asiak-
kaista on kovaa ja erottuakseen on yrityksen panostettava laatuun seka mahdollisuuksien mukaan

erikoistua tarjoamaan palveluita tai osaamista, joita muilta puuttuu.

Maailmassa on paljon tarjolla jo valmiita jarjestelmia ja ohjelmia esimerkiksi asiakasrekisterin yllapi-
toon. Asiakashallinnan toteuttaminen ei ole sidottua yrityksen kokoon tai asiakasmaéariin. Hevostalo-
usyrittdjien tarpeet ja resurssit voivat erota toisistaan suurestikin. Haasteellista on 16ytaa juuri se

omalle yritykselle sopiva tapa toimia.

Suomen ratsastusurheilun kattojarjesténa toimii Suomen Ratsastajainliitto Ry, joka on perustettu
vuonna 1920. Vuonna 2010 Suomessa oli Suomen Ratsastajainliiton hyvéksymia ratsastuskouluja,
harraste-, ja yksityistalleja oli yhteensa 290kpl, joista Itd&-Suomen alueella hyvaksyttyja ratsastus-
kouluja oli 23 kpl. Jasentallin tulee téyttdd SRL:n asettamat kriteerit ja tallit tarkastetaan vuosittain.

(Suomen Ratsastajainliitto, 2011.)

Monen ratsastajan ura on saanut alkunsa ratsastuskoululla tai harrastetallilla ja nykyisin harrastaja-
maarat ovat edelleen nousussa. Seurat saavat uusia jasenia ja uusien tallien maara on kasvussa.
Itéd-Suomen alueella arvioidaan olevan reilu kymmenentuhatta ratsastajaa ja aktiivisinta toiminta on

Kuopion alueella. (Suomen Ratsastajainliitto, 2011.)

Selkeimmin asiakkaiden merkitys korostuu ratsastuskouluilla, joilla asiakkaat muodostavat yrityksen
keskeisimman rahavirran. Opinnaytetydni toimeksiantaja on Kuopion seudulla toimiva Keskiméen

Hevostila, joka tarjoaa asiakkailleen ratsastuskoulun palveluja eli ratsastustunteja.

Tydni on toiminnallinen opinnaytety®, jonka kirjallisessa osiossa kaydaan lapi asiakashallinnan mer-
kitysta yritystoiminnassa/ratsastuskouluilla yleensa seka asiakkaan ja palvelutapahtuman muodos-

tamaa asiakassuhdetta, joka elad jatkuvasti yrityksen ja asiakkaan myota.

Toiminnallisessa osiossa pyrin etsimaan keinoja asiakashallinnan selkeyttamiseen Keskimaen hevos-
tilan ratsastuskoululla luomalla pohjan asiakasrekisterille seké palautejarjestelmaélle. Asiakkaiden ta-
voitteiden ja tarpeiden kartoittaminen on yksi osa asiakaskunnan segmentointia ja auttaa luomaan

juuri heille sopivia, oikeanlaisia ratsastuspalveluita.
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2 ASIAKKUUSHALLINTA
Sana asiakkuushallinta eli usein kaytetty lyhenne CRM tulee englanninkielisistd sanoista Customer
Relations Management. CRM-jarjestelmien toiminta perustuu asiakkaista saatavilla olevien tietojen

kokoamiseen, analysointiin ja edelleen hyvéksikayttodn. (Kaskela, 2005.)

Nykyteknologia mahdollistaa entistd suurempien tietoméarien késittelyn ja tarjoaa yrittajalle l1ahes
rajattomat mahdollisuudet aiempaa tarkempien tietojen kerddmiseen. Yrittajalta vaaditaan taitoa ja

resursseja hyddyntédkseen kaiken saadun informaation (Mantyneva, 2001, 12-14).

Useat asiakkuudenhallintajarjestelmat tarjoavat vain séhkdisesti yllapidettavia vaihtoehtoja. Yrittajan
kaytettavissa olevista voimavaroista, tarpeista ja jarjestelman tehokkuudesta muodostuvat kulloi-
senkin jarjestelman kulmakivet. Yrityksen koosta riippuu kdytdssa olevat voimavarat. Pienyrittajan

etuna voidaan katsoa olevan henkilékohtaisempi ote asiakkaaseen.

Toimiva asiakkuushallintajarjestelmé auttaa yritysta tulevaisuuden suunnittelussa esimerkiksi tar-
joamalla tietoja markkinoinnin suunnitteluun ja kohdentamiseen. Yrittdjan oikein suunnatut voima-
varat ja vahvuudet paasevat oikeuksiinsa kovan kilpailun keskelld. Suunnitelma eli strategia vie yri-

tysta ja sen toimintaa kohti sille asetettuja tavoitteita. (Louhelainen, 2010, 37-40.)

2.1 Asiakkuushallinta tallilla

Toimiakseen ja kehittyékseen jokainen yritys tarvitsee asiakkaita. Asiakkuushallinta koostuu useam-
masta yrityksen sisalla toimivasta osa-alueista. Asiakkuushallinta kulkee mukana koko asiakkuuden
elinkaaren ajan (Mantyneva, 2001, 9-14). Mantynevan (2001, 16) mukaan asiakkuuden elinkaari ja-

kautuu neljaén vaiheeseen: asiakkuuden hankinta, haltuunotto, kasvattaminen ja sailyttaminen.

Palvelu on vuorovaikutusta asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla. Usein palveluun kuuluu jotain ka-
sin kosketeltavaa esim. myytéva esine, mutta se voi olla my0s jotain aineetonta esim. neuvontapal-
velut. (Korkeamaki, Pulkkinen, Selinheimo, 2002. 12-17.)

Aineetonta palvelua on mahdotonta varastoida, mutta nykyisin asiakkaan ei tarvitse valttamatta olla
kasvotusten palvelun tarjoajan kanssa vaan kohtaaminen/palvelutapahtuma voidaan valittaa sahkoi-
sia jarjestelmia pitkin. Palvelun tuottamiseen osallistuakseen asiakkaan on oltava henkilokohtaisesti
lasna. Palvelutapahtumat ovatkin usein reaaliaikaisia ja palvelu kaytetddn samanaikaisesti kuin se
tuotetaan. (Ylikoski, 1999, 23-25.)

Usein asiakas odottaa henkilokohtaista ja juuri hdnen tarpeisiinsa vastaavaa palvelua. Palveluiden
heterogeenisesta luonteesta johtuen positiivinenkaan palvelutapahtuma ei takaa sité, etta tapahtu-
ma toistuu kerta kerran jalkeen samankaltaisena vaan siihen vaikuttavat kulloisetkin paikalla olevat
tekijat. (Ylikoski, 1999, 23-25.) Ratsastuskoululla osapuolina ovat useimmiten asiakas ja henkilokun-
nan edustaja. Muita palvelutapahtumaan vaikuttavia tekijoita ratsastuskoululla ovat esimerkiksi he-

vonen, sen hetkinen sa&/ lampétila jne.
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Ratsastuskoululla asiakas toimii ohjatussa palvelutapahtumassa ja asiakkaan oma aktiivisuus vaikut-
taa palvelutapahtuman onnistumiseen. Onnistunut kokemus koostuu useammasta eri tekijasta asi-
akkaan seka palvelun tarjoan vélilla. Asiakkaan ennakko odotukset, aiemmat kokemukset seka muil-
ta keratty tieto muodostavat pohjan, johon yritt4ja vastaa parhaansa mukaan. Tullakseen uudestaan
asiakkaan tulisi kokea henkilokohtaista tai ainakin onnistunutta palvelua, joka voi ajan kuluessa joh-
taa asiakkaan ja yrityksen véliseen paikka/tuoteuskollisuuteen ja vuosia kestavaan suhteeseen.
(Korkeamaki yms. 2002, 12-17.)

