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1 JOHDANTO

Hevosharrastajan lapsuudessa ja miksei aikuisenakin jokavuotinen odotus tule-
van kesan ratsastusleireista oli jannittavaa. Hevosten kanssa vietetty leiri oli yksi
kesan kohokohdista. Hyvin suunniteltu ja toteutettu leiri jattaa positiivisen tunteen
seka asiakkaaseen ja palveluntuottajaan. Ohjelmapalveluina ratsastusleirit ovat
hyvin suosittuja ja hyvalla asiakaskokemuksella palveluntarjoaja saattaa saada
pidempiaikaisia asiakkaita palvelulleen. Liiketoiminnassa on kuitenkin kyse asi-

akkaiden hoitamisesta (Rope 2015).

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Levin majoitus- ja ohjelmapalvelut Ky- Lapin
Saaga nimiselle ohjelmapalveluyritykselle, joka tarjoaa erilaisia ratsastus- ja he-
vosohjelmapalveluita Kittilan Sirkan kylassa. Olen tyéskennellyt yrityksessa op-
paana ja kesaleirien vetajana vuodesta 2017 lahtien. Toimeksiantaja ja toimin-

taymparistd ovat siis hyvin tuttuja jo entuudestaan.

Tarkoituksena on kehittaa kesalla olevien lasten- ja nuorten alkeis- ja jatkotason-
leirien asiakaskokemusta. Vuodesta 2020 lahtien leireja on ollut kaksi. Alkeisleiri
sopii aloitteleville tai ihan kokemattomille lapsille ja nuorille, jotka haluavat oppia
hevosmaailman perusasioita kuten esimerkiksi, miten kayttaydytaan talliymparis-
tossa ja hevosten lahettyvilla, hevosten harjaaminen ja varustaminen, taluttami-
nen ja ratsastustaitojen alkeet. Kokeneenpien leirilla osallistujalla on jo perustai-
dot hallinnassa eli han osaa hakea, harjata ja varustaa itsenaisesti oman hevo-
sen, osaa ratsastaa vahintaan He C tasoisesti eli hallitsee hevosen perusaskel-
lajeissa (Kaynti, ravi, laukka) itsenaisesti (Erkkila 2022). Ohjelmana leireilld on

ratsastamista seka kentalla, etta maastossa ja paljon muita aktiviteetteja.

Opinnaytetyon tavoitteena on laatia mahdollisimman aito asiakaspersoona Lapin
Saagan ratsastusleirildisestd paremman asiakaskokemuksen kehittdmiseksi.
Laaditun asiakaspersoonan avulla suunniteltiin seuraavan kesan ratsastusleirien
ohjelmistot ja leirikirje uudenlaisiksi. Asiakaskokemusta lahdetaan kehittamaan
tutkimalla ratsastusleirien nykytilaa SWOT- nelikenttd analyysin avulla, asiakas-
palautekyselyn ja asiakaskokemuksen kriittisia Kohtaamispisteita selvittamalla

ratsastusleirilaisen asiakaspolkua.



2 HEVOSET OSANA MATKAILUPALVELUA

2.1 Lapin Saagan islanninhevostalli

Levin majoitus- ja ohjelmapalvelut Ky- Lapin Saaga, tutummin pelkka Lapin
Saaga on Kittilassa Sirkan kylassa toimiva ohjelmapalveluyritys, joka tarjoaa eri-
laisia ratsastusohjelmapalveluita ymparivuoden. Yrityksen toiminta on minulle hy-
vin tuttua entuudestaan, mutta haastattelin yrityksen omistajaa Hannele Keskita-
loa, miten yritys saanut alkunsa: Lapin Saagan kotakyla 1995 vuonna perustettu
perheyritys, joka jarjesti ruokailuja ja tarinailtoja asiakkaille. Hevoset tulivat kuvi-
oihin 2000-luvun alussa ensin perheen tyttaren kiinnostuksesta hevosiin, jolloin
hankittiin kaksi ensimmaista hevosta. Nykypaivana hevosia loytyy parikymmenta.
Hevoset ovat paaasiassa Islanninhevosia, jotka ovat pienikokoisia ja varmajal-
kaisia hevosia. Luonteeltaan ne ovat yleensa hyvin ystavallisia ja rauhallisia,
minka vuoksi ne sopivat hyvin myos kokemattomillekin ratsastajille. (Keskitalo
2022.)

Yritys jarjestaa paaasiassa ratsastusvaelluksia Levin Katkatunturin juurilla. Ke-
saisin ja syksyisin vaellukset ovat kestoltaan 1-6 tunnin mittaisia, ja yleisin ohjel-
mapalvelutuote on kahden tunnin ratsastus, joka sopii hyvin kokeneille ratsasta-
jille tai ihan aloittelijoille. 4—6 tunnin vaelluksiin sisaltyy evastaukoja, ja ratsastus-
reitit ovat vaihtelevia, nama ovat kokeneempien ratsastajien suosiossa. Talvisin
kiireisimmalla sesongilla jarjestetaan 1-3 tunnin ratsastusretkia ja rekiretkia tallin
lahialueella. Ratsastusretket pyritaan jarjestamaan aina tasojen mukaan, etta ko-
kemus olisi kaikille mieluinen. Vaelluksilla mennaan aina kokemattomimman rat-

sastajan tason mukaan. (Lapin Saaga 2022.)

Yrityksen tarkeita arvoja on kunnioittaa lapin luontoa, kulttuuria ja perinteita. Yri-
tys tyollistaa 2—10 tyontekijaa sesongista riippuen. Tyota tehdaan hyvalla mielella
ja yhteisesta mielenkiinnosta hevosiin ja luontoon. Hevosten hyvinvointi on to-

della tarkea osa yrityksen toimintaa. (Keskitalo 2022.)



2.2 Hevosmatkailu

Kokonaisuudessaan suomessa on noin 3000 osa- tai kokoaikaisesti toimivaa he-
vosalan yritysta. Yritysten kokonaismaaran arvioiminen on haastavaa, silla suo-
mesta puuttuu talli- tai yritysrekisteri, joka pitaisi sisallaan erilaiset hevosalan pal-
veluita tarjoavat tallit (Pussinen & Thuneberg 2014,19). Lapissa on matkailupal-
veluita tarjoavia hevostalleja 11. Kokonaisliikevaihtona hevoset tuottavat noin.
730 000 euroa vuodessa. Matkailijat tekevat ostopaatoksia omaan arvomaail-
maan sopiviksi ja siksi kulutusvalinnat ovat arvopohjaisia, jossa suositaan paikal-
lisia tuotteita ja palveluita, kiinnostus raaka-aineiden alkuperaan ja ymparistoys-
tavallisyyteen. Yrityksen henkilokunnalla on suuri vastuu toimia elainten hyvin-
voinnin seka asiakaspalvelun asiantuntijoina, koska ammattitaito ja asenne ovat
onnistuneen palvelukokonaisuuden keskeisia tekijoita (Garcia-Rosell ym, 2018).
Hevosten kayttd matkailutuotteena on kasvanut ja tavallisesta ratsastuskoulutoi-
minnasta eroten hevosmatkailu tarjoaa ratsastuksen lisaksi esimerkiksi majoi-

tusta, ruokailua, tai muita oheispalveluita (Suomen Vaellustallien liitto ry 2022).

2.3 Vaellusratsastus

Luontoelamyksia, kiireettomyytta ja rentouttava tapa nauttia luonnosta hevosten
kanssa. Vaellusratsastus tarkoittaa pidempia useamman paivan kestavia vael-
luksia, jossa yovytaan matkanvarrella. Vaellusratsastukseen voi kuitenkin tutus-
tua lyhyilla, puolenpaivan tai kokopaivan kestavilla retkilla ohjaajan kanssa. Vael-
lusratsastus on hyva keino tutustua monenlaisten alueiden luontoon ja sen nah-
tavyyksiin. Vaellusratsastus- ja hevosmatkailuyritykset kayttavat eri rotuisia he-
vosia toiminnassaan, kuten suomenhevosia tai islanninhevosia. Yritykset tarjoa-
vat erilaisia vaihtoehtoja ratsastajien tason mukaisesti. Vaellusratsastus on he-
vosmatkailutuotteista suurin tuote leirien ja ratsastustuntien ohella. (Suomen
Vaellustallien liitto ry 2022.)



