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JOHDANTO

Hevosyrityksen asiakkuuden hallintaa voi Iahestya useista eri ndkdkulmista. Yhta ainoaa oikeaa tapaa
ei ole, vaan jokainen yritys ndkyy omalla tavallaan, luo oman nakdisensa markkinoinnin ja asiakassuh-
teet.

Asiakkuuden hallinnassa voidaan punaisena lankana pitaa asiakaslahtoisyytta ja asiakastyytyvaisyytta.
Vapaa-ajan harrastusten valisessa kilpailussa hevosyritysten positiivinen nakyminen vaikuttaa viime ka-
dessa koko alan hyddyksi. Yhteistyd ja verkostosuhteet ovat taman paivan kilpailukeinoja. Markkinointi
kasitetdan koko yrityksen toimintaan liittyvaksi ajattelu- ja toimintatavaksi.

Hevosalan yrityksen asiakkuuden hallinta — tietopaketissa on useita kuvitteellisia esimerkkeja havain-
nollistamassa arkipaivan tilanteita ja herattamassa ajatuksia oman toiminnan asiakkuuteen. Linkit ja
I&hdetiedot ohjaavat laajempaan tiedonhakuun.

1 ASIAKKAIDEN TARPEIDEN SELVITTAMINEN - MIKSI
ASIAKAS HALUAA VALITA JUURI TAMAN TUOTTEEN?

Yrityksen ja yrittdjan ulkoinen kuva merkitsee paljon. Kun potentiaalinen asiakas tapaa ensi kerran yrit-
tajan ja/tai tulee ensimmaista kertaa tallille, rakentuu asiakkaan mielikuva koko yrityksen toiminnasta sil-
manrapayksessa. Yrityksen viestin ja mielikuvan suunnittelussa lahtékohtana on, miksi asiakas haluaa
valita juuri taman yrityksen tuotteen. Tehokas markkinointi ja lunastetut lupaukset ovat tie kannattavaan
liiketoimintaan.

Mlelikuvat ja ensivaikutelma

Mielikuva eli imago on tietoisesti rakennettavissa ja siihen vaikuttavat koko yrityksen toiminta ja julkisuu-
dessa nakyvat piirteet. Tarkedd on tehda valinta siitd, millainen imago halutaan luoda. Imago on aina
olemassa, vaikkei sen eteen tehtaisi mitaan.

Mielikuva yrityksesta toimii erdanlaisena suodattimena, jonka lapi asiakas peilaa suhtautumistaan mark-
kinoinnissa luvattujen asioiden lunastamiseen. Mitd markkinoinnissa lupaa, on yrityksen pystyttava lu-
nastamaan. Minkalaisen mielikuvan yrittaja yrityksestaan haluaa rakentaa, vaikuttaa siihen minkalaisia
markkinointiviestinnan keinoja kayttaa. Kanavien ja keinojen valintaan vaikuttaa myds yrityksen valitse-
ma kohderyhma.

Esimerkki Miltd hevosala nayttaa alaa tuntemattoman silmissa?

Positiivista markkinointia voidaan tehdéa yllattavan pienillé asioilla. Lehti- ja muissa haastatteluissa voi hevosesta pu-
hua arvostavasti, oikealla tai lempinimella, tyyliin ” Tomera-Poika juoksi hyvén startin tdndén”. Hevosalan ulkopuolisen
silmissé esimerkiksi ravikilpailuista saa kylmén ja tunteettoman kuvan, vaikka todellisuudessa hevosen hyvinvoinnista
huolehditaan parhain tavoin; onhan kyseessé kilpaileva urheilija.

Uusien asiakkaiden yritykseen tutustumista varten on hyvé tehda tallista esite tai pieni lehti tyyliin “"Meidén talli”. Siiné
voidaan kertoa lyhyesti yrityksen historia ja nykytilanne. Materiaalista 16ytyvét tallin pelisdénnét ja toimintaohjeet eri
tilanteissa, sekéa tarkeimpien henkiléiden esittely ja yhteystiedot, tallin puhelin- ja aukioloajat.