2.2 Asiakkuuden elinkaari tallilla

Asiakkuus on prosessi, joka elda jatkuvasti. Yrittdjan kannattaa pitda huolta asiakkaastaan ja elaa
tésséa prosessissa mukana. Kaikki asiakkuudet eivat ole yhta aikaa samassa kohdassa, vaan niita
syntyy, kasvaa ja "kuolee” toisiinsa limittyen. Yrittdjan tavoitteena on tdman prosessin hyddyntami-

nen yrityksensa kehittdmisen apuvalineena. (Selin, 2005, 124-129.)

Asiakkuuden ensimmainen askel ja haaste talliyrittdjalle on, kuinka saada asiakas kiinnostumaan
juuri kyseisen tallin tarjoamista palveluista. Yrittdjan taytyy kartoittaa omat vahvuudet, potentiaaliset
asiakkaat sekéa heidén tarpeensa ja kohdentaa mainonta sen mukaan. Mietitddn minkéalaisia asiakkai-

ta tallille tavoitellaan?

Kun asiakas on esittéanyt kiinnostuksensa ja I0ytényt tiensa tallille hdn useimmiten on valmis seuraa-
vaan vaiheeseen. Toisin sanoen han on valmis tekemaan ostopaatoksen ja suorittamaan maksun

saamastaan palvelusta eli ratsastustunnista. Asiakashankinnan voidaan katsoa onnistuneen.

Yksittéinen ostotapahtuma ei kuitenkaan muodosta vield pitkdkestoista asiakassuhdetta vaan yritta-
jan tulee aina tavoitella toistuvuutta. Kuinka ratsastaja saadaan tulemaan tallille toisenkin kerran?
Viikko viikon peréaan, vuosi toisensa jalkeen? Parhaassa tapauksessa nain kay ja asiakkaasta on saa-

tu kanta-asiakas ja asiakassuhde on vakiintunut. Toistuvuus tekee asiakkuudesta kannattavan.

Omien kokemustensa perusteella ratsastaja tekee paatoksen tulla uudestaan tai mahdollisesti siirtyy
kayttamaan toisen yrittdjan palveluita. Yllapitddkseen saavutettua asiakassuhdetta yrittdjan taytyy
kuunnella asiakasta ja keratd tietoja eli palautetta. Palaute auttaa kehittymaan ja muuttumaan asi-

akkaiden tarpeiden mukaan.
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3 KESKIMAEN HEVOSTILA

Keskimaen hevostilalla Kuopion Haminalahdessa (Keskimaen hevostila kartta )on pienimuotoista
FWB-hevoskasvatustoimintaa: tammoja seka nuoria kasvavia varsoja. Tallin pihattoon mahtuu myoés
muutama vieras varsa kasvamaan. Kaiken kaikkiaan se on monipuolinen esteratsastusvalmennuksiin

erikoistunut maatilayritys. (KUVA 2, sivu 9.)

Paayrittajina ovat Jaana ja Tuomas Jauhiainen, joista Tuomas toimii ratsastuskoulun puolella ja vas-
taaopetuksesta ja valmennuksista. Myds perheen kolme lasta osallistuvat tallihommien tekemiseen.
Koulutukseltaan Tuomas on varsin monitaitoinen. Han on muun muassa AMK-agrologi, ratsastuk-
senohjaaja seké 4-tason ammattivalmentaja ja on suorittanut myds opettajan pedagogiset opinnot.

(Keskimaen Hevostila.)

Palkattuna tyontekijana on Eva Julkunen ja han hoitaa myds osan tallin tuntien opetuksesta. Tarvit-
taessa kaytetadn lomatoimiston ja tallilomittajien apua yrittajan vapaiden tai tyokiireiden aikana.
Omaa maata tilalla on noin 6 ha, jotka ovat lahinna laidunkaytdssa kesdisin. Kaytettavista rehuista
osa tehddan omilta vuokrapelloilta, mutta muuten tarvittavat rehut ostetaan lahialueen muilta tuot-

tajilta.

Kevéaasta 2010 tallilla on tarjottu ratsastuskoulupalveluja. Ratsastuskoulu on yrityksen tarkein tulon-
lahde, joten yrittdjat haluavat kehittéa sité edelleen panostamalla asiakashallintoon seka palveluun.
Ratsutalli on rakennettu tilan vanhaan navettaan, josta remontoimalla on saatu kaytanndllinen, toi-
miva kokonaisuus. Tallin puolelta 16ytyy hevosten karsinoiden lisdksi myds varustehuone, wc, toimis-
tonurkkaus ja ilmoitustaulu, josta nakyvat ajankohtaiset asiat (KUVA 1.). Tallilla ei ole kaytdssa

omaa maneesia. Ratsastustunnit pidetédan ulkokentalla ymparivuoden.

Ratsastuskoulun kaytéssa on 12 kappaletta erikokoista hevosta ja ponia. Kaikki tuntihevoset ovat
ratsastuskoulun nimissa eika tallilla ole yksityisia hoitohevosia. Koulun hevosméaéra on kasvanut pik-
kuhiljaa toimintavuosien my6ta ja on vakiintunut nykyiseen maaraan. Hevosmaaraa rajoittaa oleelli-

sesti my0s tallin karsinapaikkojen maara. Ratsutallin karsinat ovat kaikki asuttuja

KUVA 1. Ratsutallin kaytavalla.


http://www.keskimaenhevostila.fi/?yhteystiedot
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Tallilla k&y ratsastamassa noin 110- 140 henked viikossa ja tunteja on maanantaista perjantaihin.
Lauantaisin on mahdollista sopia erillisista lisdtunneista tai valmennuksista. Viikonloppuisin jarjeste-
tédan paljon myos harjoituskilpailuja, joihin halukkaat voivat osallistua koulun ratsuilla. Innokkaimmil-
la ratsastajilla on myds mahdollisuus keréta kisakokemusta kiertdmalla l&hialueella jarjestettévissa

kilpailuissa.

Talli tarjoaa tunteja aloittelijoille ja jo kokeneille ratsastajille. Ryhmakoko pyritdén pitamaan 6-7
henkilssa, poikkeuksiakin toki kdytdnnon elaméssa tulee. Padasiassa ratsastustunteja on ilta-
aikaan. Sovitusti niité voidaan pitdd myos paivélla, jolloin on mahdollista tulla vaikka omalla ystavé-,
tyo- tai polttariporukalla tutustumaan talliin. Tuntien hinta taso on alueen keskiluokkaa ja péaivatun-
nit ovat hieman iltatunteja huokeampia. Ratsastamaan péésee vaikka kerran vuodessa Savoon suun-

tautuvan kesédlomareissun aikana.

KUVA 2. Keskiméaen talli.

3.1 Nykytilanne asiakkuushallinnassa

Keskiméen tila toimii perheyrityksend ja talla hetkella ulkopuolisia tyontekijoité on yksi. Yrittaja hoi-
taa itse suurimman osan yrityksen juoksevista asioista ja paivittaisesté kirjapidosta, joten kaytetta-

vissa olevat resurssit ovat rajalliset. Virallisia toimistotiloja ei ole (KUVA 3, sivu 10). Lyhytaikaiset ja
usein kaytetyt "arkistot” sdilytetdan tallin toimistopdydan laheisyydesséa ja pidempiaikaiset siirretdan

perheen asuintalon tiloihin.

