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Opinnaytetyon aiheena oli selvittdd Yyterin ratsastuskoulun asiakkaiden tyytyvai-
syytté ratsastuskoulun tarjoamiin palveluihin, tiloihin ja henkil6kuntaan. Liséksi sel-
vitettiin mitd uusia ideoita asiakkailla oli. Opinndytetyon teoriaosuudessa késiteltiin
asiakastyytyvaisyytté ja kaytettya tutkimusmenetelmaa seké kerrottiin toimeksianta-
jayrityksesta.

Tutkimusmenetelmand kaytettiin kvantitatiivista tutkimusta eli maaréllista tutkimus-
ta. Toteutustapana kéytettiin paperillista kyselylomaketta. Tutkimus toteutettiin ke-
sékuussa 2014. Kohderyhmana oli kaikki tallilla kayvéat asiakkaat. Hyvéksyttavia
lomakkeita saatiin takaisin yhteensa 26 kappaletta ja tutkimuksen vastausprosentti oli
34,7 %.

Tutkimuksen avulla saatiin selville, ettd Yyterin ratsastuskoulun asiakkaat ovat mel-
ko tyytyvaisia palveluihin ja henkilokuntaan. Ratsastustunteihin liittyvissa asioissa
oli parantamisen varaa ja asiakkaat toivoivat lisd4 hevosia ratsastuskouluun. Joitakin
tiloja pitéisi kunnostaa esimerkiksi wc. Vapaa sana — osiossa saatiin jonkin verran
kehitysideoita.
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The purpose of this thesis was to find out how contented the customers of Yyteri rid-
ing school are to the services, facilities and staff provided by the riding school. An-
other purpose was to find out what new ideas the customers had. The theoretical part
consist of customer satisfaction, used research methods and facts about the client
company.

Research methods was quantitative research. The method of implementation was a
paper questionnaire. The research was put into practice in June 2014. The target
group was all customers who visiting the stable. The total number of admissible
forms was 26 answers and the response rate was 34,7 %.

The results of the research show that the customers of the Yyteri riding school were
quite satisfied with the services and staff. The customers thought that there is room
for improvement when it comes to the things related to riding lessons and customers
hoped more horses into riding school. Some facilities should be renovated for exam-
ple toilet. We got also some development ideas from the free word section.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on selvittdad Yyterin ratsastuskoulun asiakkaiden tyytyvai-
syytta ratsastuskoulun tarjoamiin palveluihin, tiloihin ja henkilokuntaan. Haluan
my0s selvittad, mitd uusia asioita tallille kaivataan, millaisia kehittdmistarpeita asi-
akkailla on ja missé asioissa on vield parantamisen varaa. Tutkimuksen kohderyhmé-
na on kaikki Yyterin ratsastuskoulussa kéyvat asiakkaat. Teoriaosuudessa kerron
hieman asiakastyytyvéisyydestd, toimeksiantajayrityksesta ja sen historiasta seké va-

litsemastani tutkimusmenetelmasta.

Padtin valita kyseisen aiheen opinndytetyohoni sen takia, ettd olen itse kaynyt kysei-
sell& tallilla jo 11 vuotta ja koen, etté tutusta ja laheisestd aiheesta on helppo Kirjoit-
taa. Kuulin my0s, ettd ratsastuskoulussa pitéisi jonkin nédkdinen asiakastutkimus teh-
da ja niin paadyin sitten ehdottamaan ratsastuskoulun opettajalle jospa mina teen vé-
han laajemman asiakastyytyvaisyystutkimuksen. Aihekin on hyvin ajankohtainen,
koska uusi yrittdja on muutaman kuukauden nyt ehtinyt pyorittdmaén ratsastuskou-
lua, niin hanen on hyva tietdd kuinka kaikki on tdéhdn mennessa sujunut asiakkaiden
nakokulmasta katsottuna ja mité asioita pitké&én tallilla kdyneet sinne ovat kaivanneet
jo pidemmaén aikaa. Lisaksi ratsastuskoulussa ei ole ikind aiemmin tehty tdman suu-
ruista asiakastyytyvaisyystutkimusta, niin nyt olisi jo korkea aika. Tutkimuksesta on
my0s varmasti hyotya tilojen omistajalle sekd Yyterin Ratsastuskeskuksen yrittéjélle,

jotta hekin saavat tietdd mihin asioihin kannattaa tulevaisuudessa investoida.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

2.1 Mité on asiakastyytyvaisyys?

Asiakkaan odotusten tayttyminen on asiakastyytyvéisyytta. Siitd kuitenkin puhutta-
essa voidaan todeta ettd sitd on vaikea yksiselitteisesti maaritella. Asiakastyytyvai-
syyteen voi vaikuttaa niin moni asia, se voi alkaa jo yrityksen alku asioista, esimer-
Kiksi jos on kuullut jotain huonoa jostakin yrityksesta tai tuotteesta se voi vaikuttaa
jo asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvéisyyteen voi vaikuttaa tuotteen ominaisuu-
det, ettd vastaavatko ne niitd mité4 asiakas tuotteelta odottaa. Asiakkaan saama palve-
lu on yksi erittdin iso vaikuttava tekija tyytyvaisyydessd, han voi yhdistdd huonon
palvelun ostamaansa tuotteeseen tai palveluun. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia
tekijoitd on edelld mainittujen liséksi esimerkiksi hinta, kokemus, luotettavuus ja
mukavuus. (Kokkonen 2006.)

2.2 Asiakastyytyvaisyyden seuranta

Jatkuvalla asiakastyytyvaisyyden seurannalla pystytddn ndkemaan tyytyvaisyyden
kehitys pitkalla aika vélilla. N&in taataan nopea puuttuminen mahdolliseen ongel-
maan ja pystytdan ajoissa kehittdmaan uusia palvelutapoja. Spontaanin palautteen ja
tyytyvaisyystutkimusten avulla seka suosittelumaarén perusteella seurataan asiakas-
tyytyvaisyytté. (Bergstrom & Leppénen 2015, 380.)

Spontaanilla palautteella tarkoitetaan yritykselle asiakkaalta tulevat kaikki palautteet
esimerkiksi kiitokset, moitteet, valitukset, toiveet ja kehittdmisehdotukset. Palautteen
antamisesta pitdd tehdd mahdollisimman helppoa ja asiakkaita pitdd jopa hieman
houkutella antamaan sit4. Palautekanavia tulisi olla monia, asiakkaat voisivat soittaa
palautepuhelimeen, laittaa sahkdpostia, Kirjoittaa viestin sosiaalisessa mediassa tai
sitten vaikka antaa palautetta henkilokunnalle ja jalleenmyyjille, jotka valittéisivat ne

eteenpdin. (Bergstrom & Leppanen 2015, 380.)

NyKkyiselle asiakaskunnalle tehtavassa tyytyvaisyystutkimuksessa ratkotaan yrityksen

ja tuotteiden toimivuus suhteessa asiakkaan odotuksiin. Tutkimuksessa tulee siis mi-



tata asiakkaiden kokemusta, odotuksia ja niiden toteutumista. (Bergstrom & Leppé-
nen 2015, 380.) "Tyytyvaisyystutkimuksilla mitataan kokonaistyytyvaisyytta ja tyy-
tyvaisyyttd osa-alueittain (yksittdiset tuotteet, tuoteryhmat, osastot, hinnoittelu, laatu,
asiakaspalvelu, oman yhteyshenkilon toiminta). Tutkimuksilla voidaan mitata tyyty-
vaisyyden astetta ja luokitella eri asiakasryhmien sisalla olevat asiakkaat sen perus-
teella.” (Bergstrom & Leppanen 2015, 380.) Luotettavien mittareiden valinta tyyty-
vaisyyden seurantaan on ehdottoman tarkedd. Pitdd muistaa myos toistaa tutkimusta
kyseisilla mittareilla tarpeeksi usein, jotta voidaan sitten vertailla tuloksia ja kehitys-
t4. (Bergstrom & Leppénen 2015, 380.)

3 YYTERIN RATSASTUSKOULU

Yyterin ratsastuskoulu on Yyterin Ratsastuskeskuksessa toimiva Suomen Ratsasta-
jainliiton hyvaksyma ratsastuskoulu, joka tarjoaa ratsastusopetusta kaiken tasoisille
ja ikéisille ratsastajille. Yyterin Ratsastuskeskuksessa toimii ratsastuskoulun lisaksi
sosiaalipedagogista hevostoimintaa tarjoava Eldmystalli ja hevosten tayshoitoa tar-
joava Yyterin yksityistalli. Yyterin Ratsastuskeskus sijaitsee Porissa Yyterin karta-
non pihapiirissd, tilat omistavat Ville Majasaari ja niitd vuokraa Yyterin Ratsastus-
keskuksen perustaja Marju Kauppinen. (Yyterin Ratsastuskeskuksen www-sivut
2014.)