2.4 Ratsastusleiritoiminta

Monen lapsen ja nuoren kohokohta kesalomalla on varmasti ratsastusleiri. Rat-
sastusleireja jarjestetaan monia erilaisia, esimerkiksi alkeisleiri: talla leirilla tutus-
tutaan hevosiin ja perusratsastustaitoihin, joka sopii hyvin aloittelijoille. Esteleiri:
Kokeneemmalle ratsastajalle, joka haluaa kehittaa itsedan esteratsastuksessa,
tai maastoleiri: taso vaatimus voi vaihdella, mutta ratsastaminen tapahtuu paa-
osin erilaisilla ratsastusretkilla maastossa. Tarkeaa sopivan leirin valitsemisessa
on tietda oma taitotaso, jotta |0ytaa itselleen sopivan haastavan leirin, milla pys-
tyy kehittymaan eteenpain. Ennen leirin alkamista leirilaiset saavat leirikirjeet,
joissa kerrotaan leirin kaytannoista ja tarvittavista varusteista. Taman lisaksi asi-
akkailta kysytaan ennakkotietoa leirilaisten terveydesta ja osaamisesta, jotta hen-
kilokunta osaa varautua tilanteisiin turvallisuuden nakokulmasta. Leirien aikatau-
lut suunnitellaan yhdessa henkilokunnan kanssa ja niissa hahmotetaan leirin kul-
kua, aktiviteetteja ja vapaa-aikaa. Lapsiosallistujien tulee saada riittavasti unta ja
se tulee ottaa suunnittelussa huomioon. Henkilokuntaa pitaa olla tarpeeksi lei-
reilla ja turvallisuusasiakirja pitaa olla tehtyna, ja siihen pitaa tutustua ennen leirin
aloitusta. Hevoset ja niiden varusteet tulee tarkastaa ennen leirin aloitusta, jotta
leirildisilla on turvallista toimia hevosten kanssa. Leirilaisten asumistiloista tulee
tarkastaa paloturvallisuus- ja halyttimet. Ruokailussa, jos ruokaa tehdaan itse pi-

téad huomioida hygieniapassi. (Hippolis 2017.)
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3 ASIAKASKOKEMUKSEN JOHTAMINEN

3.1 Asiakaskokemus

Tunne, joka jaa asiakkaalle vuorovaikutuksesta ihmisten, laitteiden ja jarjestel-
mien kanssa. Palvelutilanteissa samanlainen palvelu ei aina johda samanlaiseen
kokemukseen erin yksilon kohdalla silla asiakastunne on aina uniikki (Pyhajarvi
2021). Asiakaskokemuksen konsepti tuotiin esille ensimmaisen kerran 1980 lu-
vulla, kun kuluttajan kayttaytymista kuvattiin jarkeviksi paatostenteossa. Tama
kokeellinen lahestymistapa antoi alkuperaisen nakemyksen kuluttajan kayttayty-
miselle (Holbrook & Hirschman 1982). Kuluttajien paatoksiin vaikuttavat vahvasti
tunteet (Holbrook & Hirschman 1982). Mika tekee ostokayttaytymisesta hyvin
epaloogista (Addis & Holbrook 2001). Kokonaiskokemus yrityksesta syntyy asi-
akkaalle Kohtaamisista yrityksen kanssa fyysisissa ja digitaalisissa kanavissa,
Mielikuvasta yrityksen brandimielikuvasta ja ennakko-odotuksista seka tun-

teista mita muistijalkia asiakkaalle syntyy yrityksesta (Pyhajarvi 2021).

Kohtaaminen

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen hahmottaminen
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Asiakaskokemus koostuu erilaisista kohtaamispisteista asiakkaan ja yrityksen
valilla, niihin kuitenkin vaikuttavat Kuvio 2. taustalla olevat tekijat, jotka eivat suo-
raan nay asiakkaalle. Asiakaskokemus kuitenkin rakentuu erilaisista kohdista ku-
ten Fyysisista, digitaalisista ja tiedostamattomista kohtaamisista. (Ahvenainen,
Gylling & Leino 2017.)

/AsiTkaS\
9 & 0 &

Fyysinen tucte Tyéntekijat Digitaalinen kanava Palveluymparists
5 /‘ / mn \ i \ #
1S ga G o e
. | L]
Toimintatavat ja Muut tyéntekijat Tyokalut ja Organisaatio Tydymparistd
prosessit ja sidosryhmat Jarjestelmat

Kuvio 2. Kohtaamispisteisiin vaikuttavat tekijat

3.2 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen on mita asiakas ajattelee yrityksesta ja tapah-
tuu asiakkaan kohtaamispisteissa. Eli tapahtuu asiakkaan saapuessa esimerkiksi
yrityksen verkkosivuille ja loppuu hanen poistuessaan, toisin taas CRM eli asia-
kassuhteiden johtaminen, joka keskittyy yrityksen tietamykseen asiakkaasta sen
jalkeen, kun han on ollut kontaktissa yrityksen kanssa. (Vanhala & Heinonen.
2020.)
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Miten asiakaskokemusta voidaan johtaa? Strategisesti: Asiakkaille merkityksel-
lisimmat kohtaamispisteet on analysoitu ja mallinnettu, jotka ovat strategiaan
pohjautuen mitattu ja kehitetty miettien erottautuvuutta ja kilpailuetua. Kokemuk-
sen johtaminen on systemaattista ja muotoilua tapahtuu yrityksen kaikilla tasoilla.
Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa on osa yrityskulttuuria ja ohjaa paatoksente-
koa yksilontasolla. Taktisessa johtamisessa yksittaisia toimenpiteita ja kokeiluja
on suoritettu, kokemuksen mittaaminen on sattumanvaraista ja yksittaista, tai
muutamassa kohtaamispisteessa, joissa mittaaminen on helppoa toteuttaa. Ke-
hitys tapahtuu ohuen datan pohjalta ja vuorovaikutusta asiakkaan kanssa ei ta-
pahdu. Ei ole ylimman johdon agendaa ja ei talldin ohjaa resurssointia tai paa-
toksen tekoa arjentilanteissa. Kun ylin johto kokee asiakaskokemuksen syntyvan
itsekseen ilman toimenpiteita, asiakaskokemus vaihtelee merkittavasti eri koh-

taamispisteissa ja johtaminen on sattumanvaraista. (Pyhajarvi 2021.)

3.3 Asiakaskokemuksen mittarit

Asiakaskokemusta voidaan mitata erilaisilla mittareilla kuten NPS (Net promoter
score) eli suoritusaste, milla voi seurata palvelun yleista onnistumista pitkalla ai-
kavalillda nayttamatta yksityiskohtia, jotka eivat ole onnistuneet asiakkaan mie-
lesta. Asiakastyytyvaisyysmittarilla eli CSAT (Customer Satisfaction) kertoo asi-
akkaan tyytyvaisyyden tiettyyn palveluun kohtaamispisteen jalkeen. Talla mitta-
rilla voidaan selvittaa, miten asiakas kokee palvelun tai tuotteen lyhyella aikava-
lilld. Customer Touchpoint tracking (CTT) maarittelee tarkeimmat kohtaamispis-
teet asiakaspolun erivaiheissa, seka luo ymmarrysta asiakkaan tunnejaljesta

kohtaamispisteiden jalkeen. (Vanhala & Heinonen 2020.)
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3.4 Asiakastyytyvaisyys

Pelkka tyytyvaisyys ei tee asiakassuhdetta, 90-luvulla tuloksellisen asiakassuh-
teiden rakentaminen asiakastyytyvaisyydesta ja sen mittaamisesta nousi pintaan.
Asiakastyytyvaisyyden sijaan pitaisi puhua enemminkin onnellisuusajattelusta ja
onnellisuusmarkkinoinnista, kun haetaan menestys perustaa asiakkuuden hallin-
taan ja suhteiden muodostamiseen. Sitoutuneet ja vakiintuneet asiakkuussuh-
teet eivat kuitenkaan automaattisesti tarkoita, etta asiakas on tyytyvainen palve-
luun. Tyytymattomyydesta tulevat riskit jatkumiselle ovat eri asia kuin tyytyvai-
syys tuottaisi automaattisesti jatkuvan suhteen asiakkaan kanssa. Tata on tutkittu
esimerkiksi tyytyvaisyyskysymyksilla. Suhteet muodostuvat monesti erilaisiksi ja
asiakkuudet voidaan luokitella karkeasti kahtia: Tapa-asiakkaat ja haluasiak-
kaat. (Rope 2015.)

3.5 Asiakastyytyvaisyyden asiakassuhteet ja laatupyramidi

Tapa-asiakas: Asiakasryhma, joka ostaa joltain yritykselta tuotteita tai palveluita
ilman, etta siihen liittyy mitdan suurempaa innostusta tai tahtoa pysya kyseisen
yrityksen asiakkaana. Asiakkuus saattaa kuitenkin jatkua kauan, mutta se ei tar-
koita sen vakiintumista. Tama on kilpaileville yrityksille sauma tarjota parempaa

aktiivisella myyntitydlla. (Rope 2015.)

Haluasiakas: Ryhma, joka kayttaa tietoisesti tietyn yrityksen tuotteita tai palve-
luita. Tallaiseen sitoutuneeseen asiakassuhteeseen kilpailjakaan ei paase hel-
posti valiin. Yritysten tavoitteena tulisikin olla luoda sitoutuneita haluasiakkaita.

Asiakkuussuhteen rakentaminen vaatii tyytyvaisyyden saavuttamisen, mutta se
on pelkka valttamattomyystekija. Tarkeaa on 10ytaa oikeanlaiset mittasuhteet ja
vaikutusroolit. Tyytyvaisyyden sijaintia voidaan kuvata laatupyramidin avulla, joka

toimii tyokaluna laatutydssa. (Rope 2015.)