Tallin tilojen ollessa pienehkot seké lampétilan ja kosteuden vaihteluille alttiit, niin sinne ei ole viety
atk-laitteistoa, kuten esimerkiksi tietokonetta tai tulostinta. Mik& osaltaan luo painetta lisata paperis-
ten versioiden kayttda. Huonosti toimivat internet-yhteydet rasittavat seka yrittajaa, ettd asiakasta,
joka saattaa hermostua jos sahkopostit eivat tulekaan perille saakka. Talla hetkella ei ole kaytetta-
vissa kiinte&a kaapelia vain langaton nettiyhteys. Vaikka talli sijaitsee lahella suurempaa asutuskes-
kusta — Kuopio, niin lahialueen méet peittavat osan radiomastojen signaaleista ja mastojen valiin jaa

alueita joilla yhteydet ovat heikompia.
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Keskimaella viestinta asiakkaan kanssa tapahtuu paasaantoisesti puhelimitse — tuntien varaukset, tai
kasvotusten — itse tunnille valmistautuminen, opetustapahtuma sekéa tunnin jalkitoimenpiteet. Vas-
taavasti seuraavasta tunnista usein sovitaan jo suoraan kasvotusten edellisen tunnin yhteydessa.

Palautetta on téhan asti keratty niin ikdan suorana suullisesti.

Tyypillinen asiakastapaus saa alkunsa kun asiakas soittaa tallille tiedustellen mahdollisuutta ratsas-
taa. Kenties hén kertoo kuulleensa taman tallin olemassa olosta jonkun tuttavansa kautta ja on nyt
halukas tietdmaén millaisesta paikasta on kyse. Puhelimessa kaydaan keskustelua, vaihdetaan ky-
symyksia ja tietoja puolin ja toisin. Selvitetdén asiakkaan taustaa alustavasti muun muassa onko ky-
seessa ensikertalainen vai jo aiemmin hevosen seléssa kdynyt ratsastaja. Sama prosessi voidaan

kayda lapi myos séahkopostin valityksella, mutta se on huomattavasti harvinaisempaa.

Kun yhteydenotto on onnistunut ja asiakas saapunut tallille, niin siitd eteenpain prosessi etenee
omalla painollaan. Asiakas toivotetaan tervetulleeksi, asiakas kdy tunnilla ja tunnin jalkeen keskus-
tellaan ja sovitaan mahdollisesta jatkosta. Haluaako asiakas tulla uudemmankin kerran vai jaiko ta-
ma yhden kerran kokeiluksi. Useimmat varaavat viela joitakin irtotunteja ennen kuin heistd mahdolli-

sesti tulee vakiotunti asiakkaita.

KUVA 3. Tallin toimistonurkka.

Séhkoisessa viestinnassa tallin kotisivut (www.keskimaenhevostila.fi) tarjoavat perustietoja yrityk-
sestd ja niita paivitetaan harvemmin, kulloisenkin tarpeen mukaan. Tallin kotisivut tarjoavat perus-
tietoa yrityksesta ja sen toiminnasta. Kotisivuilta on nahtéavissd myos ratsastustuntien lukujarjestyk-
set ja jakson suunnitelmat. Sosiaalinen media on mukana myds tallielamassa. Tallilla onkin oma pro-
fiilinsa facebookissa (https://www.facebook.com/#!/groups/286392515713/?fref=ts). Ryhma on jul-
kinen eli sen tiedot ovat kenen tahansa nahtavissa ja jaseneksi/ystavéksi voi liittya kuka haluaa. Fa-
cebookin profiilia paivitetddn tiuhemmin ja se on kanava, joka tarjoaa sen hetkistéd informaatiota,
sekd ajatuksia ja tunteita menneisté tapahtumista. Lisdksi tiedotetaan usein viela tulevista tapahtu-

mista kuten harjoituskilpailuista tai aidan rakennustalkoista.


https://www.facebook.com/#!/groups/286392515713/?fref=ts
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Tuntien maksamisessa tallilla on kayttssa kateistd rahaa seka laskutusta. Pankkikortti ei tallilla k&y.
Tunnit on mahdollista maksaa myds etukéteen, jolloin ratsastaja voi maksaa useamman tunnin ker-
rallaan. Silloin ratsastaja saa kayttoonsa esimerkiksi kymmenen kerran tuntikortin, josta tunti ker-

rallaan merkataan kaytetyksi ratsastuksen yhteydessa.

Tuomas Jauhiaisen mukaan (Jauhiainen, 2011) kokenut asiakaspalvelija pystyy "haistamaan” asiak-
kaan paallimmaiset fiilikset heti tapahtuman jélkeen, mutta tallin kehittymisen kannalta myos asiak-
kaan antama rehellinen palaute olisi ensiarvoisen tarkeda. Yleisesti ajateltuna suomalaiset ovat pa-
lautteen antajina jahmeita ja palautetta annetaan herkemmin vasta kun asiat ovat, joko aivan rah-

mallaén tai vastaavasti takana on erittdin onnistunut, huippufiiliksen antanut tapahtuma (KUVA 4.).

KUVA 4. Yhdessa me osataan.

Ratsastajien lahto-/taitotaso, ik&, henkilokohtaiset tavoitteet, sosiaaliset piirteet jne. vaikuttavat
kaikki osaltaan annettavaan palautteeseen ja siihen mité kukin arvostaa. Asiakkaalle halutaan tarjota
mahdollisuus kehittya valitsemassaan harrastuksessa ja luoda sitd mydden pitka aikainen ja kestava
asiakassuhde. Yrittajélle kestéavan suhteen luominen asiakkaaseen on osa yritystoimintaa, jolla luo-
daan pohja yrityksen kannattavuudelle. Asiakkaiden péivittdinen kohtaaminen on osa palvelutapah-

tumien ketjua, joka lopulta johtaa molemminpuoliseen onnistumisen tunteeseen.
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4 TYON KUVAUS

4.1 Tavoitteet ja tarpeet

Tydlla selvitetdédn yrityksen tamanhetkista tilannetta ja kehitetdén toimintamalleja, joita voisi tulevai-
suudessa hyddyntéa yrityksen arjessa. Tavoitteena on selkeyttaa ja kehittaa ratsastuskoulun asiak-
kuudenhallintaa. Luoda hyva ja toimiva pohja asiakaskirjanpidolle seka kehittéda asiakaspalvelua

edelleen mm. palautejarjestelmén luomisella.

Asiakkailta saatava/tuleva palaute on yrityksen kehittymisen kannalta tarkeaa ja pienena yksikkéna
hyvaan palveluun halutaan panostaa. Asiakkaalle halutaan tarjota mahdollisuus kehittya valitsemas-

saan harrastuksessa ja luoda sitd mydden pidempia ja kestdvampia asiakassuhteita.

Tavoitteiden ollessa tiedossa kehitysta pystytddn seuraamaan ja saadun palautteen avulla yrittaja
pystyy tarjoamaan asiakkailleen mahdollisimman laadukasta palvelua. Tydn toteutus alkaa selvitta-
malla tarkeimmat elementit ratsastuskoulun asiakashallinnan kehittdmisen kannalta. Asiakaspalvelua

tyossa kasitellaan yrittdjan nakdkannalta katsottuna.

Tyolla luodaan pohja asiakasrekisterille, tehda@n pohja asiakasrekisterille sek& suunnitellaan palau-

telomake/-systeemi. Onnistuneen tyon kirjalliset tuotokset on tarkoitus saattaa yrityksen kayttoon.

4.2 Menetelma

Toiminnallinen opindytety0 sisaltdd usein jonkin kdytanndn toiminnan tai produktion tuottamisen.
Kyseessa voi olla esimerkiksi tapahtuman jarjestaminen, kehittdmiskohteen kartoitus, ongelmien
ratkaisun hakeminen tai tydelaméssa tarvittavan opaskirjan laadinta. Toiminnallinen tyd siséltaa aina
myds kirjallisen tuotoksen, josta tulisi kayda ilmi prosessin eteneminen alusta loppuun saakka. (Vilk-
ka, Airaksinen, 2003.)