Ratsastuskoulun kaytdssé on iso valaistu kenttd, valoisa 25x50m pressumaneesi, hy-
va uusi estekalusto, iso asvaltoitu parkkipaikka ja aivan mahtavat Yyterin maastot
hiekkateilla varustettuna. Tallissa on myds tyontekijoille tarkoitettu toimisto, wec, li-
muautomaatti, kuivaushuone varusteiden kuivatusta varten, hevosten pesuhuone” ja
hevoshoitajille varustekaappeja. Liséksi tuntihevosten varusteiden sailyttdmista var-
ten on satulahuone, joka toimii myds sosiaalitilana. Sosiaalitiloissa on kaytdssa jaa-
kaappi, mikro, kahvinkeitin, ruokapdyta ja tuolit. Tallista 16ytyy myds asiakkaille
lainaan ratsastuskyparia ja raippoja. Ratsastuskoulun majoittumistilat toimivat Yyte-
rin vanhassa koulussa, siell4d on majoittumismahdollisuus 14 henkilélle, wc, suihkut,

olkkari ja keitti6. (Yyterin ratsastuskoulun www-sivut 2014.)



3.1 Historia

Kauppinen perusti Ratsastuskeskuksen 25.1.2012, jolloin tiloissa ennen toiminut
Ratsastuskoulu Castello tuli tiensé paahan ja lopetti toimintansa. Kauppinen ostikin
suurimman osan hevosista ja tavaroista tuolloin Ratsastuskoulu Castellon omistajalta
Raimo Aallolta. Kauppinen pyoritti silloin ratsastuskoulun toimintaa ja teki myo-
hemmin ratsastuskoulun yhteydessé olevasta itsehoitotallista tayshoitotallin. Kuiten-
kin vuonna 2014 Kauppinen paatti etsia yksityistallille ja ratsastuskoululle uudet yrit-
tajat, jotta hén voisi itse keskittyd sen hetkiseen opiskeluun ja sosiaalipedagogiseen
hevostoimintaan. 1.3.2014 Yyterin Ratsastuskoulun uutena yrittjanad aloitti Laura
Toivanen ja Yksityistallin uutena yritt4jand Taina Laaksonen. Kauppinen toimii Yy-
terin Ratsastuskeskuksen toimitusjohtajana ja Elamystallin yritt4jané. (Yyterin Rat-

sastuskeskuksen www-sivut 2014.)

3.2 Asiakkaat ja palvelut

Ratsastuskoululla oli tutkimushetkelld noin 11 opetuskéyttoon tarkoitettua hevos-
ta/ponia. Laura Toivasen lisaksi ratsastuskoulussa tyoskenteli noin 2-3 henkil®4, toi-
mien ratsastuksenohjaajina tai hevosenhoitajina. Yyterin ratsastuskoulun p&toimin-
taa on arkipaivisin noin kello 16:sta kello 20.00 asti pydrivat vakiotunnit. Vakiotun-
neilla pyritdan pitdmaan ryhmakoko 5 henkildn suuruisena, vélilla joutuu kuitenkin
tekemaan poikkeuksia. Ryhmét muodostuvat ratsastajien tasojen mukaan, néin taa-
taan jokaiselle turvallinen ratsastusympérist0 ja tasainen kehittyminen ratsastajana.
Muita ratsastuskoulun tarjoamia palveluita on erittdin suositut rantamaastot, este- ja
kouluvalmennukset, yksilévalmennukset, eritasoiset ja pituiset kurssit, kesa-, syys- ja
viikonloppuleirit, hevostaitomerkkien suorittaminen, hevoshoitaja kerho. Liséksi Yy-
terin ratsastuskoulu jarjestéd ratsastuskilpailuja yhteistydsséa Yyterin Ratsastajat ry:n
kanssa seké erilaisia tapahtumia esimerkiksi joulujuhlan Yyterin ratsastuskoulun asi-

akkaille seka Yyterin Ratsastajien jasenille. (Yyterin ratsastuskoulu 2014.)

Yyterin ratsastuskoulun asiakaskunta koostuu l&hinnd vakiotunneilla kayvista eri-
ikdisista ratsastajista, joita tutkimushetkelld oli noin 75. Keséisin ja syksyisin vakio-

tuntiratsastajien liséksi ratsastuskoulussa vierailee ldhes joka viikko asiakkaita eri



puolilta Suomea. He tulevat juuri siitd syysta, ettd haluavat kokea Yyterin maastoissa
ja hiekkadyyneilla ratsastamisen ilon ja rauhaisuuden, mitd Yyterin luonto heille tar-
joaa. (Yyterin ratsastuskoulu 2014.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tausta ja tavoite

Yyterissd on toiminut ratsastuskoulu noin 20 vuotta, eika sielld ole koskaan aikai-
semmin tehty kunnon asiakastyytyvaisyystutkimusta, sen takia nyt olikin oikea aika
sen toteuttamiselle. Uuden yritt4jan toimittua jo jonkin aikaa Yyterissg, oli hanen hy-
va saada tietdd miten asiat ovat lahteneet rullaamaan hénen toimiessaan yrittajané.
Suurin osa asiakkaista oli kuitenkin jo Ratsastuskoulu Castellon asiakkaita, joten
heilld saattoi olla muutamia parannusehdotuksia, joita tallille on odotettu jo pidem-

man aikaa.

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Yyterin ratsastuskoulun
asiakkaiden taustatietoja, tyytyvéaisyytté ratsastuskoulun tarjoamiin palveluihin, tiloi-
hin ja henkilokuntaan. Tutkimuksen avulla haluttiin myds saada tietoa kehittdmistar-
peista ja uusista ideoista. Ndin ratsastuskoulu voi parantaa omia palveluitaan vastaa-
maan paremmin asiakkaiden toiveita ja kehittdmaan toimintaansa yhd paremmaksi.

Tavoitteena ratsastuskoululla olisi olla Porin seudun paras ratsastuskoulu.

4.2 Tutkimusmenetelma ja kyselylomake

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin kayttamalla kvantitatiivista eli maaréallista tutki-
musmenetelmad, silla haluttiin selvittdd asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua. Li-
séksi haluttiin ottaa tutkimuksen kohderyhmaksi kaikki ratsastuskoulun asiakkaat.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa selvitetddn kysymyksid, jotka liittyvat lukumaariin
ja prosenttiosuuksiin. Tutkimuksen tuloksia havainnollistetaan ja analysoidaan kuvi-

oiden avuilla. Tutkimuksen tiedonkeruumenetelména oli kyselylomake, sill4 se on



10

tehokas ja paras menetelmé silloin kun kyselyn kohteena on iso joukko. Siind saa
rehellisia vastauksia ja lomakkeesta pystyi tekemé&én mahdollisimman helpon vastat-
tavan koska siihen laitettiin vastausvaihtoehdot. (Heikkila 2014, 15-17.)

Kyselylomakkeen alussa oli saatekirje jolla pyritddn houkuttelemaan asiakkaat vas-
taamaan kyselyyn. Saatekirjeessé kerrotaan tutkimuksen tarkoituksesta ja taustatie-
doista eli miksi kysely tehddén ja kuka on tutkimuksen tekija. (Kananen 2012, 135.)
Kyselylomake koostui seka avoimista kysymyksistd, jotka antavat tarkkoja tietoja ja
antavat vastaajan ilmaista vapaasti sen mita ajattelee ettd strukturoiduista kysymyk-
sisté, joissa on vastausvaihtoehdot. Strukturoidut kysymykset helpottavat ja nopeut-
tavat vastausten analysointia seka vastaajien vastaamista. Huono puoli ndissa kysy-
myksissa on se, ettd jos tutkija ei olekaan laittanut kaikkia mahdollisia vastausvaih-
toehtoja. (Kananen 2012, 125.) Kyselyn kysymykset pyrittiin pitiméan helppoina ja
helposti luettavina sekd kyselylomake mahdollisimman lyhkéisend, jotta mahdolli-
simman moni jaksaisi sen tayttda ja vastata jokaiseen kohtaan. Liian pitkat ja moni-
mutkaiset kysymykset aiheuttavat virhemahdollisuuksia eli vastaajat voivat ymmar-
tdd kysymykset eri tavalla tai he eivat tiedd mitd kysymykselld ylipaataan tarkoite-
taan. Kysymykset eivat saa myoskaan olla johdattelevia tai negatiivisia. (Kananen
2012, 136-137.) Kyselylomakkeessa oli 5 osaa joita olivat perustiedot, rahankaytto,
ratsastuskoulun tilojen, ymparistdn ja palvelun arviointi, muuta ja vapaa sana. Kyse-

lylomake oli pituudeltaan kuusi (6) sivua pitka.