14

Onnellisuustaso,

Suosittelutaso

Ok-taso (Tyytyvaisyyslaatu)

Minimitaso (Tuotantolaatu) / . \

Kuvio 4. Onnellisuustasot laatupyramidissa

Laatupyramidin (kuvio 4) alin taso minimitaso: kuvaa tuotantolaatua, ja jos tata
tasoa ei saavuteta, menestykselliselle yritystoiminnalle ei ole edellytyksia. Seu-
raava taso ok-taso: asiakas on tallGin ihan tyytyvainen yritykseen. Suurin osa
asiakkuuksista jaa talle tasolle, kaikki toimii ihan hyvin, mutta yrityksen toimintaa
ei liikuteta mihinkaan suuntaan. Nama kaksi alinta tasoa ovat edellytystekijoita
asiakkuustyossa, ne eivat ole riittavia, mutta ne ovat valttamattomia. Kolmastaso
suosittelutaso: asiakas pitaa yrityksen tarjoamaa palvelua tai tuotetta niin hy-
vana, etta han suosittelee sita eteenpain. Viimeinen taso Onnellisuustaso: tar-
koittaa markkinointitermeilla onnellisuusmarkkinointia, eli asiakas ajattelee yri-
tyksesta ja sen henkildista hyvin euforisesti. Parhaimmassa tai pahimmassa ta-
pauksessa asiakas ei halua enaa suositella yritysta muille. Tama taso on kuiten-
kin toimintalaadun huipputasoa. Talla tasolla asiakas yleensa vapaatahtoisesti

sitoutuu vakituiseen asiakassuhteeseen yrityksen kanssa. Paasy tahan tasoon
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tarkoittaa yleensa asiakkaan henkilokohtaista tyytyvaisyytta yrityksen kontakti-
henkil6on. Tama tiivistaa hyvin sen, etta liiketoiminnassa ei ole kyse asioiden

hoitamisesta vaan asiakkaiden hoitamisesta. (Rope 2015.)

3.6 Asiakaspolku

Kohtaamiset asiakkaan kanssa tapahtuvat monessa eri kanavassa niin fyysisissa
kuin digitaalisissa, nama muodostavat erilaisia tunteita ja mielikuvia. Naissa pal-
veluissa oleminen muodostaa asiakaspolun, jonka hahmottaminen ja hallitsemi-
nen on haastavaa. Asiakaspolku jaetaan Event touch point:in Ennen, aikana ja
jalkeen. Polun alkuvaiheessa rakennetaan asiakkaalle brandimielikuvaa, jonka
tulisi sailya koko polun ajan. Taman jalkeen tulee vaihe, jossa asiakas joko ostaa
palvelun tai tuotteen, ja viimeisessa vaiheessa maaritellaan, suositteleeko asia-
kas palveluita tai minkalaista palautetta han antaa. Organisaatio voi tehda asiak-
kailleen asiakaslupauksen, jossa luvataan jotain asiakkaalle. Tama lunastetaan
kokemusvaiheessa, kun asiakas saapuu palveluun ja se tayttaa odotukset tai ne
jaavat tayttymatta. Asiakaspolkua rakentaessa tunnistetaan olennaiset kosketus-
pisteet prosessin aikana. Jokaisen kosketuspisteen kohdalta mietitdan, mita asia-
kas haluaa tehda seuraavaksi, asiakkaan tarve tai kysymys mika asiakkaalla on
mielessa, kun han saapuu kosketuspisteeseen ja onko organisaatiolla edellytyk-

sia vastata tarpeisiin. (Pyhajarvi 2021.)



16

Ennen Alkana Jalkeen

Kuvio 3. Havainnollistettu Asiakaspolku

3.7 Asiakaspersoona

Riittavan yksityiskohtainen segmentointi ymmartamaan organisaation tarkeimpia
asiakkaita auttaa yritysta selvittamaan, asiakkaan tavoitteet ja tarpeet, seka halu
ostaa tuotteita ja palveluita juuri organisaatiolta eika kilpailevalta. Asiakaslahtoi-
nen ajattelu ja segmentointi luo uudenlaisia asiakaskategorioita, jotka rikkovat
perinteisia tuotanto- ja palvelurakenteisiin perustuvaa segmentointia. Kasitetta
asiakas ei tule ajatella lilan laajasti kyseessa on kuitenkin ajatteleva ja tunteva,
joka edustaa itseaan joko yksilona tai organisaation edustajana. Perinteinen seg-
mentointi lajittelee asiakkaita pelkastaan heidan toimialansa mukaan. Ymmarta-
malla asiakkaan motiivit, tehtavista ja tilanteista syntyvat tunteet ndhdaan, miten

asiakas kokee organisaation todellisuudessa. (Keronen & Tanni 2017.)

Asiakaspersoona on hyva tyovaline, joka fiktiivinen kuitenkin faktaan pohjautuva

hahmo, jolla pyritddn ymmartamaan asiakkaan tarpeita ja toiveita. Asiakasper-
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soonan avulla voidaan hahmottaa kohderyhmat tuotteelle tai palvelulle, parhaim-

millaan se tarjoaa asiakkaalle oikeaa ratkaisua ostopolulla ja helpottaa ostopaa-

toksen tekemista. Asiakaspersoonaa voidaan lahtea luomaan naiden apukysy-

mysten avulla:

1.

Organisaation asiakastyypit eli asiakaspersoonien/ ostajien

tunnistaminen ja heidan tarpeensa, haasteet tai ongelmat.

Asiakaspersoonien maarittely miltd he nayttavat? Nimi? Mielenkiinnon

kohteet, tarpeet, tavoitteet ja haasteet.

Asiakaspersoonien validointi haastelulla, yleisdanto on, etta yksi
asiakaspersoona koostuu kolmesta- viidesta ihmisesta. Jokaiselle
persoonalle on hyva etsia joukko, josta haetaan varmistus ja lisatietoa

persoonien kuvauksiin.

Asiakaspersoonat ostopolun eri vaiheissa, vaihe kerrallaan mietitty vaihe

auttaa oikeiden viestien valittymista asiakkaalle oikeissa kohdissa.

Asiakaspersoonat ovat kuin oikeat ihmiset ne kehittyvat ja kasvavat siksi niitakin

on hyva paivittaa ajoittain. (Mikkola 2022.)
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4 ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTAMINEN

4.1 Kehittamisen tavoitteet

Tavoitteena opinnaytetyossa oli luoda mahdollisimman aito asiakaspersoona,
ratsastusleirien asiakaskokemuksen kehittamiseksi. Asiakaskokemuksen kehit-
tamiseen paadyttiin, koska tarkoituksena oli uudistaa ratsastusleirien ohjelmia,
jotka tuottaisivat parempaa asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen kehittami-
sesta tarkempaa kehittamistyota ei oltu aikaisemmin ratsastusleireille tehty. Ha-
lusin my0s itse leirien ohjaajana saada seka konkreettista palautetta ratsastus-
leireista, seka kerata tietoa asiakaskokemuksen kehittamisesta. Saatua tietoa ja

kehittamismenetelmia toimeksiantaja voi hyddyntaa tulevaisuudessa.

4.2 Opinnaytetydssa kaytetyt tutkimus- ja kehittdmismenetelmat

421 SWOT-analyysi

Yhdysvalloissa 1960-luvulla kehitetty strategiatydkalu, jonka avulla strategista
asemaa voidaan tarkastella vertailemalla yrityksen vahvuuksia ja heikkouksia kil-
pailuymparistdn uhkiin ja mahdollisuuksiin. Synteesiomainen analyysi tuottaa sel-
kean kokonaiskuvan yrityksen tilanteesta valintojen tueksi. Analyysi vaatii tuek-
seen lukuisia yrityksen resursseihin ja toimintaymparistoon liittyvia osa-analyy-
seja. Sen myota pitaisi keskeisten teemojen nousta esiin, joihin halutaan keskit-
tya. Osa-alueet koostuvat yrityksen silla hetkella olevista sisaisista asioista eli
vahvuudet (S) ja heikkoudet (W), seka liiketoimintaympariston tulevaisuudessa
olevista mahdollisuuksista (O) ja uhista (T). SWOT-analyysi nimensa mukai-
sesti tuottaa ensin analyysia ja sen jalkeen valintoja ja toimintasuunnitelmia.
SWOT-analyysiin listaamat asiat ovat aina subjektiivinen valinta ja tietyt asiat voi-
vat olla seka vahvuuksia ja heikkouksia. Analyysin avulla voidaan pureutua mo-
niin eri ajankohtiin. Sen l6ydoksia voidaan hyddyntaa: (kuvio 5) SWOT-analyysin

hyédyntaminen. (Vuorinen 2013.)
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eMiten poistetaan, eMiten eMiten poistetaan
lievennetaan tai hyddynnetdan? tai lievennetaan?
véltetadn? *Voidaanko kaantsa

mahdollisuudeksi?