Tama opinnaytetyd on toiminnallinen kehittamistyd, joka siséltaa asiakaspalaute kyselyna tehtévan
tutkimuksellisen osan. Kyselyn tavoitteena on selvittdd lomakkeen kayttéominaisuuksia seka toimin-
nan tdméan hetkista tilannetta. Asiakaspalautekysely toteutettiin kvantitatiivista, eli maarallista tutki-
musta kayttden. Tutkimus sisélsi myos kvalitatiivisia eli laadullisia ominaisuuksia (Vilkka, Airaksinen,
2003). (LITE 3.)

Yrityskyselyissa kaytetdan usein ryvasotantaa, jossa perusjoukko koostuu luonnollisista ryhmista ku-
ten kotitalouksista, yrityksista tai luokista. Ryppaista arvotaan sattumanvaraisesti mukaan tulevat ja
ne tutkitaan kokonaan, jolloin kyseesséa on yksittainen ryvasotanta. Jos perusjoukosta tehdaan otos,

on kyseessa kaksiasteinen ryvasotanta. (Heikkila, 2008, 39.)

Perusjoukon ollessa tarpeeksi pieni, ei ole tarpeellista ottaa otosta vaan kysely voidaan tehda kaikille

eli voidaan tehda kokonaistutkimus. Otoskoon ollessa puolet perusjoukosta, kannattaa jo harkita ko-
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konaistutkimuksen suorittamista. Myds silloin kun otoskoon koko olisi kolmasosa perusjoukosta.
(Heikkila, 2008.)

Otantatutkimusta tehtaessa perusjoukon koko ei kuitenkaan suoranaisesti vaikuta otantakokoon. Pe-
rusjoukon kasvaessa pienempi suhteellinen osuus riittéda luotettavan otoksen saamiseksi. (Heikkila,
2008,44.)

5 ASIAKASKORTTI

Asiakasrekisteri mahdollistaa erilaisten tietojen kerddmisen asiakaskunnasta mahdollistaen esimer-
kiksi yhteystietojen kautta luotavan informaatiotiedottamisen tai kohdennetun markkinoinnin.
Lahdettéessa luomaan asiakasrekisteria taytyy ensin pohtia mité tietoja silla halutaan kerata. Mitka
tiedot asiakkaasta ovat yrittdjan kannalta tarpeellisia. Perustietoja ovat nimi, yhteystiedot — osoite,
puhelinnumero seka nykyaikana usein sahkdposti osoite. Asiakkaan tarkalla iélla ei ole merkitysta.
Syntymavuosi usein riittdd, mutta alaikainen tarvitsee liséksi huoltajan hyvaksynnan eli allekirjoituk-

sen.

Muita kerattavia tietoja voi jokainen halutessaan miettia tapauskohtaisesti. Monet ratsastajat ovat
alueensa ratsastusseuran jasenia ja sita kautta tapaturmavakuutettuja. Seurajasenyys ei ole ratsas-
tajalle pakollinen, joten usein halutaan viela kysymalla varmistua, etté ratsastajalla on vakuutukset
kunnossa. Mahdollisista harrastukseen vaikuttavista sairauksista esimerkiksi epilepsia tai vaikea al-

lergia - on hyva olla kirjallinen merkintd, josta se on helppo tarvittaessa loytaa.

Halutessaan voi keratéd myos tarkempia tietoja, joita voi hyddyntéa esimerkiksi asiakkaiden sitoutu-
mishalukkuuden selvittdmisessa tai uusien kausien suunnittelussa. Keskimaella halutaan tarjota asi-
akkaille mahdollisuus kehittya ja kilpailla. Ratsastuksen lahtdtason selvittdminen ja kilpailukiinnos-
tuksen selvittdminen on suotavaa. Ratsastus on liikunnallinen laji, joten muista likunnallisista har-

rastuksista voi olla apua/tukea omaan kehitykseen ratsastajana.

Nykyaikana sahkoiset tietoverkostojarjestelmat antavat lahes rajattomat mahdollisuudet. Pienem-
malla yrityksella kéytettavissa olevat resurssit ovat kuitenkin usein rajalliset ja asiakaskunta maaral-
lisesti pienempi, joten manuaalisesti toimivat jarjestelméat ovat varsin huomioitava vaihtoehto ilman

massiivisia investointeja.

Asiakastietojen kerdaminen on helpointa asiakkaan kohtaamisen yhteydessa. Tallille ensi kertaa tu-
levat ratsastajat tayttavat tallin asiakastietolomakkeen ratsastustunnin yhteydessa. Vanhemmat, niin
sanotut vakioratsastajat voivat tarvittaessa tayttda uuden lomakkeen esimerkiksi yhteystietojensa

muuttuessa.

Asiakaskortti olisi hyva pyytaa taytettavaksi myds muilta kuin vakioratsastajilta. Tallilla on ratsasta-
jia, jotka eivat valttamatta ratsasta viikoittain, mutta kayvat silti useamman kerran vuodessa kurs-

seilla tai leireilld. Yrittdjan paatettavissa on kuinka usein rekisteritietoja on tarpeellista paivittaa.
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Tallin koko ja asiakasméaarat huomioon ottaen manuaalinen versio koettiin sahkdisia mieluisammak-
si. Asiakasrekisterin perustaa eli asiakaskorttia suunniteltaessa lahdettiin liikkeelle siitd mita tietoja
silla haluttiin keratéd. Keskiméen hevostila on Suomen ratsastajainliiton hyvaksyma ratsastuskoulu,
joten SRL:n logo haluttiin nakyviin tuomaan luotettavuutta. Liséksi nakyviin toivottiin tilan omaa lo-
goa, jossa on mukana tallin kotisivujen osoite. Asiakaskortin toivottiin olevan selkeé ulkoasultaan,
seké helppo ja nopea taydennettéava. Sovittujen asioiden puitteissa asiakaskortti muotoutui nykyi-

seen olemukseensa (LIITE 1. Asiakaskortti).

6 PALAUTEJARJESTELMA

Palautejarjestelman perustaa lahdettiin suunnittelemaan tallin kéytettavissé olevien resurssien mu-
kaan. Suorasta, suusanallisesti annetusta palautteesta on hydtya sen hetkisessa tilanteessa ja silloin
se auttaa purkamaan mahdollisia konflikteja. S&hkoisesti tai kirjallisesti annettu palaute luo asiak-
kaalle mahdollisuuden antaa palautetta nimettdmana, jolloin se suomalaisille on usein luontevam-

paa.

Sahkoisesti toteutetut palautejarjestelmét antavat yrittajéalle mahdollisuuden kasitella suuriakin asia-
kasmaaria ja tehda niista tarkempia paatelmia ja yhteenvetoja. Pienemmalle yritykselle &killinen,

suuri séhkopostimaara saattaa olla internet yhteyksien toimivuuden kannalta lilan kuormittavaa.

6.1 Paakohdat

Tallin toiminta koostuu useasta eri osa-alueesta, jotka voidaan jakaa muutamiin paakohtiin. Palaut-
teen kasittelemisen kannalta tarvitaan, jonkin verran myds taustatietoja siitd kuka palautetta on an-

tamassa. Aikuiset ratsastajat, lapset ja teini-ikdiset arvottavat asioita eri tavoin.