Ensivaikutelma vaikuttaa pitkaan, joten siihen kannattaa panostaa. Asiakas muistaa hyvan palvelun pidem-
paan kuin halvan hinnan.

Yrityksen kuvaa muodostavat kaikki yrityksen véareissa toimivat. Henkildkunnan oikeiden toimintatapojen
neuvomiseen kannattaa panostaa. Kayttaytymisen lisdksi sama koskee tiedottamista, pukeutumista ja ai-
katauluissa pysymista. Tyytyvainen asiakas markkinoi aina palvelutuotetta positiivisesti eteenpain.

Varsinkin ravipuolella markkinointi on hienovaraista etenemista kohti parempaa tunnettavuutta ja mainetta,
eika se onnistu lyhyelld aikavalilla. Hevosalan yritykset kulminoituvat usein henkil66n ja markkinointi naissa
yrityksissa on juuri kyseisen henkildn markkinointia. Valmentajan hyédyntama tieto pystytdan nayttdmaan
tuotteeksi eli hyvin menestyviksi ja tuottaviksi hevosiksi.

Hevosyrityksen mielikuvaan vaikuttavat:

Yrittédjé, henkilbékunta, Talliolosuhteet ja ympdéristé
vapaaehtoiset
e hevoset, jotka viihtyvét

e siisti pukeutuminen ty6sséén ja ovat hyvdkuntoisia

e yhtendiset tybasut, nimilaput e tarhat, laitumet, aidat, lantalat

o freesi yleisilme ja reipas kaytés e yleinen siisteys

e ammattitaitoiset valmentajat, e maneesi, kentté, pukuhuoneet
opettajat, henkilbkunta Ja muut sosiaalitilat

o k&ytdstavat, ystévéllisyys e paikoitusalueet

e el tupakkaa, purukumia, e opasteet, asiakkaiden
kiroilua” ohjeistus, viitoitus

e hevosten kuljetuskalusto

Asiakaspalvelu, vastaanottaminen Viestinta

e esittely puhelimessa e mainosten ulkoasut

e tervehtiminen, silmiin e internetsivujen layout
katsominen, kéttely tavatessa e henkilékunnan asut

e palvelun turvallisuus, o kirjekuoret, kdyntikortit,
lupausten lunastaminen laskut, esitteet

e palveluvalikoima e muu materiaali ja ndkyminen

e aikataulujen noudattaminen

Minka kuvan yritys antaa itsestédan ja miten? Esimerkki
Hevosmatkailuyrityksen imago: Aidot islanninhevoset, taitavat erdoppaat ohjaavat lépi puhtaan suomalaisen luonnon.
Markkinointikanava: mainontaa matkailualan julkaisuissa, yhteismarkkinointiesitteissé, ohjelmapalveluna toisten yritys-
ten kautta, omilla internetsivuilla, esitteitd matkamessuilla.

Ratsastuskoulu A:n imago: Master —tason opettaja, He A-tasoiset opetushevoset, yksiléllistéd estevalmennusta pienissé
ryhmissé. Mainonta: alan lehdissé ja omilla internetsivuilla.

Ratsastuskoulu B:n imago: ei korkeatasoinen tai moderni, mutta mukava, persoonallinen ja turvallinen ratsastuskoulu.
Mainonta: alan lehdissé ja internetsivuilla.



Kohderyhmat

Yrityksen asiakaslahtdisyyden kulmakivi on selked kasitys siitd, ketkd ovat yrityksen asiakkaita. Yrityksen
likeideaa maariteltdessa tulee selvittda, kenen tarpeita ja mita tarpeita tyydyttddkseen yritys on olemas-
sa. Yrityksissa tehdaan tietoinen valinta siitd, minkalaisia asiakkaita halutaan. Markkinoinnin on oltava
tdsmaammuntaa, ei haulikolla sohimista. Markkinoinnin on oltava harkittua ja sdanndllista ei sinne téanne
iimoittelua.