Kuvio 5. SWOT-analyysin hyddyntadminen

Strategisesti erilaisia malleja on suunniteltu eri aikoina eri tarkoituksiin, mutta ym-
martamalla tydkaluja voidaan niita silloin soveltaa erilasiin kayttotarkoituksiin. Kil-
pailukeinon analysointiin soveltuva SWOT-analyysi kiinnittda huomiota erityisesti
yrityksen sisaisiin vahvuuksiin ja heikkouksiin ja ulkoiseen toimintaymparistoon.
Sen avulla voidaan hahmotta, millaista asiakaskokemusta tavoitellaan. (Saari-
jarvi & Puustinen 2020.)

4.2.2 Asiakaspolku

Asiakaskokemuksen operatiivinen toteutus eli strategisesti valitun reittivalinnan
toteutus eli tavoite paasta tavoitteeseen. Asiakaskokemus strategian keskidssa
tarkoittaa toimeenpanon suunnittelua asiakkaan prosesseihin ei yrityksen ole-
massa oleviin prosesseihin. Strategisen suunnittelun mallit auttavat valintojen te-
kemisisessa ja toteutuksen tarvittavana rakenteen luomisessa. Operatiivisen to-
teuttamisen tydkalut auttavat kehittamaan ja pitamaan ylla asiakaskokemusta.
(Saarijarvi & Puustinen 2020.)

Asiakaspolkukartoituksessa kosketuspisteet kuvataan asiakkaan nakokulmasta
se auttaa hahmottamaan miten johdonmukaisia tai mukautuvia kosketuspistei-
den tulee olla tavoittelevanaan asiakaskokemukseen. Asiakaspolun vaiheistus eli

monien eri vaiheiden ja kosketuspisteiden tunnistaminen. Sen avulla nahdaan
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asiakkaan nakokulmasta mita han ajattelee, tekee tai tuntee polun eri vaiheissa,
seka polku voidaan jakaa omiin itsenaisiin ajanjaksoihin, jotka ketjuuntuvat asia-

kaskokemukseksi. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)

42.3 Kysely

Kysely on perinteinen tapa kerata tutkimusaineistoa, jota on pidetty erityisena ai-
neistonkeruumenetelmana 1930-luvulta alkaen. Perinteinen paperilla toteutettu
kyselylomake on saanut rinnallensa sahkdisen kyselyn, jotka voidaan laittaa esi-
merkiksi sahkopostinvalityksella tai sosiaalisessa mediassa. Kyselyn muoto vaih-
telee kayttotarkoituksen ja kohderyhman mukaan, taman vuoksi kyselya laaditta-
essa tuleekin olla huolellinen, etta kyselyyn vastaaja ymmartaa kysymykset sa-

malla tavalla kuin kyselyn laatija. (Valli 2018.)

4.3 Ratsastusleirien nykytilan SWOT-analyysi

Leiritoiminnan nykytilaa Lapin Saagalla Iahdin tutkimaan nelikentta SWOT-ana-
lyysin avulla. Kaikki kohdat tulevat omista havainnoinneistani monen vuoden ta-
kaa. Tarkoituksena kartoittaa asioita ratsastusleireissa, joita pitdaa parantaa tai

vahvistaa asiakaskokemuksen kehittamiseksi.

Vahvuudet

e Monipuolinen e Kulkuyhteydet huonompia

toimintaymparisto erilaisille kesaisin

aktiviteeteille e Lapin alueella muitakin

o Kokemusta leireista ratsastusleirien jarjestajia, joilla
entuudestaan enemman/erilainen

e Muutama vakituinen asiakas elnjeimerElielie
e Toimintaan sopivat hevoset

e Motivoituneet jarjestajat
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e Uusien ja erilaisten leirien e Osallistujat eivat tule toimeen
jarjestaminen keskenaan
e Helposti muokattavissa olevat e Hevoset
ohjelmat loukkaantuvat/sairastuvat
e Vakiintuneempi asiakaskunta ¢ Ohjaajat loukkaantuvat tai
sairastuvat

Kuvio 6. Leiritoiminnan SWOT-analyysi

Vahvuuksia Lapin saagan ratsastusleireilla on monipuolinen toimintaymparisto
erilaisille aktiviteeteille, kuten vaihtelevat maastot ja mahdollisuus ratsastusten-
teihin ratsastuskentalla. Niita hyddynnetaan ratsastusleireilla, jotta aktiviteetit oli-
sivat mahdollisimman monipuolisia ja opettavaisia. Kokemusta ratsastusleireista
on jo entuudestaan useamman vuoden takaa ja leireilla kay muutama vakituinen
vuosittain. Toimintaa sopivat hevoset ovat tarkea osa ratsastusleirien vahvuutta,
silla ilman sopivia hevosia toimintaa ei olisi jarkevaa pitaa. Tata vahvistetaan kou-
luttamalla ja tarkastamalla hevosia saanndllisesti esimerkiksi sairauksien tai louk-
kaantumisten varalta, jonka kautta ne saattaisivat reagoida negatiivisesti ratsas-
tajaan kipujen vuoksi. Toimeksiantaja ja leirien ohjaajat ovat aina hyvin motivoi-
tuneita leiritoiminnasta ja kaikilla yhteisena tavoitteena on toteuttaa onnistuneita

ratsastusleireja, jotka jaavat asiakkaiden mieleen positiivisesti.

Mahdollisuuksia leireilld on, etta niiden ohjelmistot ovat helposti muokattavissa
tarpeen ja kysynnan mukaan ja uudenlaisten leirien suunnitteleminen on help-
poa. Leirien ohjelmistot ovat joka vuosi erilaisia, jotta vakituiset saavat vaihtelua
ja suullisen palautteen kautta otetaan huomioon asioita seuraavaa kesaa varten.
Vakiintuneemman asiakaskunnan tavoittaminen on mahdollista tarvittavilla muu-

toksilla leirien toimintaan.

Heikkouksia lapissa kulkuyhteydet ovat huonompia kesaaikaan ja muualta tule-

ville kyydityksen jarjestaminen paikan paalle voi olla haastavaa. Tata koitetaan
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kuitenkin helpottaa jarjestajan puolesta antamalla leirildisten saapua aikaisem-
min tai jadda mydhempaan tai hakemalla heita lentoasemalta. Lapin alueella on
muitakin ratsastusleireja jarjestavia talleja ja heidan ohjelmavalikoimansa on suu-
rempi tai erilaisempi. Tuotekehitysta tehdaan, joka vuosi ja aina yritetaan keksia

uutta mita muilla kilpailijoilla ei ole, kuitenkin omien varojen kanssa.

Uhkia ratsastusleirilld on, jos ohjaajat tai hevoset sairastuva/ loukkaantuvat, jol-
loin leirit joudutaan siirtdmaan tai perumaan. Loukkaantumisia ja sairastumisia
voidaan yrittda ennaltaehkaista ja reagoimalla muutoksiin nopeaa, jotta niista ei
tule haittoja asiakkaille. Ohjaajat ja leirilaiset ovat kaikki omia persooniaan ja aina
kaikki eivat tule toimeen. Ohjaajat pyrkivat ratkaisemaan riita tilanteita, kuuntele-
malla kaikkia osapuolia ja pyrkimalla sopuun kaikkien osapuolien kesken. Jos
asialle ei saada ratkaisua tai kiusaaminen pahenee, puhutaan leirilaisten van-
hempien kanssa ja joskus leirildinen jattaa leirin kesken. Kiusaamista ei suvaita

ratsastusleireilla millaan osa-alueella ja siihen pyritaan aina puuttumaan.

4.4 Lapin Saagan ratsastusleirildisen asiakaspolku

Lapin Saagan ratsastusleirien kriittisia kohtaamispisteita on tehty (kuvio 7) leiri-
laisen asiakaspolku. Vaiheistettu asiakaspolku (lite 1) jossa kuvataan leirildisen
kosketuspisteet yrityksen kanssa seka digitaalisissa kanavissa varaus vaiheessa
ennen ja jalkeen leirin ja fyysisissa kohtaamisissa leirien aikana. Asiakaspolkua
on vaiheistettu paremmin ymmartamaan asiakasta eri kriittisissa kosketuspis-

teissa.

Kriittisia pisteitd on asiakaspolkuun havainnollistettu kultasilla hevosenkengilla ja
kultaiset ympyrat ovat vaiheita mita kaydaan lapi kosketuspisteiden valissa. Kul-
taiset tahdet ovat positiivisia asioita, mita ratsastusleirilaisella heraa polkua kul-

kiessaan ja punaiset salamat negatiivisia tunteita.
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Ensimmainen kosketuspiste alkaa ratsastusleirilaisen haaveesta paasta kesalei-
rille, hanen mielenkiintonsa kohteita ovat: hevoset, ratsastaminen, vaellusratsas-
tus, luonto ja lappi. Tietoa lahdetaan hakemaan nailla hakusanoilla ja hakuko-
neita kayttaessa han loytaa Lapin Saagan joko nettisivut tai jonkin sosiaalisen
median kanavan. Idea ratsastusvaellus leirista lapissa kuulostaa todella hyvalta
ja alkaa harkinta vaihe. Asiasta keskustellaan huoltajan kanssa ja varaus teh-
daan yhdessa soittamalla tai sahkopostilla. Varausvahvistuksena tulee tieto lei-

rille paasysta ja alkaa odotus kesaleirin alkamiseen.