Ratsastuskoululla opettajalla ja opetuksella on merkitysta asiakkaan muodostamissa kokemuksissa.
Opettajat ovat haastavassa tilanteessa erilaisten ratsastajien ja heidan vaatimiensa tarpeiden kans-
sa. Tunnilla yhtéaikaisesti olevien ratsastajien maara vaikuttaa myods opettajan huomion jakaantumi-
seen ja sitd mydden ratsastajan kokemaan huomioiduksi tulemisen tasoon. Tunteeko ratsastaja saa-

vansa tarpeeksi huomiota? Kokeeko han onnistumisen hetkia, jotka auttavat kehittymé&an eteenpdin.

Sopivien opetushevosten |8ytaminen on haastavaa. Tallilla kdy niin pitkia kuin lyhyempiékin ratsasta-
jia, pidempéaan ratsastaneita, taitavia ja osaavia seka vasta harrastustaan aloittelevia ratsastajia.
Tarvitaan siis monen kokoisia ja monitaitoisia hevosia, jotta asiakkaille I6ytyisi riittavasti vaihtoehto-
ja. Se kuinka ratsastajat oppivat tuntemaan tallin kaytdssa olevat hevoset riippuu myds siita kuinka
paljon he niita kéasittelevat. Varustavatko ratsastajat esimerkiksi ratsunsa tunnille itse, vai ovatko ne

aina valmiiksi satuloituja ratsastajan saapuessa paikalle. Onko tarvetta vaihtaa tallin hevoskantaa?

Talliympéariston tulisi olla turvallinen ja siisteys edesauttaa sita, kun talikot, harjanvarret ja kottikar-

ryt [8ytyvat niille varatuilta paikoilta. Usein oma silma tottuu siihen mitéa se, joka paiva katselee ja
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vieras silma nékee sen toisin. Tallilla soisi olevan hyvan ilmapiirin kaikkien auttaessa tarvittaessa toi-

siaan.

Maneesin puuttuessa tallin ratsastuskentta ja ratsastajat ovat Suomen saéolojen armoilla, mutta ei
sinne kentélle kukaan I6yda, jos ei tallille ole selkeita ajo-ohjeita. Asioiden sujuessa sutjakasti,
homma py6érii hyvin. Kun tiedonkulku on kunnossa ja joustavuutta I6ytyy seka asiakkaalta, etté tallin
puolelta vaikkapa sairastapauksissa tai ratsastustuntien vaihdossa. Ovatko tallin kotisivut riittavan

nykyaikaiset ja kuinka aktiivisesti asiakkaat seuraavat tallin tapahtumia.

Vapaa sana antaa asiakkaalle mahdollisuuden tuoda esiin omia ndkemyksidan. Kenties esiin nousee

muisto jostakin hyvastad kokemuksesta tai kohdasta, jonka voisi tehda toisella tapaa.

Palautteen antamisen tulisi olla nopeaa ja helppoa. Pitkat, monisivuiset tai pienen romaanin kokoiset
palautekirjelmét jadvat monesti tayttamatta. Jotta vastauksia, eli palautetta saataisi kerattya mah-
dollisimman runsaasti, haluttaisiin systeemista luoda yksinkertainen ja helppokayttéinen. Yksinker-

taisuus puoltaa perinteista palautelomakejarjestelmaa.

Haasteena ovat palautelomakkeen ulkoasun sailyttaminen yksinkertaisena ja helposti muunneltavis-
sa olevana sek& kysymysten muotoilu, jotta kysytéan juuri niité asioita, joista palautetta halutaan
saada. Numerollisesti annettavat rasti ruutuun vastaukset ovat helppoja tayttaa ja tuttuja monelle
ennestaan, eika sita arastella niin paljon kuin kirjallisesti annettavaa palautetta. Numerot eli "ar-

vosanat” ovat myos tarpeen tullen tilastoitavissa (LIITE 2. Palautelomake luonnos).

Suullisen palautteen antamisen ollessa mahdollista reaaliajassa, ei liene tarpeen tarjota asiakkaalle
palautelomaketta jokaisen kayntikerran jalkeen. Sen sijaan yrittdjan kannattaa harkita palautteen

kerd@mistéa ajoitetusti, esimerkiksi kaksi kertaa vuodessa. Jokainen talli jaksottaa omat tuntinsa eri
tavalla ja sopivin/otollisin ajankohta 16ytyy oman kokemuksen kautta. Syysjakson paattyminen jou-
lun alla voisi olla yksi ajankohta ja kevatkauden paattyminen ennen keséleirien alkua toinen sopiva

paikka kerata palautetta.

7 TYON TULOKSET JA RISKIT

Tyon tuloksena syntyi asiakaskortti ja palautelomake, jotka molemmat luovutetaan tallin kaytetta-
véksi. Ty0 auttoi selkiyttdamaan kerattavien tietojen tarpeellisuutta ja luomaan pohjaa tarvittavalle

arkistointi menetelmalle.

Vasta pidemman ajan kaytto tuo esiin luodun pohjan heikot kohdat ja tuleva kayttd, seuranta seka
hyddyntaminen jaavat yrittdjan vastuulle. Tyo keskittyi yrittdjan antamien resurssien puitteissa la-
hinna manuaaliseen jarjestelmaan. Manuaalisuus vahentda huomattavasti tietojen katoamisen riskia,
ellei lukuun oteta mahdollisia kosteusvaurioita tms. tapaturmia, joita oikeanlaisella sailytyksella voi-
daan minimoida. Jarjestelman ja tietojen ollessa pelkastdan sahkdiseen muotoon talletettuja, uhka-

na olisivat erilaiset tiedostojen tuhoutumiset ja verkkohairiot.
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7.1 Luotettavuus

Tutkimuksen toteutustavaksi valikoitui otanta menetelmd, jossa tavoiteltiin vastaajia useammasta
ryhmasta. Vastanneiden maara oli noin kolmasosa tallin viikottaisesta kavijamaarasta, mita voidaan
pitaa kattavanan otantana, koska monet ratsastajista kdyvat useampana paivana. Vastaajia oli kui-
tenkin jokaisesta taitotasosta ja ikdluokasta, joten kohderyhméan voidaan katsoa edustavan koko

joukkoa.

Kysely toteutettiin lomakkeen koeajona ja siina tuli ilmi, etta erdiden kysymysten asettelua olisi voi-
nut parantaa. Kyseessa oli kuitenkin yksittaisia kysymyksia ja vastaajia, jotka olisivat kaivanneet tar-
kennusta, joten kokonaisuuden kannalta niilla ei ollut ratkaisevaa painoarvoa. Kyselyyn oli mahdollis-
ta vastata nimettdmana, jotta rehellisen palautteen antaminen olisi helpompaa. Suoritetun kyselyn

tulokset eivat ole kaytettavissa muualla.

8 LOMAKKEIDEN KAYTTOON OTTO

Asiakaskortti (LIITE 1.) otettiin kayttdon jo varhaisessa vaiheessa tyén edetessa ja oli kaytossa lahes
koko ty®prosessin ajan. Tallille tulevia uusia asiakkaita on pyydetty tayttamaan asiakastietolomake,
joka sen jalkeen talletettiin tallin arkistoihin. Opettajat ovat olleet tyytyvdisia kun ovat tarvittaessa
voineet tarkastella oppilaan antamia "laht6tasotietoja” ja néin ollen seurata yhdesséa asiakkaan kans-

sa taman kehittymista ratsastajana.

Asiakaskortti siséltaa asiakkaan henkilétiedot - nimi ja ikd. Yhteysiedot — osoite, puhelinnumero seké
mahdollinen sahkodposti osoite. Tiedon voimassa olevasta vakuutuksesta ja mahdollisista harrastuk-
seen vaikuttavista sairauksista. Lisdksi lomakkeeseen tuli asiakkaan laht6taso eli aiempi ratsastusko-

kemus. Alaikaisilté vaadittiin huoltajan allekirjoitus.