Lomakkeen perustietokysymyksissd tiedusteltiin vastaajan ikad, sukupuolta, koti-
paikkakuntaa, pyydettiin myds merkitsemaan, mikéli vanhempi vastasi ratsastuskou-
lussa kéyvan lapsen puolesta. Taman jalkeen kyseltiin vahan asiakkuuden taustoista
ja syistd. Rahankayttd osassa haluttiin tietdd lainattavista varusteista ja mita itse
omisti, mitd maksuvaihtoehtoa he k&yttivat ja milla he kulkivat tallille. Seuraavaksi
pyydettiinkin vastaajaa seka arvioimaan tallin tiloja ja palveluita antamalla arvosano-
ja ettd rastittamalla heiddn omaa tyytyvaisyyttdédn kuvaavan vaihtoehdon kysellessa
henkilokunnasta, ratsastustunneista ja hevosista / poneista. Muuta osiossa haluttiin
vastaajan merkitsemaan ne asiat joita heitd kiinnostaa ja mita he haluaisivat, etté ky-
seisella tallilla olisi enemman. Vapaa sana osio laitettiin viimeiseksi, silla haluttiin
ettd ihmiset Kirjoittaisivat vield omia mietteitdan ratsastuskoulun palveluita ja sen

toiminnasta.



11

4.3 Toteutus

Kysely toteutettiin paperiversiona ja vastausaikaa oli 3 viikkoa. Tutkimuksen kohde-
ryhma oli kaikki tallilla k&yvat asiakkaat eli vakioasiakkaat ja ympari suomea tulevat
vierailijat. Halusimme ottaa kaikki asiakkaat mukaan kyselyyn, silla vierailta paikka-
kunnilta tulevien asiakkaiden palautteilla voi saada aivan uudenlaisia ideoita tallin
toiminnan kehittdmiseen. Kyselyyn sai vastata nimettdmasti, mutta kyselyn lopussa
oli yhteystiedot kohta, jonka tayttamalla péaési osallistumaan 5 kerran ratsastuskortin
arvontaan. Talla yritimme luoda vahén enemman kiinnostusta kyselyyn vastaamiseen
ja néin ollen saisimme enemman vastauksia. Ratsastuksenopettajat jakoivat lomak-
keita ennen ratsastustunteja asiakkaille ja lomakkeita oli myds saatavilla ratsastus-
koulun info taulun vierestd. Lomakkeet tuli palauttaa joko ratsastuksenopettajille,

minulle tai tallilla olleeseen lukolliseen postilaatikkoon.

5 TUTKIMUSTULOKSET

Yyterin ratsastuskoulun asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kesakuussa 2014. Ky-
selyn vastausaika oli maaréaikainen ja lomakkeet tuli palauttaa 23.6.2014 mennessa,
oli siis 3 viikkoa aikaa vastata kyselyyn. Lomakkeita oli kuitenkin palautettu sen ver-
ran vahan, ettd paatimme yrittajan kanssa pitkittad palautusaikaa vield 2 viikkoa eli
lopullinen palautuspéiva oli 7.7.2014. Lomakkeita tulostettiin noin 80 kappaletta ja
niita palautettiin yhteensa 29 kappaletta, mutta kolmeen lomakkeeseen ei ollut vastat-
tu kunnolla vaan oli taytetty vain joku kohta lomakkeesta. Ndma kolme lomaketta on
jatetty huomioimatta vastauksia analysoidessani, hyvaksyttavia lomakkeita oli siis 26
kappaletta. Yyterin ratsastuskoulussa kay noin 75 vakiotuntiratsastajaa ja kun vasta-
usprosentin laskee naitten mukaan, saadaan tulokseksi 34,7 %. Se oli ihan hyva suu-
ruus ottaen huomioon, ettd suurin osa ratsastuskoulun asiakkaista on todella nuoria

lapsia.

Kyselyn tuloksien analysoimisessa kaytettiin Microsoft Excel — taulukkolaskentaoh-

jelmaa. Kaaviot tehtiin jokaisesta kohdasta, jossa oli vastausvaihtoehtoja enemman
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kuin kaksi, my0s parista avoimen kysymyksen vastauksista tehtiin kaaviot. Jokainen
vastauskohta arvioitiin erikseen, mutta joissakin kohdissa tarkasteltiin myo6s vastaa-
jan taustatietoja, huomatakseen kuinka eri paikka kunnalta olevan mielipide eroaa
vakituisesti kdyvén vastaajan mielipiteestd. Kyselyn tuloksia analysoitiin sanallisesti

ja kuvioita apuna kayttéen.

5.1 Perustiedot

Kyselyn ensimmadisessa osassa kyseltiin helppoja kysymyksié eli vastaajan perustie-
doista kuten iastd, sukupuolesta ja kotipaikkakunnasta. Vastaajan tuli myos téssa
kohtaa kertoa mikali han vastaa ratsastustunnilla kdyvan lapsen puolesta. Sen jalkeen
siirryttiin vastaajan ratsastusharrastukseen liittyviin kysymyksiin eli kyseltiin ratsas-
tusseuraan kuulumisesta, ratsastusharrastuksen kestosta ja siitd kuinka usein, miksi ja

kuinka kauan kyseisella tallilla on kéynyt.

Kyselyyn vastasi 26 ihmista joista vain 1 oli mies, tdma kertoo siita, etté ratsastus on
harrastuksena enemman naisten laji. Suurin ikdryhmé oli 10-14-vuotiaat, joihin kuu-
lui peréti 50 % vastaajista. 23 % vastaajista oli idltddn 15-17-vuotiaita, myos yli 25-
vuotiaita vastaajia oli 23 %. Alle 10-vuotiaita vastaajia oli 4 % eli vain 1 kappale.
18-25-vuotiailta ei saatu yhtdén vastausta, mutta heité ei tallilla kayk&an kuin ihan
pari kappaletta. Vastaajista 2 vastasi ratsastuskoulun tunneilla kdyvan lapsen puoles-
ta. Yksi vastaajista laittoi kotipaikkakunnakseen Helsingin ja yksi Ulvilan, kaikilla

muilla oli Pori.
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Kuvio 1. Vastaajien ikdjakauma n=26

Johonkin ratsastusseuraan kuului 88,5 % vastaajista ja yleisin seura oli Yyra eli Yy-
terin ratsastajat, johon kuului seuraan kuuluvista vastaajista noin 61 %. Toiseksi ylei-
sin mainittu seura oli LRR eli L&nsirannikon ratsastajat johon kuului noin 22 % vas-

taajista.

Perustietojen ensimmaéisen avoimen kysymys kohdan kysymys oli kuinka kauan olet
harrastanut ratsastusta, jaoin vastaukset seuraaviin kategorioihin 0-3 vuotta, 3-6 vuot-
ta ja yli 6 vuotta harrastaneet. Kuviosta 2 kdy ilmi, ettd vastaajissa oli tasaisesti seka
parin vuoden ratsastusta harrastaneita, ettd muutamia vuosia jo ratsastaneita. VVastaa-
jista 8 henkil6é eli 30,8 % oli harrastanut ratsastusta 1-3 vuotta, 9 henkil6& 4-6 vuotta
ja 9 henkil6a yli 6 vuotta. Vastauksista kdvi myos ilmi, ettd yksi vastaajista oli har-

rastanut ratsastusta jo jopa 15 vuotta ja véhiten harrastanut oli vasta vuoden verran.
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Kuvio 2. Ratsastus harrastuksen kesto vuosina n=26

Toisessa avoimessa kysymyksessa tiedusteltiin kuinka monena péivéana viikossa vas-
taaja kdy tallilla. Suurin osa vastaajista kévi tallilla vain kerran viikossa, heité oli 10
henkil6d. Nelja kertoi kayvénsa 2 kertaa viikossa, yksi vastasi kdyvansa 4 kertaa vii-
kossa, kolme ké&vi 5 kertaa viikossa ja jopa kuusi ilmoitti kdyvéansa 6-7 kertaa viikos-
sa. Kaksi vastaajaa ei ollut vastannut tahan kysymykseen mitadn, toinen heista oli
henkild joka oli ilmoittanut kotipaikkakunnakseen Helsingin, joten tahdn kysymyk-

seen vastaamatta jattdminen oli ihan ymmarrettavaa.

Seuraavassa Kysymyksessa tiedusteltiin syitd siihen minka takia kyselyyn vastaaja
kay Yyterin ratsastuskoulussa. Ratsastustunti mainittiin kaikissa muissa vastauslo-
makkeissa paitsi helsinkildisen vastaajan lomakkeessa, toiseksi syyksi oli monet Kir-
joittanut hoitohevonen ja ystavat. Kahdella vastaajista luki myods syyné, etta kyseinen
talli on lahell& kotia. Helsinkildinen oli syyksi laittanut viikonloppuleirin ja mahtavat

maastot. Hyva opetus luki myds yhdella vastaajista.

Viimeisessd avoimessa kysymyksessa haluttiin tietdd vastattavan asiakkaan kaynti
vuodet kyseiselld tallilla, tdhan pyydettiin laskemaan myds mukaan ne vuodet jos ja
kun asiakas oli kdynyt aiemmin tallilla toimineessa ratsastuskoulu Castellossa. Kuvi-

osta 3 nakee, ettd vastaajia tdhan kysymykseen oli yhteensd 25 kappaletta, sill& en
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laskenut tdhan mukaan helsinkildisen vastausta joka mainitsi, ettd on k&ynyt 3 kertaa
viikonloppuleirilla kyseisella tallilla.