Kuukausi ennen ratsastusleirin alkamista luodaan WhatsApp-ryhmat, jossa van-
hemmat tai leirildiset voivat kysya kysymyksia liittyen ratsastusleireihin. Positiivi-
sena tunteena tassa tulee vuorovaikutus, jota tapahtuu jo ennen leirin alkamista.
Ratsastusleiri alkaa ja saavutaan leiritalolle, tutustuminen muihin ja ohjaajiin al-
kaa. Yleiset sdanndt ja viikon ohjelmaa kasitelldaén ennen tallille menoa. Seuraa-
vaksi leiriviikko aloitetaan menemalla Lapin Saagan islanninhevostallille. Ta-
lilla aloitetaan tutustumalla talliin ja sen tiloihin seka hevosiin, leirivikon aikana
leirildinen saa oman hoitohevosen, jonka kanssa paasee ratsastamaan ja te-
kemaan muita aktiviteetteja pitkin viikkoja. Leiriviikon aikana otetaan paljon ku-

via ja vanhemmille kerrotaan mita leiripaivan aikana on tehty.

Ratsastusleiri paattyy ja on kotiin [ahdon aika. Ohjaajat kyselevat palautteita
suullisesti tai kyselyn avulla. Kokemuksia jaetaan omassa sosiaalisessa medi-
assa ja viesteilla kavereille. Jalkimarkkinoinnissa leirildiset saavat aina tiedon,

kun seuraavan kesan ratsastusleirit ovat varattavissa.
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PALAUTEKANAVAT

OSTOPAATOS o WhatsApp I
HARKINTA o Sosiaalinen ?A(?K%MU STEN

media

= MUUT
SAAPUMINEN AKTIVITEETIT
TIEDONHAKU LEIRILLE
o Sosiaalinen
media
o Ferkkosivut JALKIMARKKINOINTI
HEVOSIIN JA
TALLIIN
TUTUSTUMINEN RATSASTAMINEN

Kuvio 7. Lapin Saagan leirildisen asiakaspolku

4.5 Kysely Lapin Saagan leirilaisille

Kyselya rakentaessa otin huomioon kohderyhman, joka koostuu lapsista ja nuo-
rista, joten tein helposti ja nopeasti taytettavan 10 kysymyksen kyselyn. Kyse-
lyssa kaytettiin helppoja valinta- ja monivalinta- kysymyksia, sekd muutamaa
avointa kysymysta. Laadin kyselyn Office 365 ohjelmalla Forms, jolla oli helppo
ja selkea tyoskennella. Pystyin myoOs helposti seuraamaan vastausprosessia sen

kautta.

Kysely (Liite 2) jaettiin vime kesan ratsastusleireja varten tehtyihin WhatsApp-
ryhmiin, josta leirilaisilla on helppo kayda itse vastaamassa. Anonyymisti toteu-
tettu kysely mahdollisti totuuden mukaiset vastaukset. Asiakaspersoonan kartoi-
tuksessa kyselyssa selvitin demografisia asioita ja mita ratsastusleirilainen toivoo

tullessaan leirille, mitd han pitaa tarkeana tai mika arsytti hanta leirin aikana.
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5 TULOSTEN TARKASTELU
5.1 Kyselyn tulokset

Kyselyyn (Liite 2) sain vastauksia kymmenen kappaletta, joka on noin puolet
viime kesan leirildisten maarasta. Kysely alkoi demografisilla kysymyksilla kuten
mika on leirilaisen sukupuoli, jossa kaikki 10 vastannutta olivat naisia sukupuo-
leltaan. Monimuotoisena harrastuksena ratsastus on kasvava laji ja se onkin kah-
deksanneksi suosituin liikuntamuoto 7—-29-vuotiaiden keskuudessa. Harrastuk-
sena se on hyvin paljon tyttdjen ja naisten suosiossa, esimerkiksi SRL:n jasenista

95 % on naisia ja 5 % miehia (Suomen Ratsastajainliitto 2018).

Toisena kysymyksena kysyttiin leirildisen ikda (kuvio 8), josta 70 % oli 12-14-
vuotias, 20 % oli 10-12-vuotias ja vastanneiden joukossa oli myds yksi 15-vuo-

tias.

. Alle 10 vuotias 0
@ 10-12 vuotias 2

. 12-14 vuotias 7

@ i 15 vuotias 1

Kuvio 8. Kyselyn vastaukset: Leirilaisen ika

Kolmantena ja viimeisena demografisena kysymyksena kysyttiin, oliko leirildinen
tullut muualta vai asuiko han paikkakunnalla (kuvio 9). Ratsastusleirilaisista yh-
deksan oli muualta tulleita ja yksi oli paikkakunnalta. Nykyaan leirilaiset ovat ol-
leet muualta tulevia, muutama vuosi sitten paikalliset lapset kavivat aktiivisesti,

mutta heidan maaransa on vahentynyt.
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@ Paikkakunnalla 1

. Muualta 9

Kuvio 9. Kyselyn vastaukset: Tuleeko leirildinen muualta vai asuuko han paikka-

kunnalla

Neljantena kysymyksena kysyttiin, oliko leirilainen kaynyt ennen Lapin Saagan
leireilla vai oliko se hanen ensimmaisensa. Vastanneista kuusi oli kaynyt ennen-

kin ja neljalle ratsastusleiri kyseisella tallilla oli ensimmainen.

Viides kysymys oli monivalinta- kysymys, jossa leirildinen pystyi valitsemaan rat-
sastusleirilla olleista aktiviteeteista omasta mielestaan parhaat aktiviteetit (kuvio
10). Eniten vastauksia sai: Ratsastus, joka oli saanut kuusi valintaa, toisena va-
lintana tuli ratsastustunnit kentalla ja kolmantena pidemmat ratsastusvael-
lukset. Tuloksina ne ovat hyvin ilmeisia, kun kyseessa on ratsastusleiri. Vahiten

valintoja saivat Tallity6t, hevosten hoitaminen ja vapaa-aika.

@ Ratsastus 6 g

. Hewosten hoitaminen 4 5
@ Taliityst 2
4
. Ratsastustunnit kent3ll3 5
3
. Vaellukset maastossa 4
. Pidemmat ratsastusvaellukset.. &
® Vapza-aika
. Muut aktiviteetit (Uiminen, leff... 2 o 1 1 1 1 1 1 1

Kuvio 10. Kyselyn vastaukset: Parhaat aktiviteetit leirilla

P

P
-

Kuudentena kysymyksena oli mista leirilainen oli kuullut Lapin Saagalla jarjestet-

tavista leireistd ensimmaisen kerran (kuvio 11). Vastaajista 40 % oli I6ytanyt lapin
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saagan leirit ensimmaisen kerran sosiaalisesta mediasta, 30 % oli I0ytanyt rat-
sastusleirit Lapin Saagan nettisivuilta ja 20 % oli kuullut leireista kaverilta tai tu-

tulta. Yksi leirildainen oli I0ytanyt leirit muuta kautta.

@ Kaveriltastutulta 2
. Lapin Saagan nettisivuilta 3

. Sosiaalisesta mediasta 4

. Muualta 1

Kuvio 11. Kyselyn vastaukset: Mista leirilainen oli kuullut ratsastusleireista

Avoimet kysymykset alkoivat kysymyksella: Mitka asiat turhauttivat tai arsyttivat
leirilla? Suurin osa vastauksista oli, ettd ” ei mikaan” mika on positiivista leirinoh-
jaajan nakokulmasta, kuitenkin lapin hyttyset, tallitdiden vahaisyys ja liilan vaha

ratsastaminen olivat aiheuttaneet leirilaisissa arsytysta.

Kahdeksaskysymys koski leirilaisen toiveita mita hanella oli ennen kuin saapui
ratsastusleirille. Toiveina oli ollut maastovaellus yolla, paljon ratsastusta, ratsas-
tustunteja kentalla, uintia ja hoitohevonen. Nama toiveet otetaan huomioon seu-

raavana kesan ohjelmasuunnitelmissa.

Tarkea asia ratsastusleirilaisella ylivoimaisesti vastanneille oli "Hyva ja iloinen il-
mapiiri”, mita ilman ratsastusleirit eivat toimisi. Toinen tarkea asia ratsastusleiri-
laisen mielesta on: "Mukavat ohjaajat ja paljon aikaa hevosten kanssa”. Ohjaa-
jana itse pidan hyvan ilmapiirin yllapitamista tarkeana tyona ja erilaiset ryhmay-

tymista kannustavat aktiviteetit ovat siis iso osa leirien ohjelmaa.