Asiakaskortti paivitetaan aina tarpeen mukaan, jos asiakkaan osoite tai yhteystiedot vaihtuvat. Ar-
koistointi jaotus on vapaasti valittavissa joko aakkosittain nimen perusteella tai esimerkiksi ratsas-

tustuntien jaon mukaan.

8.1 Palautelomakkeen koeajon tulokset

Palautelomakkeelle (LIITE 3.) suoritettiin niin sanottu koeajo, jolla oli tarkoitus tarkastella sen toimi-
vuutta kdytannossa. Koeajo suoritettiin syksylla 2013, syyslukukauden alussa. Palautetta kerattiin
kahtena arki-iltana tallin vakiotuntien aikana. lllat valikoituivat tuntijakojen mukaan, jotta samalla il-
lalla olisi mahdollisimman monta eritasoista ryhmaa ja palaute olisi monipuolista. Palautelomake oli
saatavilla tallin "toimistonurkassa”, josta jokainen ratsastaja sen henkilokohtaisesti paikalle tulles-
saan taytti. Lomakkeen taytti yhteensa 35 henkiléa, joista 33 oli naisia seka tyttdja. Positiivinen ylla-

tys oli, ettd lomakkeen palauttaneista kaksi oli miehia.
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Vastaajien viikottaisten ratsastuskertojen maara vaihteli kerran viikossa ratsastavista jopa kolmesti
viikossa ratsastaviin. Mukana oli myds vastaajia, jotka tuntien lisaksi kavivat valmennuksissa omalla

hevosella. IImi ei tullut kévivatkd he valmennuksessa paikan paalla vai jollakin toisella tallilla.

Vastaajia saatiin hyvin kaikista tasoluokista. Aloittelijoita vastaajista oli kaksi, yleisryhmalaisia kuusi,
jatkoryhmalaisia kahdeksan ja valmennusryhmalaisia neljatoista. Vaihtoehtojen ulkopuolelta viisi

henkil6& vastasi kuuluvansa "este2” ryhmaan, mika vastaa tasoltaan jatkoryhmaa.

Prosentuaalisesti suurin osa 34,3 % eli 12 kpl vastaajista ilmoitti kuuluvansa ikéluokka jakaumaan
12 - 16 vuotiaat. Vanhempia vastaajia eli ikdluokkaan 26 - 35 vuotiaat oli kahdeksan ihmista eli
25,7 %. Keskimmaiseen 17 - 25 vuotiaat ikdluokkaan tuli nelja vastausta eli 11,4 %. Nuorimmaisia,
alle kaksitoista vuotiaita oli vastaajista kaksi henkilda. Vanhimpaan ikéluokkaan yli 35 vuotiaat vasta-
si 22,7 % eli kahdeksan henkea.

Vastaajien ilmoittamat ratsastusharrastuksen keston pituudet vaihtelivat paljon. Joukosta I6ytyi
muutamia yli kymmenen, jopa viisitoista vuotta harrastaneita aikuisratsastajia, kuin myds muutamia
vasta harrastuksensa aloittaneita. Nuoremmilla vastaajilla vastaukset vaihtelivat tyyliin "vuoden” ja

"puolet iastani” valilla.

TAULUKKO 1 Opetukseen liittyvét asiat.

Opetus Ikm Hyva %o Kiitettava %o
Tunnit ovat hyvin suunniteltuja 35 22,9 77,1
Opetus vie minua eteenpadin ja tunnen kehittyvani 35 22,9 74,3
Tuntien ryhméakoko on minusta sopiva 35 54,3 42,9
Opettaja huomioi ryhman eri ratsastajat hyvin 35 2,9 94,3
Tunnen olevani sopivassa/tasoisessani ryhméassa 35 20,0 80,0

Taulukosta yksi kay ilmi opetukseen liittyvat vastaukset. Vastauksista voidaan péaatelld, ettd opetuk-
sen saralla asiat ovat hyvin. Opettajat ovat ammattitaitoisia ja pystyvéat suunnittelemaan tunteja
myds etukateen. Vastaajista 94,3 % ilmoitti opettajan huomioivan ryhman eri ratsastajat kiitettéavasti
vaikka 54,3 % ilmoitti ryhmakoon olevan hyva. Yksi vastaajista ilmoitti selkedsti ryhméakoossa olevan
kehittdmisen varaa. Monia vastauksia oli tarkennettu kirjallisesti ja niissa kerrottiin, ettd "kahdeksan
henkea yhdella tunnilla on joskus liikaa”. Mika tarkoittaa, etta tavoitellussa 4-6 hengen ryhmassa ei
ole aina pysytty. Kaiken kaikkiaan opetusty® saanee kiitettavan arvosanan, koska kaikki osa-alueet

vaikuttavat toisiinsa hyvin vahvasti.

TAULUKKO 2 Tallin hevostilanteen kartoitus
Hevoset Ikm Hyva %o Kiitettava %o

Hevoset ovat kiltteja ja turvallisia kasitella 35 14,3 85,7
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Hevoset ovat hyvin koulutettuja 35 11,5 88,6

Hevosista l0ytyy jokaiselle sopivan kokoinen ratsu 35 - 100,0

Taulukosta kaksi kdy ilmi, etta tallin hevoset ovat hyvin koulutettuja, toimivia eli tydhdnsé sopivia.
Tallilla on suhteessa pieni maara opetuskaytdssé olevia hevosia ja poneja vain 10-12 kpl. Vastauk-
sista voidaan todeta, etta tallin kokoon ndhden hevoskalusto on hyva ja ratsastuskoulu on onnistu-

nut hevoshankinnoissaan.

TAULUKKO 3 Talliympéristo ja olosuhteet
Ikm  Kehitet- Hyva Kiitettava

Olosuhteet tava %o % %

Talliympaérist6 on siisti ja viihtyisa 35 - 17,1 82,9
Talli on toimiva ja turvallinen 35 - 17,1 82,9
Ratsastuskenttd on hyvin hoidettu 35 2,9 28,6 68,6
Maastoreitit ovat merkittyja ja turvallisia 12 25,0 41,7 33,3
Tallille on selkeat opasteet ja riittavasti paikoitustilaa 35 11,4 25,7 62,9
Kuinka tervetulleeksi tallille tunnen itseni? 35 - 2,9 97,1

Taulukko kolme havainollistaa talliympéristdad olosuhteineen. Suuri osa vastaajista ei ollut koskaan
kéaynyt tallin maastoreiteilld, joten he jattivat kyseisen kohdan auki. Tallin maastoreiteille 1ahtee
yleensé tien tunteva opettaja mukaan, joten kavi ilmi, etta niita ei edes ole sen tarkemmin merkitty-
k&an. Maastoretkilla kdymattomyys selittdnee vastaajien korkean osuuden luokissa kehitettava 25,0
% ja hyvéa 41,7 %. Paikoitustilaa tallilla on riittdvasti, sen sijaan tallille johtavat opasteet kaipaisivat

kehittamista.

Talli on pieni ja "kotoisa” ja vastaajista suuri osa 82,9 % vastasi sen olevan kiitettdvan arvoisesti hy-
vin hoidettu, siisti ja turvallinen ympéristé (KUVA 5.). Yhden vastaajan sanoin "Talli ei ole laitos, =)

niin kuin yleensd”. Vastaajista 34 kpl eli 97,1 % vastasikin tuntevansa itsensé tervetulleeksi tallille

kiitettavan arvoisesti.