Kuviosta 3 nékee, ettd vastaajista 9 eli 36 % oli kdynyt kyseisella tallilla vasta 0-2
vuotta, ndmé vastaajat voidaan siis katsoa taysin uusiksi kavijoiksi, jotka eivat ole
aiemmin kayneet ratsastuskoulu Castellossa. 2-4 vuotta tallilla k&yneita oli 4 kappa-
letta eli 16 %, 4-6 vuotta kdyneitd 5 eli 20 % ja yli 6 vuotta kdyneité oli peréti 7 kap-
paletta eli 28 %.

kpl Asiakkuus kyseisella tallilla
14

12

10

0-2 vuotta 2-4 vuotta 4-6 vuotta yli 6 vuotta

Kuvio 3. Asiakkuus vuodet kyseiselld tallilla n=25

5.2 Rahankaytto

Kyselyn toisessa osassa haluttiin selvittdd mita sellaisia tarvikkeita oli itse hankittu
mitéd 16ytyi myos tallilta lainattavaksi, mikd maksuvaihtoehto koettiin yleisemmaksi
ja milla vastaajat kulkivat tallille. Tallilta I6ytyi lainattavaksi ratsastuskyparid, turva-
lilveja ja raippoja, joten ndista tavaroista haluttiin tietdd 16ytyyko vastaajalta oma,
laina vai eik6 hén kenties kéytd lainkaan kyseista varustetta.

Kuviosta 4 ndkee hyvin, ettd suurin osa vastaajista omisti kyseisid tavaroita mie-

luummin kuin lainasivat niitd tallilta. Kaikki kyselyyn vastanneet omistivat oman
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kyparéan. Turvaliivin omisti jopa 69,23 % kyselyyn vastanneista ja 30,77 % vastasi,
ettei k&ytd turvaliivid. 5 vastaajaa oli vastannut raipan kohdalla ettd heilld on seka
oma ettd he myos lainaavat tallilta raippaa. Lopusta 21 vastaajasta 15 henkea eli

71,43 % omisti oman raipan ja 28,57 % lainasi tallilta raippaa.

Varusteet

kpl
30
25
20

B Laina
15

B Oma

En kayta
10
8
5
0 0 0 0
0
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Kuvio 4. Ratsastuskyparén, turvaliivin ja raipan omistaminen

Kyselylomakkeen vastaajien suosituin maksuvaihtoehto oli selvasti 10-kortti niin
kuin kuviosta 5 voimme huomata, etté sitd kaytti 18 vastaajaa eli 69,23 % vastaajista.
7,69 % eli 2 vastaajista kaytti 20 kerran korttia ja 11,54 % vastaajista maksoi tunnin
aina joka kerta erikseen sekd saman verran vastaajista vastasi kayttdvansa jotakin
muuta maksuvaihtoehtoa. He olivatkin maininneet kausikortin ja talliavustuksesta
saaduilla tunneilla. Helsingista kotoisin olevat oli vastannut, ettd maksoi viikonlop-

puleirin osissa johon kuului varausmaksu seké laskun loppu era.



17

kpl Maksuvaihtoehto

20
18
16
14
12
10

O N B O

Maksan jokaisen  Kaytan 10-korttia  Kaytan 20-korttia Muu
tunnin erikseen

Kuvio 5. Asiakkuuden maksuvaihtoehdot n=26

Seuraavassa kyselylomakkeen kohdassa haluttiin selvittdd millad vastaajat kulkevat
tallille, he saivat valita useamman vaihtoehdon (kuvio 6). Vastauksista selvisi se, etta
kaikki yli 25-vuotiaat kulkivat tallille autolla eli autokortti ikaisista ihmisista 100 %
eli 6 ihmistd kaytti autoa kulku valineend. He eivat olleet valinneet edes muita vaih-
toehtoja. Voidaankin ndin katsoa, ettd muita kohtia valitsi 20 vastaajaa eli 20 vastaa-
jasta 85 % kulki tallille vanhempien kyydilla, 65 % vastaajista polki tallille pyoralla,
35 % kaytti bussi kyytid, 5 % mopoa/mopoautoa ja 25 % kulki kévellen tallille.
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Kuvio 6. Tallille kulkeminen

5.3 Tilojen, ympariston ja palvelun arviointi

Kyselylomakkeen kolmannessa osassa haluttiin selvittad asiakkaiden tyytyvaisyytta
palveluihin, henkilokuntaan, hevosiin ja ratsastustunteihin. Seké pyydettiin asiakkai-
ta arvioimaan tallin tiloja ja ymparistod. Tassd kohdassa kéytettiin strukturoituja ky-

symyksié ja lopussa oli myds kaksi avointa kysymysta.

5.3.1 Tilat ja ymparistd

Vastaajia pyydettiin arvioimaan ratsastuskoulun tiloja ja ymparistod arvosana-
asteikolla 1-5 (1=huono, 2=tyydyttava, 3=hyva, 4=erittdin hyva, 5=Kiitettava). Kuvi-
osta 7 nahdaan, ettd eniten kiitettdvia arvosanoja saivat tallin maastot, perati 25 vas-
taajaa oli valinnut maastojen arvosanaksi Kiitettdvan kun 1 vastaaja oli vastannut erit-
tain hyva. Tallin suosituin arvosana oli erittain hyva mihin tuli 14 vastausta eli 53,85

% vastauksista, 8 oli vastannut kiitettdva ja hyva oli vastannut loput eli 4 vastaajaa.
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Tallin pihapiiri sai arvosanoja seuraavanlaisesti: arvosana kiitettdva 7, erittain hyva
11 ja hyva 8. Tallin satulahuonetta / sosiaalitilaa piti erittdin hyvana 13 vastaajaa,
kun taas 5 piti sita kiitettdvana ja 8 sitten taas hyvana. Kuviosta 7 ilmenee, ettd WC
tilat oli ainoa jota piti huonona 5 vastaajaa, mikdan muu tila/ympéristo ei saanut niin
huonoa arvosanaa, yksi piti wc tiloja tyydyttavand, 11 hyvang, 6 erittain hyvana ja 3
Kiitettdvana.

Hevosten “’pesuhuone” ei myoOskdidn saanut mitdén ylistdvid arvosanoja ja siihen
varmasti vaikuttaa pesuhuoneen koko ja pieni oviaukko. 5 vastaajaa piti “pesuhuo-
netta” kiitettdvéna, 8 erittdin hyvand, 6 hyvénai ja 7 tyydyttavana. Parkkipaikka oli 11
vastaajan mielesta Kiitettava, 5 piti sita erittdin hyvéna, 9 vastaajaa hyvéna ja 1 jopa
tyydyttavana. Ratsastuskenttd sai toiseksi eniten kiitettavia arvosanoja joita tuli 16,
erittdin hyvan sita piti 6 vastaajaa ja 4 hyvand. Maneesi sai véhiten kiitettavia wc
tilojen liséksi ja se johtuu juurikin siitd, ettd kyseessa on pressumaneesi, mutta 15 oli

sitd mielté ettd maneesi on erittdin hyvéa, 6 hyva ja 2 tyydyttava (kuvio 7).

Tilat ja ymparisto

Talli
Tallin pihapiiri
Satulahuone/sosiaalitilat
B Kiitettava
wcC
M Erittdin hyva
Hevosten "pesuhuone” -
Hyva
Parkkipaikka m Tyydyttivi
Kentta m Huono
Maneesi
Maastot

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 7. Tallin tilojen ja ympériston arviointi n=26
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5.3.2 Henkilokunta

Kyselylomakkeen vastaajien téytyi arvioida kuinka tyytyvaisia he ovat henkilokun-
taan liittyviin asioihin. Vastaajien piti valita omaa tyytyvaisyytta parhaiten kuvaava
vaihtoehto asteikolla 4-0 (4=erittdin tyytyvainen, 3=melko tyytyvéinen, 2=melko
tyytymaton, 1=erittdin tyytymaton ja O=en osaa sanoa). Kuviosta 8 nakee, ettd henki-

l16kuntaan liittyvissd kysymyksissd moodina oli “erittdin tyytyvéinen”.