Viimeisena kysymyksena (kuvio 12) oli: tuleeko leirildinen uudestaan ratsastus-

leirille Lapin saagalle? 60 % vastauksista oli "Kylla” ja 40 % "Ei".
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@ s 6
,

Kuvio 12. Kyselyn vastaukset: Tuleeko leirildinen uudestaan ratsastusleirille

5.2 Tulosten hydédyntaminen

Kehittamismenetelmien kautta tehtyjen havaintojen avulla saatiin selvitettya mita
asiakas toivoo ja heidan kokemuksistaan toimeksiantajan tarjoamasta palvelusta.
Kehittamismotivaatiota |0ytyy seka toimeksiantajan, henkiloston ja asiakkaiden
puolelta. Kehittaminen ja muutosten tekeminen viestii asiakkaille heidan antaman
palautteen merkityksesta toimeksiantajan toiminnassa, ja kehittamistyon jatka-
miseksi tulevaisuudessa palautteen antaminen saa aikaan muutosta toimin-

nassa.

Saatuja tuloksia ja niista tehtyja havaintoja hyddynnettiin tdssa opinnaytetydssa
ratsastusleirien ohjelmissa ja asiakaspersoonassa, jotka olivat asiakaskokemuk-
sen kehittamiseen haluttuja tuotoksia. Nykytilan SWOT-analyysin avulla pohdit-
tiin, millaista asiakaskokemusta tavoitellaan ja asiakaspolussa miten tavoiteltava
asiakaskokemus toteutuu asiakkaan nakokulmasta. Kyselyn avulla kerattiin
konkreettista palautetta asiakkaiden kokemuksesta palvelusta. Kyselysta hyo-
dynnettiin tietoa asiakaspersoonaan, joka auttaa hahmottamaan asiakasseg-

menttia, joille palvelua tuotetaan.
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6 TUOTOKSET
6.1 Lapin Saagan ratsastusleirildisen asiakaspersoona

Kyselyista saatujen vastausten perusteella olen analysoinut asiakaspersoonan
Lapin Saagan ratsastusleireille (kuvio 13). Nain ollen tulevaisuudessa ratsastus-
leirien markkinointi voidaan kohdentaa oikealle kohderyhmalle oikeissa kana-
vissa ja ymmarretaan, minkalainen asiakas kulkee ratsastusleirien asiakaspol-

kua. Asiakaspersoona on kuvattu eniten vastauksia saadun vastauksen mukaan.

Kyselyista saatujen vastausten perusteella isoin kohderyhma ovat 12—14-vuoti-
aat nuoret tytot, jotka tulevat kauempaa kokemaan Lapin kesaa ja uusia koke-
muksia maastovaelluksista ja islanninhevosista. Tarkeimpana asiana he toivovat
ratsastusleireilta mukavaa ilmapiiria ja arsytyksen kohteena voivat olla lapin hyt-
tyset. Aktiivinen sosiaalisen median kayttd saa organisaatio heidat kiinnostu-
maan tuotteistaan markkinoinnilla kohdennettuna sosiaalisen median kanavissa
kuvin ja videoin. Ratsastusleirilta he odottavat paljon ratsastusta, uintia ja omaa

hoitohevosta.

Oona harrastaa ratsastusta kaksi kertaa
viikossa ratsastuskoulussa.

Parasta on hevosten kanssa oleminen
ja hdn viettdd tallilla suurimman osan
vapaa-ajastaan.

Perheen kanssa vietetty hiihtoloma Levilléd
lasketellen ja hiihtden sai hdnet
kiinnostumaan Levin alueen hevostalleista.

Tulevalta kesdleirilté hdn odottaa paljon

Oona ratsastusta ja maastovaelluksia.
13 vuotta Hdn toivoo saavansa oman
Jyvéskyla hoitohevosen leirin ajaksi.

Kesdisin hdntd drsyttdd eniten hyttyset,
mutta térked asia hédnen mielestéddén on,
ettd leirilld on hyvd ilmapiiri.

Oona kéyttéd paljon Instagramia, johon
hdn pdivittelee hevosaiheisia
postauksia ja jakaa niitd ystédviensd
kanssa.

Kuvio 13. Lapin Saagan leirilaisen asiakaspersoona
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6.2 Ratsastusleirit Lapin Saagalla

6.2.1 Leirien suunnittelu ja ideointi

Ideoinnissa tavoitteena on kehittaa mahdollisimman monta ratkaisuehdotusta ke-
hittamisen kohteena olevaan ongelmaan. Ongelmaa on tarkoitus lahted katso-
maan mahdollisimman kaukaa ja kritisoimatta sitd. Prosessin edetessa kohde
tarkentuu. Alussa ideoita tuotetaan paljon ja toteuttamiskelpoisuutta arvioidaan

kuitenkin maaratyilla arviointiperusteilla. (Tuulaniemi 2011.)

Ratsastusleirien suunnittelemisessa lahdin liikkeelle peilaamalla kaytettyja kehit-
tamisvalineita ja tutkimustulosten asiakaspersoonaa ja kyselyista saaduista pa-
lautteista. Kaytin apuna edellisina kesina tehtyja ohjelmarunkoja, kyselyn perus-
teella ohjelImarunko oli selkea, mutta lisailin muutamia aktiviteetteja mita oli jaaty
kaipaamaan tai toivottu. Osallistuja maara leireilla on vahintaan nelja henkilda ja
enintdan 10 henkilda. Nain varmistetaan, etta hevoset riittdvat hyvin leirildisten

kayttoon viikoksi ja muiden vaellusasiakkaiden kayttoon.

Molemmat alkeis- ja jatkotason ratsastusleirit kestavat maanantaista perjantaihin
ja osallistujat voivat kulkea leirilla paivaleirityyppisesti eli ovat yota kotonaan tai
mokilla ja tulevat aamulla leirien aktiviteetteihin aina mukaan. Yleisesti kuitenkin
leirilaiset ovat yota leiritalolla. Ratsastusta on noin 2 tuntia paivassa, mutta var-
sinkin alkeisleirilla kdydaan lapi hevosen hoidon, varustamisen ja ratsastuksen

perusteita.

Jatkotason ratsastusleirilla kaydaan myos pitemmilla ratsastusvaelluksilla, kuu-
den tunnin ratsastusvaellus jatkotasonleirilla oli todella suosittu ja se otettiin huo-
mioon seuraavan leirien suunnittelussa. Levin tarjoamia muita aktiviteetteja pyri-
taan hyddyntamaan leirisuunnittelussa, jotta leireilla olisi mahdollisimman moni-
puolinen ohjelmistotarjonta ja muutkin Levin alueen yritykset hyotyvat leiriesta.
Leirikirjeiden ja ohjeiden suunnittelussa on kaytetty runkoa edellisista kirjeesta ja

ohjeesta, mutta niiden ulkonak6a on paivitetty.
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6.3 Ratsastusleirit ja leirikirje

Ratsastusleirien aloitus ajankohdat seuraavalle kesalle ovat 6-10.6.2022 (tau-
lukko 1) ja 13-17.6.2022 (taulukko 2). Tarkemmat suunnitelmat ovat alkeistason
ratsastusleirin ohjelma (lite 3) ja jatkotason ratsastusleirin ohjelma (liite 4). Alla
kuvatuissa taulukoissa on nostettu esiin vain sen paivan paatapahtumia. Molem-
mat leirit alkavat maanantaina klo 11.00 leiritalolle saapumisella tassa leirilaiset
saavat purkaa tavaransa ja tutustua jo hieman toisiinsa ennen kuin paivan en-
simmaiset aktiviteetit aloitetaan klo 12.00 siirtymalla Lapin Saagan islanninhe-
vostallille. Talilla aloitellaan ensin tutustumalla toisiin ja sitten kaydaan lapi tallin
saantoja ja ohjeita muutenkin leirin ajaksi. Leirien paivarytmi viikkon ajan on hera-
tys kello 9.00 poikkeuksena torstai, jolloin heratys on myohaisempi edellisen illan
yo maastosta johtuen. Hiljaisuus alkaa yleensa 22.30, jolla mahdollistetaan kai-

kille rauha laittaa nukkumaan ja riittavan unen saanti.

Leiriviikolla on luvassa paljon erilaisia aktiviteetteja ratsastamisesta uimiseen.
Jatkotason leirilaiset paasevat maarallisesti ratsastamaan enemman, silla heilla
on jo ratsastuskokemusta enemman ja parjaavat pidemmilla vaelluksilla kuten
neljan ja kuuden tunnin maastovaelluksilla. Ratsastaminen yritetaan pitaa moni-
puolisena kenttatuntien ja erilaisten maastovaellusten kautta. Alkeisleirilaisille on
viikon aikana kaksi teoriatuntia, jossa kaydaan lapi hevosia ja niiden hoitamista,

varustamista seka hevosten askellajeja.