KUVA 5. Tallin varustenurkka.
Ratsastuskenttd on 28,6 % mielesta hyvin hoidettu. Kiitettdvané kentan kuntoa piti 68,6 % vastaa-
jista. Yksi vastaajista antoi vastauksen kehitettavaa luokkaan. Tallilla ei ole maneesia kéytdssa, jo-

ten olosuhteisiin ndhden kentésta on onnistuttu pitiméan hyvaa huolta ja ratsastajat ovat tyytyvai-
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sia tilanteeseen. Erddn vastaajan kirjoittama tiivistaa asian lyhyesti "Miinusta korkeintaan kentésta

valilla, mutta ei kentta voi pysya ympéri vuotta superkunnossa Suomen oloissa”.

TAULKKO 4 Tallin viestinta

Tallin viestinta Ikm Hyva % Kiitettava %o
Opettajat ovat mukavia ja helposti lahestyttavia 35 5,71 94,3
Tuntien varaus onnistuu sujuvasti 34 8,8 91,2
Tallin kotisivut [8ytyvat helposti 35 11,4 82,7
Tallin viestinté facebookissa on aktiivista 34 26,5 73,5

Taulukosta nelja havaitaan, etta tallin opettajat mukavia ja helposti lahestyttavia. Vastaajista 94,3 %
vastasikin sen olevan kiitettavaa luokkaa. Tuntien varaus on helpompaa ja sujuvampaa, kun opetta-
jien kanssa on helppo tulla toimeen, joten 91,2 % vastaajista oli tyytyvaisia tunti varausten hoitami-
seen. Kahden vastaajan mielesté tallin kotisivut kaipasivat selkeasti kehittamistd. Hyvat kotisivut tal-
lilla oli 11,4 % vastaajien mielesta ja kiitettavan 82,7 %. Lahes kaikki ratsastajat seurasivat tallin fa-
cebook prdfiilia ja suuri osa 25 kpl eli 73,5 % antoi kiitettavan arvosanan. Hyvan arvosanan anta-
neista, muutama kirjoitti toivovansa enemman tietoa tallin kotisivuille. Vastaajan sanoin "Nettisivut

huonot, vaatisi kehittAmista”.

Vastaajista 19 ilmoitti saaneensa tiedon Keskimaen hevostilasta "kaverilta”. Kotisivujen tai netin
kautta tiedon oli [6ytanyt nelja vastaajista ja suoraan tallin omistajan Tuomaksen kautta tiensa oli
I6ytényt kolme vastaajaa. Muutama ilmoitti saaneensa tiedon entisen ratsastuksen opettajansa kaut-

ta.

Yhteisarvosanaa tarkastellessa kay ilmi, ettd kokonaisuudessaan talli sai testissa kiitettdvan arvosa-
nan 31 vastaajan eli 91,2 % mielesta. Hyvan arvosanan antoi kolme vastaajaa eli 8,8 %. Yhteensa
kokonaisarvosanan antoi 34 vastaajaa. Vapaan sanan osioissa talli sai paljon kiitosta muun muassa

positiivisesta ilmapiirista ja kannustavasta opetuksesta.

"Opetus on kannustavaa ja vie eteenpain. Huippua, ett paasee kisaamaan!”

"Hevoset ovat hyvia ja ilmapiiri mainio.”

"Tapahtumat ovat kivoja ja ilmapiiri on [Ammin.”

"llmapiiri erinomainen, lAmminhenkinen. Tehtévat ja teemat mukavan vaihtelevia ja hyvia, tosin voi-
si olla enemman istuntaharjoituksia.”

"llmapiiri erittdin hyvd, samoin hevoset ja opetus. Tunneilla joskus reilunpuoleisesti porukkaa.”
"Harrastuksesta jaa hyva mieli taalla kdydessa ja mahdollisuudet on myos tavoitteellisempaan me-

noon jos haluaa.”

”On mukava, etté asioita tehddan yhdessa esim. laiduntalkoot.”
"Positiivinen ilmapiri/asenne tallilla ja opettajillal”

"Aina on kiva kayda =) ”
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Lomakkeen koeajo onnistui hyvin, mutta jatkokayttda ajatellen siihen tulisi tehda ainakin muutamia
muutoksia. Lomakkeessa kadytetyt ryhmdjaot erosivat tallin kdyttdmista ja nuoremmilla oli vaikeuksia
paattad mihin ryhmaan kuuluvat. Ryhmien tulisi vastata tallin omaa tuntijako luokitusta tyyliin: "este

17, "este 2", "yleisryhmd”, "valmennusryhma”.

Ikaluokka kysymyksen muuttaminen avoimeen muotoon, jossa asiakas kertoisi ikdnsa numeroin eika
luokkiin lokeroituna antaisi vield laajemman ik@luokka jakauman. Ne voisi jalkikateen jaotella vasta-
usten perusteella vaikka vuosikymmenyksien mukaan. Tunnin hinta/laatu suhdetta ei kysytty téssa
kyselyssa lainkaan, koska tallin tuntien hintaa oli tarkoitus korottaa l&hiaikoina, joten ajankohta ei ol-

lut paras mahdollinen.

9 PROSESSIN ARVIOINTI

Tyo lahti liikkeelle toimeksiantajan 10ydyttya. Ratsastuskoululla on selkeéd yhteys tydelaméaan ja
Suomessa vaikuttavaan hevostalouteen. Opinndytetydn tydstaminen alkoi yrittdjan toiveiden kartoit-
tamisella ja yritykseen tutustumisella. Resurssien selvittdminen muodostui myds térkeéksi osateki-

jaksi.

Tyon teoreettinen osuus keskittyy vahvasti asiakkaiden merkitykseen yrityseldmassé ja asiakashal-
linnan kehittdmisen kannattavuuteen. Toiminnallisessa osuudessa naité esiin nousseita ajatuksia tes-

tattiin kdytannossa suorittamalla asiakaspalaute kysely.

Opinndytety®n toteutus venyi ja tydn valmistuminen viivastyi aiotusta reilusti. Vaikka tydn tekeminen
keskeytyi vélilla, silla ei tulosten kannalta ole merkittdvaé painoarvoa. Ratsastuskoulun vuosi jaksot-
tuu sopivasti useampaan osaan, jossa kaikissa kuitenkin on tyén kannalta samat peruselementit el

opetus ja ratsastavat asiakkaat.

Tutkimus eli asiakaspalautekyselyn toteutus onnistui suunnitellusti. Ellei tydn aikataulutus olisi pet-
tényt, kyselyn olisi voinut suorittaa laajempana koko asiakaskunnan kattavana kyselyna. Silloin se
olisi kannattanut toteuttaa sahkoisena versiona, joka olisi mahdollistanut suurempien numereellisten

tietojen kasittelyn ja tarkempien ristiinvetojen tekemisen.

Tyon tulokset jaivéat tasolle, jolla niit voidaan viela kasitella ja tulkita manuaalisesti, mutta tulevai-
suus ja edelleenkehittyminen puoltavat niiden saattamista sahkoiseen muotoon. Talla hetkella yri-
tyksella ei ole tarvetta rajuun toiminnan kasvuun tai investointeihin ja asiakasmaara on vakiintunut
tarpeelliselle tasolle. Tulevaisuudessa asiakasmaarien kasvaessa sahkoisten vaihtoehtojen kartoitus
ja testaus, kenties mahdollinen kaytté nykymenetelmien rinnalla avaisi uusia ovia asiakkaista huo-

lehtimiseen.
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10 PAATANTO

Kilpailu asiakkaista on kovaa hevostaloudessa varsinkin ratsastuskoulu yrittajien keskuudessa. Enaa
ei yrittdja voi lahted "soitellen sotaan” vaan hanen on todellakin panostettava yritykseensa ja sen
toiminnan kannattavuuteen. Toiminnan kannattavuuden seuraamisen yhtena hyvana apuna on asia-

kaskirjanpito.