Kuviosta 8 voidaan todeta, ettd vastaajat olivat eniten tyytyvaisia opettajien ystavélli-
syyteen jossa 84,6 % vastaajista oli valinnut vaihtoehdon 4 eli erittdin tyytyvainen ja
11,5 % oli valinnut vaihtoehdon 3 eli melko tyytyvéinen. Asiakkaiden vastaanottoon
oli erittdin tyytyvaisia 61,5 %, melko tyytyvaisia oli 30,8 % ja loput, eli 2 vastaajaa
oli vastannut ettd en osaa sanoa. Vastaajista 80,8 % oli erittdin tyytyvéisia henkil6-
kunnan tarjoamaan apuun hevosta kuntoon laittaessa ja selk&dén noustessa, melko tyy-
tyvéisié oli 15,4 % ja yksi ei ollut osannut sanoa mitddn. Ainoa asia mihin ei oltu
tyytyvaisid, oli opettajien ammattitaito, yksi vastaaja oli vastannut vaihtoehdon 2 eli
melko tyytymatdn, mutta loput vastaajista olivatkin joko erittain tai melko tyytyvai-
sid. Asiakkaiden tasapuoliseen huomioon ottamiseen tunneilla oli erittéin tyytyvaisia
76,9 % ja melko tyytyvaisia 19,2 %. Tallin ilmapiiriin oli 73,1 % erittain tyytyvéisia,
23,1 % melko tyytyvaisi4 ja 1 vastaaja ei osannut sanoa.
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Kuvio 8. Tyytyvdisyys henkil6kuntaan n=26

5.3.3 Ratsastustunnit

Vastaajien piti myos arvioida omaa tyytyvaisyyttaan ratsastustunteihin liittyviin ky-
symyksiin. Kuvio 9 kertoo, ettd kaikkiin ratsastustunteihin liittyviin asioihin oltiin
paaasiassa tyytyvaisid. Tuntien ryhmakokoon oli erittédin tai melko tyytyvéisia 69,2
%, 15,4 % oli melko tyytyméttomia ja 15,4 % oli vastannut ’en osaa sanoa”. Tuntien
monipuolisuuteen moodi oli erittdin tyytyvdinen”. Yksi vastaajista oli melko tyyty-
maton tuntien monipuolisuuteen. Oman ryhmaén tasaiseen tasoon oli erittéin tai mel-
ko tyytyvaisia 88,5 %, kun taas 7,7 % oli melko tyytymattomia. Omien tuntitehtava
toivomusten huomioon ottamiseen moodeja oli kaksi erittdin tyytyvdinen” ja “mel-
ko tyytyvdinen”. Hinta-laatu — suhteeseen oli kaikki paitsi yksi tyytyvaisid, yhden

ollessa vastannut en osaa sanoa.
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Kuvio 9. Tyytyvdisyys ratsastuskoulun tunteihin n=26

5.3.4 Hevoset ja ponit

Hevosiin ja poneihin liittyviin kysymyksiin ei oltu mihinkaan 100 % tyytyvaisia (ku-
vio 10). Opetushevosten midrdaan moodi oli “melko tyytyvidinen” ja melko tyytymat-
tomié oli 7,7 % vastaajista. Tyytyvaisyyttddn opetushevosten méaraan ei ollut osan-
nut sanoa 3 vastaajaa. Hevosten riittdvadan osaamiseen ja tasoon oli 92,3 % tyytyvéi-
sid. Kysymyksista eniten tyytyméattomié oltiin hevosvalikoimaan, johon oli 15,4 %
vastannut olevansa melko tyytymattémia. Kuviosta 10 nédhdaan ettd eniten erittdin
tyytyvaisié oltiin hevosten varusteisiin johon oli vastausvaihtoehto 4 vastauksia tullut
65,4 % vastauksista. Toiseksi eniten oltiin erittdin tyytyvaisia hevosten kayttaytymi-
seen tallissa / kuntoon laittaessa, johon oli erittdin tyytyvédinen” vastauksia tullut

57,7 % vastauksista.
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Kuvio 10. Tyytyvaisyys ratsastuskoulun opetushevosiin ja — poneihin n=26

Kyselylomakkeen kolmannen osion ensimmaéisessd avoimessa kKysymyksesséd Kysyt-
tiin vastaajien lempihevosta ja moni ei ollut pystynyt mainitsemaan vain yhta suosik-
kia. Osa vastaajista ei ollut vastannut mitdan ja osa taas oli vastannut lempihevosek-
seen sellaisen mika ei ollut endé kyselyn aikana ratsastuskoulussa. Eniten mainintoja
sai Tupuna (7), toiseksi eniten mainintoja sai Penni (4) ja Fani (4) ja kolmannelle si-
jalle ylsivét Betty (3), Tikru (3) ja Sissi (3).

Toisessa avoimessa kysymyksessa tiedusteltiin olivatko ratsastustunnit vastaajan
mielestd sellaisia joissa pystyy kehittymaan ratsastajana eteenpdin. Suurin osa vas-
taajista oli vastannut vain lyhyesti joo tai totta kai, mutta pari hieman empivéé vasta-
ustakin oli joukossa mukana. Yksi vastaajista olikin kirjoittanut: ”Joskus joo, mutta
mielestani opettajan pitdisi neuvoa myos enemman istunnassa seka jokaisella tunnilla
eri tehtdvia ettei joka tunti tehdd samoja.” Joku oli maininnut ettd tunneilla kylla ke-

hittyy mutta todella hitaasti.

5.4 Muuta

Kyselylomakkeen neljannessa osassa pyydettiin vastaajia valitsemaan heita kiinnos-
tavat toiminnat tai mita he toivoisivat olevan enemmaén kyseiselld tallilla. Kuten ku-

viosta 11 ilmenee, suurin kiinnostuksen kohde oli erilaiset ratsastuskurssit, jonka oli-
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vat valinneet 19 vastaajaa. Toiseksi eniten kiinnostusta heréattivat opettajien pitdmat
teoriatunnit (18) ja ratsastuskilpailut (18). Muita kiinnostavia toimia jonka oli valin-
neet vahintdan puolet vastaajista, oli taitomerkkien suorittaminen ja tuntihevosten
vuokraaminen. Hevoskerhot ja ulkopuoliset luennoitsijat eivat herattaneet pahemmin
kiinnostusta, vain 3 vastaajaa oli valinnut ne kiinnostuksen kohteiksi. Muut toiminnat

jotka kiinnostivat vastaajia, olivat rantamaastot ja maastoesteet.

. Kiinnostavat toiminnat
o]

Kuvio 11. Vastaajia kiinnostavat toiminnat

Avoimessa kysymyksesséd pyydettiin mainitsemaan, mikali tallille kaipaisi jotain li-
sépalvelua (LITE 2). Taman kysymyksen oli suurin osa vastaajista ymmartanyt
hieman vaarin, silla tdhan tuli pikemminkin kehittdmisideoita siitd mita tallille voisi
hankkia. Joitain lisapalveluitakin mainittiin ja eniten sieltd nousivat esiin vastaajien
toiveet kioskista tai kahviosta, kirppis myytdville hevostarvikkeille ja pyykin-
pesukonetta, jossa saisi pestd hevostarvikkeita ja — tekstiileitd. Tassa kohtaa mainit-
tavia toiveita joita tallille voisi tehdg, olivat monen vastaajan toivoma puu maneesin
rakennus, uusien opetushevosten/-ponien hankinta, hevosten pesupaikan laajentami-

nen, lisata kaappien méaraa hevoshoitajille, vessaan kasienpesupaikan rakentaminen
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ja rataharjoitusten ahkerampi jarjestdminen. Osa vastaajista ei ollut vastannut tahan

kysymykseen lainkaan.

5.5 Vapaa sana

Kyselylomakkeen viimeisessa osassa oli avoin kysymys nimeltidn “vapaa sana”.
Tassa kohdassa vastaajat saivat kommentoida risuja ja ruusuja, antaa kehittdmiside-

oita tai ihan vain palautetta ratsastuskoulun toiminnasta (LIITE 3).

Eniten positiivista palautetta sai talli itsesséén, sitd kehuttiin parhaaksi ja siistiksi.
Tallin ilmapiirin sanottiin olevan hyva seka talliporukkaa ja opettajien kehuttiin mu-
kaviksi, ystavéllisiksi ja osaaviksi. Suoraa positiivista palautettakin annettiin yhdelle
ratsastuksenopettajalle, kehuttiin muun muassa sitd kun opettaja kertoo ratsastajan
virheista ja on tarpeeksi jamékka. Tallin hevosiakin kehuttiin parhaiksi, mutta myods
kaivattiin tallille lisdd uusia tuntihevosia ja annettiin palautetta siitd, ettd hevoset

vaihtuvat koko ajan kun niitd myydéaan.

Vastaajista moni oli kommentoinut kehittdmisehdotukseksi hevosten pesupaikan laa-
jentaminen ja varsinkin sen oven suurentaminen. Aikuisille suunnattuja valmennuk-
sia toivottiin niin kuin myos ratsastuskilpailuja. Ratsastustunteihin toivottiin sellaista
muutosta, ettd joka viikko olisi eri tehtdvid ja maastoja hyddynnettéisiin esimerkiksi
lisadmé&lla maastoratsastusta normaaleille ratsastuskoulun viikko tunneille. Tallille
toivottiin Kirpputoria jossa voisi myyda vanhoja ratsastustarvikkeita ja hevostavaroi-
ta. Muita parannusehdotuksia oli tarhojen korjaus, valojen kuntoon laitto seka kentél-
le ettd parkkipaikalle, maneesin pohjan kunnostus ja kunnollisen wc tilan rakennus.