Kaikki asiakkaat eivat ole samanlaisia, vaan yrityksen tuotteilla ja palveluilla on kysyntaa erilaisissa asia-
kasryhmissa eli segmenteissa. Yrityksissa taytyy tunnistaa toisistaan poikkeavat tarpeet ja odotukset, jotta
jokaista ryhmaa voitaisiin palvella mahdollisimman hyvin. Nain seka tuotekehitys ettd markkinointitoimen-
piteet voidaan kohdistaa oikein.

Esimerkki Erilaisia palveluita erilaisille asiakasryhmille
Yritys
ratsastustalli
hoitohevostalli
ravitalli
Kene”e? Ketka ovat kasvatusta”i Miten?
asiakkaita? myyntitalli Toimintaresurssit
Kohderyhmiit valmennustalli
hevosmatkailutalli yrityksen sifainti
lapset kulkuyhteydet
nuoret ammattitaito:
ikuiset hevos- ja yritysosaaminen
seniorit Mita tuotteita? Mita olosuhteet
hevosten omistajat palveluja? rakennukset ja tekniikka
yritykset maastot
sidosryhmét opetustunnit ympéristé
alihankkijat valmennustunnit toimintakulttuuri
turistit erikoisratsastukset hevoset
harrastajat (l&nnenratsastus, verkostot
kilpailevat terapiaratsastus, paédoma
kokemuksia ja vapaa- vaellusratsastus) aika
ajanviettomahdollisuuksia hoitopaikkoja
hakevat opetuspaikkoja
valmennuspaikkoja
ammattivalmennusta
ammattiohjastusta

Kohderyhman valinta vaikuttaa markkinointikanaviin. Esimerkiksi ravivalmentaja etsii asiakkaita olemassa
olevien lisaksi potentiaalisten hevosenomistajien joukosta, ratsastuskouluyrittaja etsii ratsastuksesta kiin-
nostuneita kuluttajia, hevosmatkailualan yrittaja etsii asiakkaita elamystenhakijoista ja turisteista ja hevos-
ten kasvattaja hevostenostajista.

Kun hevosyrityksen kohderyhma(t) on tiedossa, taytyy maaritelld kohderyhman tarpeet. Vaikka yrityksen
nykyisessa asiakaskunnassa olisi paljon tyytyvaisia asiakkaita, ei se takaa tulevaisuuden liiketoiminnan
onnistumista. Yrittdjan on kartoitettava nykyisen kohderyhmén haluja ja toiveita hyvin tarkkaan. Tarkka
fokusointi juuri siihen, mita asiakkaat kaipaavat tuo tulosta.



Hevosyrityksen erikoistuminen

Erikoistuminen on keskittymistd suppeammalle alalle, suppeampaan osaamiseen. Kun yritystoimintaa
kaynnistetadan tai siihen haetaan uusia tuulia, taytyy yrittdjan hyvin tarkasti analysoida lahtétilanne ja miet-
tia mille kohderyhmalle omia palveluitaan markkinoi. Oma liiketoiminta on pyrittdva ohjaamaan siihen uo-
maan, mihin omat kyvyt, mahdollisuudet, sijainti, koulutus ja osaaminen riittavat. Missa olet hyva, mihin
tallisi puitteet soveltuvat parhaiten?

Vinkkeja siitd mita palveluja tai tuotteita kaivataan voi etsid omasta toiminnastaan. Palvelujen menekista
voi vetaa johtopaatoksia. On osattava tehda ratkaisuja siitd, millaista palvelua asiakkaille tarjotaan ja arvi-
oida omat vahvuudet.