Leirin suunnittelussa on otettu huomioon saanndlliset ruokailurytmit noin kolmen-
neljan tunnin valein. Aktiviteettien valissa pidetaan yleensa valipala hetkia ja pi-
demmilla ratsastusvaelluksilla on aina vahintaan yksi ruokailuhetki. Riittavan
unen tarve ja vapaa-aikaa paiville on myds annettu, jotta leirildiset jaksavat koko
viikon. Leirien aikataulut on suunniteltu suuntaa antaviksi. Kellonajat antavat
enemman suuntaa vain paivan suunnittelun kanssa. Leirilaisille tehdyn kyselysta
saadun palautteen kautta ohjelmaan on lisatty aktiviteetteja mita oli toivottu tai ei

ollut tarpeeksi. Molemmat leirit paattyvat perjantaina klo 15.00.

Leirikirje ja varustelista (Liite 5) on paivitetty uudemman nakdiseksi, ja ne pyrkivat

olemaan hyvin selkeita ja kattamaan kaiken tarkean tiedon ratsastusleiria varten.
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6.3.1 Alkeistason ratsastusleirin ohjelma

Taulukko 1 Alkeisratsastusleirin ohjelma
Maanantai 6.6.2022

Tiistai 7.6.2022

11.00 Ratsastusleirin aloitus
13.00 Teoriatunti

14.00 Ruokailu

16.00 Ratsastustunnit kentalla
20.00 Leirikaste

10.00 Tallille

11.00 Ratsastustunnit kentalla
14.00 Ruokailu

18.00 Lyhyt maastovaellus

21.00 Ajanviettoa laavulla



Keskiviikko 8.6.2022

Torstai 9.6.2022

Perjantai 10.6.2022
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12.00 Uiminen tai hevosten uittaminen
14.00 Ruokailu

15.00 Teoriatunti

21.00 Tallille

23.00 YO maastovaellus

12.00 Tallille, valmistelu pitkaa maas-
tovaellusta varten

13.00 Pitka maastovaellus (4 tuntia)
19.00 Ruokailu

9.00 Tavaroiden purkamista ja siivoi-
lua

11.00 Tallille

12.00 Leikkimielinen ratsastuskisa
hoitohevosilla

13.00 Kavelya lahimaastossa ilman
satulaa

14.00 Ruokailu

15.00 Ratsastusleiri paattyy
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6.3.2 Jatkotason ratsastusleirin ohjelma

Taulukko 2 Jatkotason ratsastusleirin ohjelma

Maanantai 13.6.2022

Tiistai 14.6.2022

11.00 Ratsastusleirin aloitus
13.00 Ratsastustunnit kentalla
14.00 Ruokailu

16.00 Ratsastustunnit kentalla

18.00 Ajanviettoa laavulla ja leirikaste

10.00 Tallille

11.00 Ratsastustunnit kentalla toinen
ryhma ja toinen ryhma maasto vaellus
(2 tuntia)

14.00 Ruokailu

18.00 Ratsastustunnit kentalla toinen
ryhma ja toinen ryhma maasto vaellus
(2 tuntia)

21.00 Tallitoita



Keskiviikko 15.6.2022

Torstai 16.6.2022

Perjantai 17.6.2022
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12.00 Pitka maastovaellus (4 tuntia)
17.00 Ruokailu
21.00 Tallille

23.00 Y6 maastovaellus (2 tuntia)

12.00 Uiminen tai hevosten uittaminen
14.00 Ruokailu
15.00 Tallille

16.00 Pitka maastovaellus (6 tuntia)

9.00 Tavaroiden purkamista ja siivoi-
lua

11.00 Tallille

12.00 Maastovaellus ilman satulaa
14.00 Ruokailu

15.00 Ratsastusleiri paattyy
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7 POHDINTA

Ratsastusleiri toiminnan kehittaminen Lapin Saagalla on ollut tarkea osa omaa
tyotani siella ohjaajana ja taman prosessin kautta saadut tulokset auttavat kehi-
tystoimintaa myos tulevaisuudessa. Asiakaskokemuksen kehittaminen aiheena
on hyvin laaja ja viela aika uusi asia, jota olisi voinut tutkia vielda enemmankin.
Ratsastusleirien ohjelmien kehittaminen on ollut mielessa aikaisemmin ja mie-
lessa oli kaynyt asiakastyytyvaisyyskyselyn laatiminen ennen opinnaytetyd pro-
sessia. Asiakkaat ovat hyvin tarkea osa ratsastusleirien toimintaa, joten asiakas-
kokemuksen tutkiminen ja sen kehittaminen tuntui jarkevalta aiheelta opinnayte-

tydhon.

Asiakaskokemusta ratsastusleireillda olen havainnoinut erilaisten menetelmien
kautta, seka omasta kokemuksestani leirien ohjaajana seka leirildisena. Ratsas-
tusleireilla tavoitellaan iloista, hyvaksyvaa ja rentoa ilmapiiria. Kaikki ovat ratsas-
tusleirilla omasta tahdostaan, motivaatiosta ja kiinnostuksesta hevosiin. Ratsas-
tusleireilla koetaan uusia ja ainutlaatuisia asioita, joita muistellaan myohemmin-
kin. Naihin asioihin pyritdan suunnittelemalla vuosi vuodelta palautteiden kautta
parannettuja ohjelmia, seka kommunikoimalla puolin ja toisin ennen ratsastuslei-
rin aloitusta siihen asti, kun ratsastusleiri paattyy ja viela sen jalkeenkin. Kyse-
lysta saadut palautteet osoittivat, etta naihin tavoitteisiin oli jo hyvin paasty sisalle

viime vuoden kesaleireilla.

Kyselyn vastausprosentti jai pieneksi, silla vain puolet viime kesan ratsastusleiri-
laisista oli vastannut kyselyyn. Suurempi otos olisi tuonut vastauksiin enemman
hajontaa ja tuonut lisaa kehittamisideoita. Kyselya voitaisiin kehittaa tulevaisuu-
dessa kattavammaksi ja se voitaisiin 1ahettaa heti leirien jalkeen, jolloin vastaus-
prosentti saattaisi olla hieman suurempi. Kuitenkin kyselyssa saatujen palauttei-
den ansioista leireille saatiin lisaa aktiviteetteja ja parannusehdotuksia. Positiivi-
sen palautteen saaminen ja sen havainnoiminen kyselyiden tuloksissa vahvisti

omaa intoa ja motivaatiota leirien ohjaajana.

Opinnaytetyon prosessi oli hyvin pitka ja jatkuvaa tyostamista tapahtui jatkuvasti

omien ajatusten selventyessa prosessin aikana. Visuaalisena oppijana halusin
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hyddyntda mahdollisimman paljon taulukoita ja kuvioita. Suunnitellut ratsastus-
leirien ohjelmat tulevat kayttdédn taman kesan ratsastusleireilla, ja odotan innolla
minkalaista palautetta niista saadaan leirien jalkeen. Parempi ymmarrys asiakas-
kokemuksen johtamisesta tulee varmasti kayttéon myohemmin ohjelmien jatko-
kehittamisessa. Opinnaytetydssa kaytetyt ja tuotetut menetelmat ovat toimeksi-
antajan kaytettavissa ja hyodynnettavissa kehittamistydssa tai uusien leiriohjaa-

jien perehdytyksessa.



38

LAHTEET

Addis, M. & Holbrook, M. B. 2001. On the conceptual link between mass customisation
and experiential consumption: An explosion of subjectivity. Journal of Consumer Behav-
jor, 1. Issue 1, 50-66.

Ahvenainen, P., Gylling J. & Leino, S. 2017. Viiden tdhden asiakaskokemus: Tee asiak-
kaistasi faneja. Helsingin seudun Kauppakamari.

Erkkila, J. 2022. Tiedatkd ratsastustuntien taitotasot? Happy Rider. Viitattu 14.4.2022.
https://happyrider fi/tiedatko-ratsastustuntien-taitotasot/

Garcia-Rosell, J.,Koljonen, S.,Kahkdnen, O., Maijala, V., Majuri, K. & Ojuva, J.
21.11.2018. Eldinten hyvinvointi matkailupalveluissa: Vinkkeja ja hyvia kaytantétapoja
lappilaisten matkailueldinten hyvinvointiin. Rovaniemi: Lapin ammattikorkeakoulu. Vii-
tattu 31.1.2022. https://issuu.com/lapinamk/docs/d_4_2018_elainten_hyvin-
vointi_matka.

Hippolis 2022. Hevosalan osaamiskeskus. Viitattu 1.2.2022. http://www.hippolis.fi/.

Hippolis 2017. Tukes. Muistilista ratsastusleireja jarjestavalle yrittajalle.

Holbrook, M. B. & Hirchman, E. C. 1982. The experiential aspects of consumption: con-
sumer fantasies, feelings, and fun. Journal of consumer Research, 9. Issue 2, 132—-140.

Keronen, K & Tanni, K. 2017. Sisaltostrategia: asiakaslahtdisyydesta tulosta. Alma Ta-
lent. Helsinki.