6 JOHTOPAATOKSET

Yyterin ratsastuskoulun asiakastyytyvaisyys kyselylla saatiin tietda juuri se mita piti-
kin. Huomattiin, ettd asiakkaat ovat melko tyytyvaisid ratsastuskoulun tarjoamiin
palveluihin ja henkil6kuntaan. Uusia kehitysideoita saatiin ja tdamén tutkimuksen ai-
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kana oli jotain parannuksia jo tehty. Tilojen ja ympadriston arvioinnissa saatiin selvil-
le missa oli parantaminen varaa ja mihin pitdisi tulevaisuudessa panostaa. Kysely
onnistui hyvin, olisi kyll& ollut toivottavaa, jos vastauksia olisi tullut viela enemman,
mutta se oli ihan ymmarrettavaa, silla ratsastuskoulussa kavi eniten alle 15-vuotiaita
lapsia. Kyselyssé olisi saanut olla enemman avoimia kysymyksié ja perustelukohtia,
mutta ilmeisesti kyselylomakkeeseen oli kokonaisuudessaan helppo vastata, koska
melkein kaikki oli oikein taytetty ja kaikkiin kohtiin vastattu.

Yyterin ratsastuskoulun asiakkaiden isoin ryhma oli 10-14-vuotiaat lapset, mika jo
tiedettiin ennen tutkimuksen tekemistd. Vastaajista ei ollut kukaan 18-25-vuotiaita,
tdman selittaa se, ettd hyvin monet lahtevat esimerkiksi lukion tai ammattikoulun jal-
keen opiskelemaan jollekin toiselle paikkakunnalle ja ratsastus harrastuksena saattaa
jaada joksikin aikaa. Lisaksi monet voivat muuttaa pois kotoa kun tayttavat 18 vuotta
eik& silloin ole end4 rahaa kayda ratsastamassa. Vastaajista vain yksi oli mies, mika
kertoo aika paljon naisvaltaisesta harrastuksesta ainakin néin pienella paikkakunnal-
la. Helsingissa on esimerkiksi paljon enemmén miesharrastajia ja yleensa huippurat-
sastajat ovat miehié. Vain yksi vastaaja oli eri paikkakunnalta, kun ajateltiin, ettd saa-
taisiin parikin vastausta. Silloin olisi kunnolla pystytty vertailemaan tuloksia koti-
paikkakuntalaisten kanssa. Huomattiin, ettd Helsingista tullut vastaaja arvosti Yyte-

rin maastoja minka takia hén sielta tanne asti tuleekin.

Ratsastusseuraan kuului 88,5 %, 3 ihmisté ei kuulunut mihink&&n seuraan. Yllattavaa
oli, ettd viela 22 % vastaajista jotka kuuluivat ratsastusseuraan, kuuluivat Lénsiran-
nikon ratsastajiin. Yyterissa oli kuitenkin oma, uusi ja toimiva ratsastusseura. Kyse-
Iyn hetkella Lansirannikon ratsastajat — seuran toiminta oli jo hiipunut ja tutkimuksen
aikana seura oli lopettanut toimintansa. Sill& seurauksella varmasti Yyterin ratsastajat

ovat saaneet lisaa jasenia seuraansa.

Asiakassuhdekysymyksilla saatiin selville, ettd aivan uusia asiakkaita Yyterin ratsas-
tuskoulussa oli 9 eli 36 % vastaajista. He eivét olleet siis aiemmin kéyneet edes rat-
sastuskoulu Castellossa. Uudet ja vanhat asiakkaat kertoivat siitd, etta talli on pysty-
nyt pitdméén toimintansa hyvana ja ehké jopa hieman parantamaan palveluitaan yri-
tyksen omistaja vaihdon myo6ta. Ratsastusvuosien maaré vaihteli 1 vuodesta 15 vuo-

teen. Téssd kohtaa tarkasteltiin vastaajien ilmoittamia ikid ja huomattiin, etta ratsas-
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tus aloitetaan yleensd siind ala-aste ikaisend. Ratsastustunti oli isoin syy tallilla kdyn-
tiin ja sen takia vastaajista kavi kerran viikossa tallilla. Toiseksi eniten k&ytiin 6-7
kertaa tallilla. Nama vastaajat olivat vastanneet eniten syita tallilla kdyntiin, joita oli

ratsastustunnin liséksi hoitohevonen ja kaverit.

Tand péivana kaikilla on omat kypérat, silla laina kypdrien kunnosta ei aina tiedé.
Kypérit voivat ndyttdd ulkoa ihan hyviltd, mutta sisdltd ne voivat olla “murtuneet” eli
niiden suojaus ei ole endd 100 % kunnossa. Vastaajilla oli kaikilla oma kypara ja yl-
lattavan monella oli jopa oma turvaliivi. Niidenkin kayton suosio on kasvanut muu-
tamassa vuodessa ja hyva niin, silla ne suojaavat ratsastajan keskikroppaa, selkaran-
kaa ja sisaelimié tippumisen aiheuttamilta kolhuilta. Raippa on aika yleinen ratsas-
tusvéline jonka melkein kaikki omistavat, mutta lainaavat myos tallilta, mikali oma
on jaanyt kotiin tai jos oma raippa on esteraippa ja silloin liian lyhyt kyseiselle hevo-

selle.

Yyterin ratsastuskoulun asiakkaat kayttivat suurimmaksi osaksi 10-kerran Korttia,
joka oikeuttaa siis kymmeneen ratsastuskertaan ja on voimassa 3 kuukautta. Tdma on
ollut it ja ajat ratsastuskoulujen suosituin “maksuvaihtoehto”. Uudempia tuotteita
oli ndma 20-kerran Kortti ja 40-kerran kortti, jota sanottiin myos kausikorteiksi. Tie-
dettiin jo kyselya tehdessé, ettd kausikorttia ei pahemmin kéytetty, joten sita ei laitet-
tu yhdeksi vastaus vaihtoehdoksi. Katsottiin, ettd mikali joku sita kaytti, han voisi
vastata sen kohtaan ”muu, mika?”. Talliavustuksella pystyi tienaamaan ratsastustun-

teja, esimerkiksi taluttamalla alkeiskurssilaisia.

Tilojen ja ympdriston arvioimisessa Yyterin maastot saivat Kiitettdvan arvosanan ja
se on hyvd, koska niihin ei oikein voi vaikuttaa. Niitd vain pitéaisi hyddyntad enem-
man. Tallin wc oli vahiten vastaajien mieleen ja se nékyi arvosanan annossa ja va-
paassa -osassa. Osa oli kuitenkin ihan tyytyvaisia, silla joillakin talleilla ei ole tana
paivandkaan sisdvessaa. Hevosten pesu paikka sai eniten huonoja arvosanoja, mutta
tutkimuksen aikana sitd oli jo paranneltu, muun muassa siihen rakennettiin isompi
ovi aukko. Kentta sai toiseksi eniten kiitettavid arvosanoja, kenttd on todella iso eika
kaikissa ratsastuskouluissa valttamatta ole sen kokoista, kenttd on kuitenkin leveampi

toisesta paadysté, hiekka on melko upottavaa ja pollyaa kesalla paljon.



28

Henkil6kuntaan oli vastaajat erittain tyytyvaisid, yksi ei ollut tyytyvainen opettajien
ammattitaitoon. Vastaajat olivat eniten erittdin tyytyvaisia opettajien ystavallisyy-
teen. Vapaa sana — osiossakin kehuttiin tallin henkilékuntaan ja tallin yleista ilmapii-
rid. Opettajien sanottiin olevan kiltteja ja mukavia, mutta kuitenkin tarpeeksi jama-

koita ratsastustunneilla ratsastajia neuvottaessa.

Ratsastustunteihin liittyvissa kysymyksissd muutama oli tyytymatén tuntien ryhma-
kokoon, pari vastaajaa oli tyytymatdén oman ryhman tasaiseen tasoon ja pari yksit-
téista oli tyytyméttdmia tuntien monipuolisuuteen, harjoitusten tasoon ja omien tunti-
tehtdva toivomusten huomioon ottamiseen. P&&asiassa oltiin kuitenkin tyytyvaisia
ratsastuskoulun tunteihin ja melkein kaikki olivat sitd mieltd, ettd tunneilla kehittyy
eteenpdin. Vapaa sana -osiossa oli myds mainittu siitd, ettd haluttaisiin tunneille joka
viikko erilaisia harjoituksia. Kaikkia omia toivomuksia tunnin toivomusten suhteen
ei aina voida toteuttaa, sill4 jotkut haluavat aina hypata ja se ei ole mahdollista. Ko-
keneemmille on toki estevalmennustunteja, mutta kylla niissakin valilla pelkkia
puomeja mennéan. Esteratsastus ei ole pelkkaa esteiden hyppimistd vaan taytyy osata

ratsastaa hevosella myos silealla.

Suurin osa vastaajista oli tyytyvéisid hevosten osaamiseen ja kayttaytymiseen, mutta
monet toivoivat, ettd hevosvalikoima olisi laajempi ja opetushevosia olisi enemman.
Vapaa sana — osiossa oltiin mainittu myos siitd, kun hevoset vaihtuvat niin usein niin
se drsyttdd. Ratsastuskoulussa on aika vé&hén hevosia, ottaen huomioon, ettd sinne
mahtuisi kylla enemman ja niille saataisiin vield enemman tilaa, jos ratsastusopettaji-
en hevoset siirrettaisiin yksityistalliin. Hevosia on vaihtunut nyt jonkun verran, silla

vanhempia hevosia myydaan yksityiseen kayttoon ja tilalle hankitaan vahan nuorem-

pia.