Toimiva asiakashallinta pitaa siséalladan muutakin kuin vain pelkkien yhteystietojen yllapitamisen. Se
on osa monitahoista jarjestelmaa, joka tarjoaa mahdollisuuden kerata tietoa menneesta, nykyisesta
ja antaa aavistuksia tulevasta. Yrityksen tuotteiden ja palveluiden markkinointi on helpompaa, jos

yrittajalla on tietoja omasta asiakaskunnastaan.

Maailmassa on jo paljon tarjolla erilaisia CRM- eli asiakashallintajéarjestelmia ja niité syntyy liséa koko
ajan. Haasteellisinta on l6ytaa sielta se juuri omalle yritykselle sopiva. Yrittdjan kannattaa tarkastella

ja kokeilla itselleen mieluisimpia vaihtoehtoja.

Tassa tydssa ei lahdetty tarkastelemaan ja tutkimaan kaikkia tarjolla olevia vaihtoehtoja. Sahkoiset
jarjestelmat rajautuivat tarkastelun ulkopuolelle varsin pian tyén aloituksen jéalkeen. Paatettiin, etta
tyossa keskitytdan manuaalisiin vaihtoehtoihin, jotka olisivat toteutettavissa tallilla vallitsevissa olo-
suhteissa. Sahkoinen tiedonkulku on kuintenkin siind maarin osa nykyaikaa, ettd aivan kokonaan sita
ei kannata unohtaa. Sosiaalinen media, eritoten facebook tarjoaa yrittdjalle huikeat mahdollisuudet
tarjota tietoa asiakkailleen lahes reaaliajassa. Voisiko sitd hyddyntaa jopa yhtend markkinointi-

kanavana?

Lahdettéessa toteuttamaan tata tyota Keskiméaen ratsastuskoulu oli vield varsin uusi ja nuori yritys,
joten kehitystyoélle oli selkeda tarvetta. Asiakaskortti luotiin ja saatettiin kdytantéon jo tyén alkupuo-
lella ja se on ollut kaytossa siitad saakka. Opinnaytetydni aikataulutus epaonnistui ja tyon tekeminen
keskeytyi valilla. Ninpa palautejarjestelman luominen viivastyi aiotusta aikataulusta. Minka voidaan
oikeastaan katsoa olleen vain eduksi, koska tallille oli jo ehtinyt muodostua joitakin kaytantéja ja ta-
poja, joita vasta-aloittaneella yrityksella ei olisi ollut. N&in asiakkaillekin syntyi mahdollisuus antaa

palautetta asioista, joihin he ovat jo tutustuneet.

Suurin haaste tyota tehdessa oli asioiden pitaminen riittdvan yksinkertaisina, mutta kuitenkin yritta-
jaa hyodyttavina. Pohdittiin mitka ovat kyseiselle yritykselle tarpeellisia tietoja ja kuinka ne saataisiin
esille. Asiakirjojen luomisessa onnistuttiin mielestani kohtuullisesti ja ne ovat helposti muokattavissa

tarpeen tullen. Tydn luova, kehityksellinen puoli siis voidaan katsoa onnistuneeksi.

Suoritettu palautekysely antoi viitteita yrityksen nykytilasta, joka nayttda olevan hyva. Yrittaja antoi
ymmartaa, etta tarvetta radikaalille kasvamiselle ei talla hetkella ole. Kuinka usein yrittdja haluaa pa-
lautetta jatkossa kerata jaa hanen paatettavakseen. Varsinainen suurempi asiakastyytyvaisyys kyse-
ly olisi varmasti mahdollista toteuttaa my0ds toisena opinnaytety®na, jolloin tuloksia voisi analysoida

tarkemmin ja syvallisemmin.
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LITE 1: ASIAKASKORTTI

KESKIMAEN HEVOSTILA

www.keskimaenhevostila.fi

ASIAKASKORTTI

Nimi: Syntymaaika:

Osoite:

Puhelinnumero: Sahkoposti:

Vanhemmat(nimi, puh.numero)

Ratsastusseura:; Green Gard Muu vakuutus:

Ratsastuksen taitotaso: Muut liikuntaharrastukset:

Ratsastuksen tavoitteet:

Oletko kiinnostunut kilpailemisesta?

Muuta huomioitavaa esim. allergiat, sairaudet.

Allekirjoitus

(alle 18v. Huoltajan allekirjoitus)
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LIITE 2: PALAUTELOMAKE LUONNOS

KESKIMAEN HEVOSTILA

www.keskimaenhevostila.fi

Palautelomake

Kuinka usein kéyt ratsastamassa Keskiméaella?
Valmentaudutko omalla/tallin hevosella?

Minka ikdinen olet? | alle12v.| 12-16v.| 17-20v.] 21-30v.| yli 30v.

Arvioi tallin toimintaa asteikolla 1-5 seuraavilla osa-alueilla
Kehitettavaa Hyvéa Kiitettava
1 2 3 4 5

Opetus

yksil6llisyys
tavoitteellisuus
suunnitelmallisuus
tunnin sujuvuus
ryhmakoot
taitotasot

Hevoset

kasiteltavyys/turvallisuus
koulutustaso
toimivuus/ratsastettavuus
monipuolisuus
Olosuhteet
talli(viihtyisé/siisti/toimiva/turvallinen)
kenttd |
maastoreitit monipuolisuus/turvallisuus/merkityt
parkkipaikat/piha-alue/opasteet tallille
yleinen siisteys |
Tallin viestintd
henk.kunnan tavoitettavuus
tuntien varaus
kotisivujen sisaltd
facebook
Yleisarvosana

Vapaa sana
Mika oli hyvaa/huonoa? Mista pidit? Mité voisimme kehittédé edelleen?

Toiselle sivulle avoimia kysymyksia kehittdmiskohteista?




LIITE 3: TESTATTU PALAUTELOMAKE

KESKIMAEN HEVOSTILA
Palautelomake

Oletko mies / nainen ?

Kuinka usein kdyt ratsastamassa Keskiméella?

Valmentaudutko omalla/tallin hevosella?

Oletko aloittelija-, yleis-, jatko-, valmennusryhmal&inen?

Kuinka pitkaan olet ratsastanut?

Minka ikainen olet? [ alle1ov.| 12-16v.] 17-25v.] 26-35v.

yli 35v.

Arvioi tallin toimintaa asteikolla 1-3 seuraavilla osa-alueilla
Kehitettdvé Hyvéa
Opetus 1 2

Kiitettava
3

Tunnit ovat hyvin suunniteltuja

Opetus vie minua eteenpain ja tunnen kehittyvani

Tuntien ryhmékoko on minusta sopiva

Opettaja huomioi ryhman eri ratsastajat hyvin

Tunnen olevani sopivassa/tasoisessani ryhmassa

Hevoset

Hevoset ovat kiltteja ja turvallisia késitelld

Hevoset ovat hyvin koulutettuja

Hevosista l6ytyy jokaiselle sopivan kokoinen ratsu

Olosuhteet

Talliympéristo on siisti ja viihtyisé

Talli on toimiva jaturvallinen

Ratsastuskentté on hyvin hoidettu

Maastoreitit ovat merkittyja ja turvallisia

Tallille on selkeat opasteet ja riittavasti paikoitustilaa

Kuinka tervetulleeksi tallille tunnen itseni?

Tallin viestinta

Opettajat ovat mukavia ja helposti lahestyttavia

Tuntien varaus onnistuu sujuvasti

Tallin kotisivut |0ytyvét helposti

Tallin viestinta facebookissa on aktiivista

Yleisarvosana

Mistd sait tiedon Keskimaen tilan ratsastuskoulupalveluista?

Lopuksi sana on vapaa.
Mika tallissamme on hyvad/huonoa? Mistd pidat? Mité voisimme kehittédé edelleen?

Kiitos vastauksista!
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