Keskitalo H. 8.2.2022. Lapin Saaga. Yrittaja. Haastattelu.
Lapin Saaga. 2022. Viitattu 26.1.2022. https://www.lapinsaaga.fi/

Mikkola, S. 2022. Asiakaspersoona yrityksen paras mielikuvitusystava. BSTR. Blogi Vii-
tattu 7.4.2022. https://bstr.fi/blogi/asiakaspersoona/

Pussinen S. & Thuneberg T. 2014. Hippolis. 2 Hevosala vaikuttaa, tyoéllistaa ja liikuttaa.
S 19.

Pyhajarvi J. 26.1.2021. Johdatusta asiakaskokemuksen johtamiseen: Asiakaskokemuk-
sen johtaminen. Moodle: Asiakaskokemuksen johtaminen. Lapin ammattikorkeakoulu.

Rope T. 2015. KTM. Asiakkuudet- 1 Lojaalisuuden johtaminen: 1.8 Asiakastyytyvaisyy-
desta siirryttdva onnellisuusajatteluun. Rope- yhtidt. Bonnier- pro.

Saarijarvi, H & Puustinen, P. 2020. Strategiana asiakaskokemus: Miksi, mita, miten?
Docendo Oy. Jyvaskyla

Suomen Ratsastajainliitto Ry.2018. Ratsastus on tarkea suomalaisten liikuttaja! Kisa-
areenoilla, harrastuksena ja katsomoissal

Suomen Vaellustallien liitto ry. 2022. Ratsastusvaellukset Suomi. https://www.vaellustal-
lit.fi/. Viitattu 3.2.2022.

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu: 3.Palvelumuotoilua kdytdnndssa: Suunnittelu. Ta-
lentum Media Oy.


https://www.lapinsaaga.fi/

39

Turvallisuus- ja kemikaalivirasto Tukes. 2022. Eldinpalvelut. Ratsastus ja ohjelma- ja
elamyspalvelut. Leirit. Viitattu 2.2.2022. https://tukes.fi/etusivu.

Vanhala E. & Heinonen J. 2020. Digiloikan webinaari- Debinaari-Asiakaskokemus ja mit-
taaminen. Xamk.

Valli, R. 2018. Ikkunoita tutkimusmetodeihin 1: Metodin valinta ja aineistonkeruu. PS-
kustannus. Jyvaskyla.

Vuorinen, T. 2013. Strategiakirja -20 tytkalua: SWOT-analyysi. Alma Talent. Talentum.
Helsinki.



40

LITTEET

Liite 1. Ratsastusleirilaisen asiakaspolku
Liite 2. Kysely lapin Saagan leirilaisille
Liite 3. Alkeistason ratsastusleirin ohjelma
Liite 4. Jatkotason ratsastusleirin ohjelma

Liite 5. Leirikirje ja varustelista



41

Liite 1. Ratsastusleirilaisen asiakaspolku

Talliin ja hevosiin Hoitohevosen saaminen

Haave kesdileirille tutustuminen

Hevosen
AY harjeaminen ja
\, varustaminen

Vaellusratsastu:
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Liite 2 1 (3). Kysely lapin saagan leirilaisille

Kysely Lapin Saagan leirilaisille

1. Sukupuoli?
Nainen
Mies

Muun sukupuolinen

2. Minka ikéinen olet?
Alle 10 vuotias
10-12 vuotias
12-14 vuotias

Yli 15 vuotias

3. Tulitko leirille muualta vai asutko paikkakunnalla (Kittila/Sirkka)?

Paikkakunnalla

Muualta
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Liite 2 2 (3). Kysely lapin saagan leirilaisille

3. Tulitko leirille muualta vai asutko paikkakunnalla (Kittila/Sirkka)?
Paikkakunnalla

Muualta

4. Oliko ratsastusleiri Lapin Saagalla ensimmaisesi vai oletko kdynyt ennenkin?
Ensimméinen leiri

Olen kaynyt useammin kuin kerran

5.Mika oli parasta leirilla? (Voit valita useamman kuin yhden)
Ratsastus
Hevosten hoitaminen
Tallityst
Ratsastustunnit kentalla
Vaellukset maastossa
Pidemmat ratsastusvaellukset (4h, 6h)
Vapaa-aika

Muut aktiviteetit (Uiminen, leffailta jne.)
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Liite 2 3 (3). Kysely lapin saagan leirilaisille

6. Mista kuulit Lapin Saagan leireistd ensimmaisen kerran?
Kaverilta/tutulta
Lapin Saagan nettisivuilta
Sosiaalisesta mediasta

Muualta

7. Mitka asiat turhauttivat tai &rsyttivat sinua leirilld?

Enter your answer

8. Oliko sinulla jotain toiveita leirille tullessasi?

Enter your answer

9. Mitkd asiat sinun mielestdsi ovat tarkeitd ratsastusleirilla?

Enter your answer

10. Tuletko ratsastusleirille uudestaan Lapin Saagalle?
Kyl

En
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Liite 3. Alkeistason ratsastusleirin ohjelma

Kellonaika Maanantai 6.6.2022 Tiistai Keskiviikko 8.6.2022 Torstai jantai 10.6.2022
7.6.2022 9.6.2022
9.00

10.00

11.00

12.00

13.00

14.00
15.00

16.00
17.00
18.00

19.00
20.00
21.00
22.00
23.00

Herdtys Herdtys

Tallille

Vapaa-aika

Q Tavarciden purkaminen Etatys
Tallille

Tallille Tallitgita

Teoriatunti
Hevoset
Harjaus
Varusteet
Hevosen hakeminen tarhasta
varustaminen

Teoriatunti
Hevosen askellajit

Vapaa-aika

Tallille

Tallille takaisin
Tallitdita

Vapaa-aika

Tekaisin ertalolle | Aanviettoaleavlla Talile -
Hiljaisuus! Takaisin leiritalolle i Hiljaisuus!

Hiljaisuus!

o

Herdtys

Omien tavaroiden pakkaus

[

siivoaminen

Tallille




46

Liite 4. Jatkotason ratsastusleirin ohjelma

Kellonaika Maanantai 13.6.2022 Tiistai Keskiviikko 15.6.2022 Torstai Perjantai 17.6.2022
14.6.2022 16.6.2022

b Herdtys
; a o Omien tavaroiden
Heratys Herétys s
o siivoaminen
0% Talille .
Tallitoita Vapaa-aika )

11.00 Saapuminen leiritalolle

o Tavaroiden purkaminen - Herdtys Tallille

12.00

13.00
14.00
15.00 Vapaa-aika

16.00

17.00 Tallille

18.00
Vapaa-aika

15.00

20.00

22.00 Hiljaisuus! Takaisin lefritalolle Tallitgits

23.00 Hiljaisuus! _ Hiljaisuus!
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Liite 5 1 (2) Leirikirje ja varustelista

L/PIN SAAGA

WIWW, L;a-pr.m'.na@ﬂ
lefo@laplnsaaan fi puh. 040 SE1 1882

Kesdleirin aikana jokainen saa ystivakseen vhden meidan ihanista islanninhevosistamme,

Ratsastusta tulee olemaan vahintddn 2 tuntia pdivassa, sekd pitempid maastovaelluksia
Levin upeissa tunturi maisemissa ratsastajien taidon ja kokemuksen mukaan.

Leirin aikana yivymme yhdess3 leirikaversiden kanssa rvhmamajoitustiloissa,

Herkulliset ruuat sekd maastossa, ettd sisilla loibtivat osaavat ]a muka\rat {Jh]aa]at jotka

huolehtivat koko leirin ajan leirildisten turvallisuudes

Leirit alkavat maanantaina klo. 11.00 kokoontumisella ma]mtmpalalla ja paattwat
perjantaina klo 15.00.

Leirillimme on muutamia avainsanoja, joihin toimintamme perustuu:
Saat olla juur sellainen kuin olet, sing riitat
Pakottomuus: Osallistuminen el ole pakollista, jos koet sen ylivoimaiseksi
Mielenkiintoisuus: Tehtavat ovat jannittavid ja hauskoja
Avoimuus: Asiat kohdataan ja sanotaan niin kuin ne ovat
Hienotunteisuus: Anna kaverilla oma rauha ja tila

Osallistuvuus: Tehddgn kaiklki vhdessd, ketdan ei jatetd ulkopuolelle

Tarkess on myds muistaa noudattaa ohjaajien antamia s3dantdja leirill3!
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Liite 5 2 (2) Leirikirje ja varustelista

Ratsastusleirilaisen varustelista

o Ratsastusvalineet: Ky

ratsastushanska
umia)|
o Peseytymisvéilineef -f rvhe
= Henkilokohtaiset tarvikkeet kuten laakkeet jne.
o Vaatteita ja vaihtovaatteita
o Sadevaatteet
o Uimapuku
o Makuupussi (aluslakana ja tyynyliina) tai liinavaatesetti
o Pieni reppu pidemmille maastovaelluksille
o Juomapullo

= Rahaa (Jos haluat ostaa tallipuodista jotain)

o Aurinkorasva