Asiakkaat olivat kiinnostuneita ratsastuskursseista ja toivottiin enemman erilaisia
valmennuksia. Aikuisille suunnatut valmennukset oli my6s mainittu, kuten teho al-
keisestetunti tai maastoestevalmennus. Valmennusryhmisté oltiin mys kiinnostunei-
ta, sill& nyt ratsastuskoulussa pyorii Jarmon valmennusryhmd, jota kehuttiin hyvaksi
ja samalla hevosella meneminen kehitti ratsastajaa eteenpdin. Uutena asiana asiak-
kaita kiinnosti ratsastusopettajien pitdmat teoriatunnit. Erilaisia tapahtumia kaivattiin

lisdd muun muassa ratsastuskilpailuja seka ihan uutena ideana keppihevoskilpailut.
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6.1 Kehittamisehdotukset

Tutkimuksesta kavi ilmi, ettd joitakin tiloja voitaisiin parantaa. Yksi néisté oli aina-
kin tallin wc, sitd saataisiin viihtyvdmmaéksi lisaédmalla sinne ké&sienpesupaikan ja
laittamalla sinne ainakin ilmojen viiletessa niin jonkun nékodisen patterin. Seinien
maalaus voisi olla myds paikallaan, talla hetkell& ne ovat sellaiset harmaat betoniset.
Tallin ratsastuskentélle ja parkkipaikalle toivottiin toimivia valoja, syksyn tullen
kunnon valot olisi hyvét. Puumaneesin rakentaminen oli toivottavaa, mutta sellaista
investointia ei ihan heti voi tehdd. Pressumaneesin ratsastuspohjaa voisi huoltaa pa-
remmin, silla sielld on talvella valilla jaatyneita kohtia, kun katosta tippuu vettd. Poh-
jassa on myos valilla kuoppia hiekassa, yksi vaihtoehto olisi, ettd pohja ensin tasat-
taisiin ja laitettaisiin sitten hiekka/kuitupohja. Tai sitten, jos on pelkka hiekkapohja,
sitéd pitdisi talvella suolata ja destaa, niin se voisi pysya paremmassa kunnossa. Vapaa
sana — 0siossa mainittiin tarhojen kunnostus, tarhojen putket eivét ole kaikista pai-
koista kunnolla kiinni ja yliméaréiset laudat voisi ottaa pois. Tarhat saataisiin myos
siistimmiksi, jos niiden putket maalattaisiin esimerkiksi valkoiseksi. Tallia oli tutki-
muksen aikana jo saatu paljon siistimmén nékodiseksi ja hevosten pesupaikkaa myods

remontoitu.

Ratsastustunteihin liittyen tuli sellaisia kehitysideoita, ettd voitaisiin perustaa normi-
tunnin tilalle maastoryhma. Se voisi toimia parhaiten kun sen laittaa johonkin viikon-
loppu pdivaan, siihen saisi viikoittain aina ilmoittautua erikseen. Erilaisia tehokursse-
ja voitaisiin myos jarjestad viikonloppuisin esimerkiksi maastoesteleiri, se vaatisi
vain, ettd rakennettaisiin enemman maastoesteitd mihin varmaan tarvitsisi jonkun
luvan. Vakiotunteihin voisi laittaa sellaisen systeemin, ettd kyseltdisiin aina tunnin
lopuksi mita he haluaisivat seuraavalla tunnilla tehdd, néin osoitettaisiin, ettd asiak-
kaitten pyynt6jd myos huomioidaan. Miehille voisi pitaa alkeiskurssin ja sita pitaisi
mahdollisimman paljon mainostaa, ndin voitaisiin asiakaskuntaan saada vé&han

enemman miesharrastajia.

Ratsastuskoulukilpailuja kaivattiin liséé ja niiden yhteydessa voisi aina ennen kisojen
alkua pitaa pienemmille keppihevoskisan. Kilpailujen yhteydessa voisi mygs toimia
ratsastustarvikekirppis, mita oli kovasti toivottu tallille. VViikko ennen kilpailuja voisi

pita4 rataharjoituksia, joita oli myos toivottu jarjestettdvan enemman.
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Vastaajat olivat toivoneet myos pyykinpesukonetta tallille, ratsastuskoulu voisi ottaa
siitd maksua jos esimerkiksi viereisen yksityistallin asiakkaat haluaisivat pestd omien
hevostensa tavaroita sielld. Voitaisiin myds mainostaa nettisivuilla, etta heilla onnis-
tuu hevosten loimien pesu maksulla. Pitdisi vain hommata tarpeeksi iso ja hyvé pe-
sukone sité varten. Kahvion pitdminen tallilla ei varmaan oikein onnistuisi kun siihen
ei ole sopivaa tilaa, mutta tallilla on joskus ollut lukollisessa kaapissa niin sanottu
tallin kioski. Sinne voitaisiin laittaa myyntiin, vaikka vélipalapatukoita, karkkia, trip-

peja ja kaikkea muuta mika séilyy.

6.2 Tulosten luotettavuus

Puhuttaessa tutkimuksen luotettavuudesta ja tarkkuudesta, kéytetddn sanaa reliabili-
teetti. Tama tarkoittaa, sitd ettd tutkimuksen vastausten tulee olla samansuuntaisia,
mikali tehtéisiin useampia tutkimuksia. Tutkimuksen reliabiliteetti karsii, mikali tut-
Kija ei ole tarpeeksi tarkka tietoja kerattdessa, kasiteltdessa ja analysoidessa. Lisaksi
sithen vaikuttaa jos otoskoko ja& kovin pieneksi tai ei valita koko kohderyhméa vaan
valitaan perusjoukosta vain joku pieni ryhma. (Heikkild 2014, 28.)

Sitten kun puhutaan tutkimuksen patevyydestd, kdytetddn sanaa validiteetti. Tutki-
muksessa tulee madrittad tarkoin se mitd halutaan selvittaa, miten selvitetadn eli teh-
daan huolellinen suunnittelu, toteutus, valitaan tarkka joukko ja yritetdan saada mon-

ta vastausta. Nain takaamme hyvéan validiteetin. (Heikkila 2014, 27.)

Taman tutkimuksen reliabiliteetti oli ihan hyva, silla kohderyhméné oli kaikki asiak-
kaat ja vakituntikavijoista laskettaessa vastausprosentti oli 34,7. Tassé kohtaa tulee
huomioida se, etta tallilla kdy enimmakseen todella nuoria ratsastajia, jotka eivat
edes vield osaa tayttaa tallaisia lomakkeita. Sekin tulee ottaa huomioon, etta kyselyyn
vastanneista yli 25-vuotiaita oli 23 %. Lisaksi tuloksista néki ne tietyt toistuvuudet.
Tietoja kasiteltdessa ja analysoitaessa noudatettiin huolellisuutta, mutta se ei tarkoita
ettei jotain todella pientd virhettd sielld mahdollisesti olisi. Tutkijan oma ndkemys on
voinut tulla esille joissakin kohdissa, koska tuloksia tulkittiin osittain myds oman

tiedon ja asiakaskokemuksen perusteella.



31

LAHTEET

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2015. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki: Edita
Publishing Oy. Viitattu 28.4.2017. https://www-ellibslibrary-
com.lillukka.samk.fi/book/978-951-37-6616-0

Heikkil&, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita Publishing Oy. Viitattu
26.4.2017. https://www-ellibslibrary-com.lillukka.samk.fi//book/978-951-37-6495-1

Kananen, J. 2012. Kehittamistutkimus opinndytetyona. Jyvaskyla: Tampereen Yli-
opistopaino Oy.

Kokkonen, O. 2006. Asiakastyytyvéisyys kaiken perusta. Quality knowhwow karja-
lainen Oy. Viitattu 27.4.2017. http://www.gk-
karjalainen.fi/fi/artikkelit/asiakastyytyvaeisyys-kaiken-perusta/

Yyterin Ratsastuskeskuksen www-sivut. Viitattu 21.10.2014.
http://www.yyterinratsastuskeskus.fi

Yyterin ratsastuskoulun www-sivut. Viitattu 21.10.2014.
http://www.yyterinratsastuskoulu.fi/



https://www-ellibslibrary-com.lillukka.samk.fi/book/978-951-37-6616-0
https://www-ellibslibrary-com.lillukka.samk.fi/book/978-951-37-6616-0
https://www-ellibslibrary-com.lillukka.samk.fi/book/978-951-37-6495-1
http://www.qk-karjalainen.fi/fi/artikkelit/asiakastyytyvaeisyys-kaiken-perusta/
http://www.qk-karjalainen.fi/fi/artikkelit/asiakastyytyvaeisyys-kaiken-perusta/
http://www.yyterinratsastuskeskus.fi/
http://www.yyterinratsastuskoulu.fi/

LIITE 1
Yyterin Ratsastuskoulun asiakastyytyvaisyyskysely

Tervetuloa vastaamaan Yyterin Ratsastuskoulun asiakastyytyvéisyyskyselyyn!