Oma ydinosaaminen Esimeiili
Nykyisin ratsastusta harrastaa yhd useammin aikuinen kuin lapsi, ja tdmédn ryhmén toiveet ja odotukset palveluille
ovat hyvin erilaisia. Erikoistumisessa ja oman ydinosaamisen hyédyntdmisesséd on mahdollisuuksia. Jos opettaja on
kiinnostunut keksim&an leikkejé ja kilpailuja lapsille, kannattaa varmastikin tarjota tdmén tyyppisia erikoistuotteita per-
heille.

Ravitallin erikoistumista voisi olla eri-ikdisiin hevosiin keskittymisessa. Ravitalliyrittdja valmentaa hevosia ja kilpailee
niillé itse. Yrittdjd menestyy ennen kaikkea vanhemmilla kilpahevosilla. Vuosittain valmentajalle on tulossa 1-2 nuorta
varsaa opetukseen. Varsojen opettaminen vaatii paljon aikaa ja omia varusteita. Liséksi varsat oppivat raviaakkoset
paremmin isolla porukalla. Valmentaja p&éattaa, ettei ota varsoja opetukseen ja keskittyy siihen, minka parhaiten osaa
eli “aikuisten hevosten” valmentamiseen huippukuntoon ja niiden kilpailuttamiseen.




2 MARKKINOINTI - ENEMMAN KUIN MAINONTAA TAI
MYYNTITYOTA

Asiakaslahtoisyys ja kysyntdan vastaaminen kuuluvat nykyaikaan hevosyrityksessad. Sen sijaan, etta he-
vosyritysta pyoritetdan henkildkohtaisista harrastuslahtokohdista, yha useampi alalla on todellinen yrittaja.
Laatuajattelun myo6ta on tapahtunut merkittdvd muutos viimeisten vuosikymmenten aikana yritysten suh-
tautumisessa asiakkaisiin. Vaikka asiakasta on luonnollisesti aina kunnioitettu, tuotteita ja toimintaa on
kehitetty paasaantoisesti yrityksen omista lahtokohdista kasin ja yrityksessa tydskentelevat asiantuntijat
ovat maaritelleet tuotteen laadun. Nyt ajatellaan, etta niin tuotteiden kuin toiminnankin laadun mittaa viime
kaddessa asiakas tehdessaan ostopaatdsta. Hyvia hevospalveluita tuotetaan asiakkaille, ei oman harras-
tuksen rahoittamiseksi.

Markkinoinnin suunnittelun perusteet maaritellaan yksityiskohtaisessa liikeideassa, joka kuvaa mita, ke-
nelle ja miten yritys toimii. Suunnitelmallisen markkinoinnin paamaarina voidaan pitaa tuotteen tai palve-
lun tunnetuksi tekemista, positiivisia mielikuvia, imagon rakentamista, yrityksen parempaa kannattavuutta,
asiakastyytyvaisyytta ja kestavia asiakassuhteita. Markkinointi kasitetdankin koko yrityksen toimintaan liit-
tyvaksi ajattelu- ja toimintatavaksi.

Markkinoinnin yhtena tavoitteena on tuoda myytava tuote/palvelu ostavan yleison tietoisuuteen ja esitella
se mahdollisimman houkuttelevasti. Jos kyse ei ole suoraan menekin edistamisesta vaan niin kutsutusta
imagomarkkinoinnista, on markkinoinnin tuomaa hydtya yritykselle vaikea mitata. Vaikuttavuuden arviointia
varten markkinoinnille on asetettava selkeat mitattavat tavoitteet ja |ahtétilanne on kartoitettava realistises-
ti. Yrityksen lahtétilanteen arvioinnissa apuna voi hyddyntaa swot- analyysia, josta lisatietoja Hevosyrityk-
sen johtaminen — tietopaketissa.

Markkinoinnin vaikuttavuuden mittareita hevosyrityksen toimintamuodosta riippuen voivat olla uusien yh-
teydenottojen maara, kannattavuuden parantuminen, vakioasiakkaiden lisdantyneet ideat ja median kiin-
nostuminen. Panos-tuotos —suhteen mittaaminen onnistuu paremmin, jos ennakkoon on asetettu mitatta-
vat tavoitteet ja [&htétilanne on selvilla.

Etukateissuunnitelmat ja markkinatutkimukset tukevat yrittadjan tyéta seka luovat toiminnalle laadukkaat
puitteet ja niiden tekemiseen kannattaa panostaa. Markkinoinnin suunnittelussa voi liikkeelle lahtea ajatte-
lemalla asiaa hevosalasta kiinnostuneen uuden asiakkaan nakékulmasta.

Hevosala on suhdanneherkka. Tasta johtuen korostuu tarve miettia toiminnan riskien minimointia ja enna-
koida pitkajanteisesti kehityksen ennakointia. Hevosalan yrityksessa, kuten muissakin yrityksissa, aikaa on
varattava johtamiseen, tulevaisuuden suunnitteluun ja markkinointiin oikealla tavalla oikeille kohderyhmil-
le.

Esimerkki Toiminnan suunnittelu vahentaa riskeja

Ravihevoskasvattajan varsat jdadvéat myymétté. Kasvattaja palkkaa itselleen varsojen opettajan ja tarkoitus on myydé
varsat vasta myéhemmin opetettuina. Némé& kasvattajan opetetut varsat menestyvét hyvin ja menevét kaupaksi. Jat-
kossa kasvattaja palkkaa myds toisen varsojen opettajan ja ottaa opetukseen my6s muiden kasvattajien varsoja.

Tadmé esimerkki olisi voinut kdéntyé toisinkin péin. Kasvatit eivét olisi menneet kaupaksi edes vuotta vanhempina ja
hyvin opetettuina. Kasvattajan tappiot olisivat kasvaneet rajusti. Usein hevosyrittdjien toimenkuva hakeutuu oikealle
uralla, mutta oikean polun I6ytédmisté helpottaa merkittévéasti hyva suunnittelu.



Markkinointisuunnitelma

Markkinoinnin suunnittelussa on katsottava omaa toimintaa kriittisesti ja etsittdva ne kilpailuvaltit, joita pai-
nottaa. Suunnitelman toteuttamiseen on varattava riittavasti resursseja, niin taloudellisia kuin henkisia.

Esimerkki markkinointisuunnitelman sisallosta:

1. Perustiedot yrityksesta
2. Lahtdkohta-analyysi
2.1. Toimintaymparistdanalyysi
2.2. Markkina-analyysi
2.3. Yritysanalyysi
. Markkinointistrategia
4. Markkinointisuunnitelma
4.1. Tavoitteiden asettaminen segmenteittain
4.2. Tuotteistus
4.3. Viestinta
4.4. Organisointi
4.5. Budjetointi
5. Riskien arviointi
6. Tiivistelma

w

Lahteena ja markkinointisuunnitelmasta lisaa
http://www.edu.fi/oppimateriaalit/markkinointisuunnitelma/
Sivuilla voi opastetusti laatia markkinointisuunnitelman ylla olevan otsikoinnin ja apukysymysten mukaan.

Pitkalla tahtaimella Esimetii

Markkinointi tdytyy tehdé pitkédjaksoisesti ja pitéé tietyn tasoista markkinointia "p&élla” koko ajan. Tété kautta yrityksen
tunnettavuus ja imago séilyy hyvéllé tasolla.