Kyselyn suorittaa Satakunnan ammattikorkeakoulun tradenomiopiskelija Teija Niemi
yhdessa Yyterin Ratsastuskoulun kanssa. Kyselyn tarkoituksena on selvittda Ratsas-
tuskoulun asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin, tiloihin ja henkilékuntaan seka
saada mahdollisia kehitysideoita. Kysely on tarkoitettu kaikille tallin asiakkaille, olit
sitten satunnainen kavija tai vierailija. Nuorempien ratsastajien olisi hyva tayttaa lo-
make yhdessé vanhempien kanssa. Vain vastaamalla voit vaikuttaa tulevaan toimin-
taan ja kehittdmiseen. Muistathan vastata tdh&n kyselyyn vain kerran ja rehellisesti,
my0s kielteisen palautteen osalta.

Vastaukset kasittelee luottamuksellisesti kyselyn toteuttaja eiké& vastauksianne voida
yhdistaa teihin. Yhteystietoja kaytetdan ainoastaan palkinnon arvontaan ja sen toimit-

tamiseen voittajalle.

Kysely tulisi palauttaa maanantaihin 23.6.2014 mennessé joko suoraan Teija Niemel-
le, ratsastuksenopettajille tai tallilla olevaan lukolliseen postilaatikkoon.

HUOM! Kaikkien vastaajien kesken, jotka ovat jattéaneet yhteystietonsa, arvo-
taan 5 kerran ratsastuskortti.

1. PERUSTIEDOT

Sukupuoli Ik&

Nainen alle 10 vuotta

Mies 10-14 vuotta

15-17 vuotta

18-25 vuotta

Yli 25 vuotta

Vastaan ratsastustunneilla kdyvan lapseni puolesta

Kotipaikkakunta:




Vastaa seuraaviin kysymyksiin.

En | Kylla Mihin?

Kuulutko johonkin ratsastusseuraan?

Kuinka kauan olet harrastanut ratsastusta?
Esim. 3% vuotta

Kuinka monena péivana viikossa kayt rat-
sastuskoululla?

Miksi kayt Yyterin Ratsastuskoulussa?
(ratsastustunti, hoitohevonen, ystavét jne.)

Kuinka kauan olet kaynyt kyseisella tallil-
la? (Laske myds ne vuodet jos olet kéynyt
Ratsastuskoulu Castellossa)

2. RAHANKAYTTO

Merkitse lainaatko tallilta kyseisia varusteita vai onko sinulla oma (X).

Laina Oma En kayta

Ratsastuskypara

Turvaliivi

Raippa

Rastita oma vaihtoehtosi (X).

Maksan jokaisen tunnin aina

erikseen

Kéytan 10-korttia

Kéytan 20-korttia

Muu, mika?




Merkitse miten/mill& tulet tallille (X). Voit valita useamman vaihtoehdon.

Vanhempien kyydilla Mopolla/mopoautolla
Pyorélla Autolla
Bussilla Kavellen

3. RATSASTUSKOULUN TILOJEN, YMPARISTON JA PALVELUN
ARVIOINTI

Anna arvosana 1-5.
(5=Kiitettava, 4=Erittdin hyva, 3=Hyvé, 2=Tyydyttavé, 1=Huono)
Rastita vaihtoehtosi (X).

Tilat ja ymparisto

Talli

Tallin pihapiiri

Satulahuone / sosi-
aalitilat

wC

Hevosten pesu-

huone”

Parkkipaikka

Kentta

Maneesi

Maastot




Arvioi kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin ja anna arviosi 1-4.
(4 = Erittdin tyytyvéinen, 3 = melko tyytyvéinen, 2 = melko tyytymaton, 1=erittain

tyytymaton)
Rastita vaihtoehtosi (X).

Henkilokunta

En
4 3 2 1 0Saa
sanoa
Asiakkaiden vastaanottoon
Henkilokunnan apu hevosta
kuntoon laitettaessa / selkdan
noustessa
Opettajien ammattitaitoon
Opettajien ystavallisyyteen
Asiakkaiden tasapuoliseen
huomioon ottamiseen tunneilla
Tallin ilmapiiriin
Ratsastustunnit
En
4 3 2 1 0saa
sanoa

Tuntien ryhmékokoon

Tuntien monipuolisuuteen

Oman ryhmén tasaiseen tasoon

Harjoitusten tasoon

Omien tuntitehtava toivomusten
huomioon ottamiseen

Hinta-laatu -suhteeseen




Hevoset ja ponit

En osaa
sanoa

Opetushevosten maaraan

Hevosten riittdvadan osaamiseen
/ tasoon

Hevosvalikoimaan

Hevosten kayttaytymiseen tal-
lissa / kuntoon laittaessa

Hevosten varusteisiin

Vastaa seuraaviin kysymyksiin.

Miké& on lempihevosesi tallilla?

Koetko, ettd tunnit ovat sellaisia joissa

kehityt eteenpéin ratsastajana?

4. MUUTA

Merkitse ne vaihtoehdot joista olet kiinnostunut tai joita voisi olla enemman (X)

Taitomerkkien suorittaminen

Hoitokurssit

Erilaiset ratsastuskurssit

Hevoskerhot

Opettajien pitdmat teoriatunnit

Ulkopuoliset valmentajat

Ulkopuoliset luennoitsijat

Ratsastuskilpailut

Valmennusryhmat

Keppihevoskilpailut

Tuntihevosten vuokraus

Jokin muu, mika?




Kaipaisitko tallille joitain lisapalvelui-
ta?

Esimerkiksi kahvio, kioski, hevos- ja
ratsastustekstiilien pesuun pyykkikone
jne.

5. VAPAA SANA

Kehittamisehdotukset, kommentit, palautteet jne. Mikéli tila ei riitd voit jatkaa

monisteen toiselle puolelle.

6. YHTEYSTIEDOT

Nimi

Osoite

Puhelinnumero

Sahkdpostiosoite

KIITOS VASTAUKSESTANNE!



LIITE 2

KAIPAISITKO TALLILLE JOITAIN LISAPALVELUITA? -
KYSYMYKSEN KAIKKI VASTAUKSET

- Kahvio / puinen maneesi / lammin huone talveksi.

- Vessaan kasienpesupaikka.

- Kirppis rats.tarvikkeille.

- Pyykkikone.

- Puumaneesi! Kauppa jossa myydaan hevostarvikkeita ja sadetakkeja.
- Kahvio

- Enemmén kaappeja ja kahvio, puinen maneesi, uusia hevosia / poneja.
- Enemman kaappeja, puinen maneesi, uusia hevosia.

- Pyykkikone.

- Kahvio, kioski, hevos- ja ratsastustekstiilien pesuun pyykkikone jne.

- Pyykkikone

- Kahvio, pyykkikone.

- Enemmaén rataharjoituksia.

- Pyykkikone.

- Envélttamatta kaipaa endd mitdan mutta tallikioski olisi tosi hyva idea!!

- Pyykkikone!



LIITE 3

VAPAA SANA — OSION KAIKKI VASTAUKSET

- Paras talli!

- Tarhojen korjaus, lantala, valot kuntoon kentalle ja tallin parkkipaikalle syk-
syksi, maneesin pohja paremmaksi.

- Paras talli, parhaat hepat ja paras henkilokunta!
- Emma voisi lopettaa huutamasta!

- Aikuisille suunnattuja valmennuksia esim. teho alkeisestetunti, kouluratsas-
tus.

- Kunnon wc olisi kiva. Tallilla on mahtava ilmapiiri ja opettajat ovat todella
osaavia ja ottavat huomioon ratsastajan vikoja.

- Se on arsyttdvdd kun hevoset vaihtuu kokoajan... Kun kokoajan hevosia
myydaén ja ostetaan uusia.

- Talli onsiisti ja PARAS, mukava henkilokunta ja hepat on BEST.
- Talli on siisti ja paras!!

- Vesari esim. ovi isommaksi.

- Pesukarsinaa voisi laajentaa/muokata paremmaksi!

- Hevosten pesupaikanoven suurentaminen. Lisaa hevosia/poneja. Talliporukka
on todella kiva seké opettajat. Ratsastustunteihin eri tehtavié joka viikko!

- Kirppis rats.tarvikkeille ja hevostarvikkeille.

- Emmalle hyvaa palautetta. On sopivan jamakka ja vaativa, itse pidan siita, et-
t4 asiat sanotaan suoraan, koska haluan kuulla virheistani, jotta voin ratsasta-
jana kehittya.

- Hienoja maastoja voisi hyddyntdd enemman. Esim. enemman maastoilua
“normaaleilla” tunneilla, tai normitunnin tilalla maastoryhmad, johon helppo
ilmoittautua. Jarmon “valmennus” ryhmén tunnit on olleet antoisia, varsinkin
silloin kun on ollut tietty hevonen jolla treenata, kehittymisen huomasi. Kisat
on myds toivottuja, jotta on enemman tavoitteita ratsastajille