Ravivalmentajan hevoset menestyivét hyvin kilpailuissa. Jopa niin hyvin, ettéd valmentaja péétti, ettd keskittda kaiken
ajan valmentamiseen ja jattdd muut ns. ulkopuoliset asiat hoitamatta. Kun menestysté ei parin vuoden p&ésté enééa
entisessé laajuudessa tullutkaan, niin ravivalmentaja oli tyhjén pé&élla. Ei ollut tulossa uusia asiakkaita, koska nimi ei
ollut tuttu, entiset asiakkaat kaikkosivat, koska valmentajan kéytds koettiin ylimieliseksi, media ei noteerannut enéé
valmentajaa, koska valmentaja ei tiedottanut tekemisistéén ja antoi niukasti etukéteislausuntoja ja haastatteluja.

Kysynnan kartoitus

Kysyntaympariston kartoittaminen tehdaan yritystoimintaa suunniteltaessa. Toimintaa jo harjoittavien yri-
tysten on arvioitava omaa kysyntaymparistdaan saannollisesti, esimerkiksi vuosittain.

Markkinoinnin suunnittelussa on hyvin tarkeaa selvittaa vallitseva ja tuleva kysyntdymparistd. On osattava
vastata ainakin seuraaviin kysymyksiin:

Millaisille palveluille ja tuotteille on kysyntaa?

Mika on alueellinen kilpailutilanne?

Mihin suuntaan ala kehittyy?

Mita uutta ja poikkeuksellista olisi mahdollista tarjota?

Mista kuluttajaryhmasta potentiaaliset asiakkaat 16ytyvat nyt ja tulevaisuudessa?
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jonnasta keskusteleminen, alihankkijoiden yh-

Hevosyrityksen asiakkaat 16ytyvat monessa tapauksessa varsin pienelta alueelta. Alueellisen kilpailutilan-
teen kartoittaminen kannattaa tehda: montako tallia alueella on, miten kaukaa asiakkaita tavoitellaan, mita
muut tallit tarjoavat? Kilpaileminen saattaa koitua molempien kohtaloksi sen sijaan, ettd paikkakunnan
hevosharrastaminen lisdantyisi kun yhd useammalle eri rynmalle 16ytyy tarjontaa. Omasta tarjonnasta tu-
lee pitaa kiinni jos ja kun kilpailijoita tulee lahelle, mutta kannattaa olla myds joustava omien tuotteiden ja
palveluiden suhteen. Erilaiset kohderyhmat voivat vaatia kovin erilaista henkilékuntaa ja hevosia, joten on
kustannustehokkaampaa keskittya omiin vahvuuksiinsa.

Kysyntakartoitusta voi yksinkertaisimmillaan tehda kirjoittamalla yl6s puheluissa kyseltyja asioita ja pal-
veluita. Kannattaa kysya mitéd asiakas kaipaa sen sijaan, ettd luettelee mitd itsellad on tarjolla. Asiakkaiksi
paatyy nain sellaisia joille tarjotut tuotteet ovat toivottuja eika niita joille tarjonta ei riitd. Kysyntaa kannattaa
seurata systemaattisesti ja seurantaan liittda koko henkil6kunta.

Hevosalan yrittajien tulee niin ikdan koko ajan pitda mielessa, etta yrittajan kilpailijoita ovat alan sisalla
olevien Kkilpailijoiden lisaksi myés monet muut vapaa-ajan viettoon liittyvat harrastukset. Siksi on huomatta-
va, etta yleinen alan imagon kohottamiseen tahtaava toiminta tuo hyvaa koko alalle ja siksi kaikkien alalla
toimivien tulisi hoitaa markkinoinnin tatakin puolta. Alan tai yrityksen epakohtia ei voi tarjota asiakkaiden
ratkottavaksi.

Oma ammattikunta tulee nahda paitsi kilpai-
ljana myo6s yhteistydkumppanina. Jos kaikki
alueen yrittajat panostavat samaan tuottee-
seen, vaarana on tilanne, jossa tarjonta ylittaa
kysynnan. Menestyvat yrittajat liikkuvat usein
eri suuntaan kuin massa. Monesti on taloudel-
lisesti hyvinkin jarkevaa verkottua alan sisalla
varsin tiiviisti ja tehda yhteisty6ta. Palvelutar-

teystietojen valittdminen ja yhteiskunnalliset
kontaktit kannattaa hoitaa yhteispelilla.

Mahdolliset tempaukset esim. paraati kaupungilla on aina nayttdvampi mita suurempi se on, samoin yhteis-
markkinointiesitteet ovat edullisempia ja tehokkaampia. On asiakkaiden etu, jos yhteistoiminnan avulla pys-
tytdan parantamaan palveluja, tarjontaa ja keventamaan kustannuksia. Yhteisella koko alan imagomarkki-
noinnilla pyritdan myods menestymaan kilpailussa muita harrastuksia vastaan. Jos tdssa menestytaan on
aivan varma, etta koko hevosala hyotyy.

Esimerkki Yhteistydsta hyotya

Ratsastustallit kilpailevat Idhes vierekkéain verissa pain. Toinen talliyrittédja, joka on myds tiekunnan jasen, valittaa toisen
tallin tienkdytdsta. Skisma syvenee, alkaa valituskierre ja lopulta kumpikaan talli ei saa kayttdd enédé toiminnassaan
tiekunnan yksityistieta.

Kommentti: Vaihtoehtona voisi olla, etté tallit yhdessé sopisivat seké tienkéytosté ja neuvottelisivat niin ikddn yhdesséa
maanomistajien kanssa sopivia ratsastusreittejd maastoon. Asialliset neuvottelut yhdessé tiekunnan ja maanomistajien
kanssa toisivat koko alalle paljon pr-hyétyjd ennen kaikkea verrattuna valittamiseen ja riitelyyn. Koko ala hyétyisi ja
voisipa tiekunnan jasenten ja alueen maanomistajien joukosta I6ytyd mys molemmille talleille uusia asiakkaita.



Markkinatutkimus

Tarkkaa analyysia kysyntatilanteesta voi tehdad markkinatutkimusten avulla. Markkinatutkimukset soveltu-
vat 1&hinna sellaisiin yrityksiin, joissa varmistumista asiakastyytyvaisyydesta tai tarpeista ei voida hallita.
Perusteelliset markkinatutkimukset ovat usein vain raskaita ja kalliita tehda ja vaativat hyvin tehtyna asi-
antuntemusta. Mikali laajalle markkinatutkimukselle on tarvetta, kannattaa kaantya alan keskusjarjestojen,
oppilaitosten tai yhdistysten puoleen ja hakea yhteistydta. Yritysten kannattaa tehda markkinatutkimuksia
yhdessa kustannuksia saastaakseen.

Hevosalan yritys voi markkinatutkimuksella selvittaa keta yrityksen potentiaaliset asiakkaat ovat, mista he
tulevat ja mitd medioita he kayttavat. Asiakaspalvelun kannalta on tarkeaa tietdd mitd ennakko-odotuksia
asiakkailla tarjottua palvelutuotetta kohtaan on. Valittaessa markkinointitutkimusyhtiéta yrittajan kannattaa
erityisesti varmistaa tutkimusyhtion osaamisperusta siina tutkimusmenetelmassa, joka kyseiseen tutkimus-
ongelmaan on soveltuva. Tarkoin on maariteltava se, mita halutaan tietaa ja mita kysytaan.

Hevosalan tulevaisuuden trendit

Menestyvan yritystoiminnan ehtona on se, ettd osataan aavistaa mita tulevaisuus tuo tullessaan. Investoin-
tipaatosta tehdessa on osattava arvioida omaan kysyntaymparistéaan muutaman vuoden paahan.

Uusia palveluja ja uusia asiakasryhmia syntyy jokaisella alalla. Hevosalallakin on viime vuosina tullut paljon
uutta tarjontaa ja kysyntaa. Aikuisratsastus, vammaisratsastus, hevosten lepokodit, kasvatuspihatot olivat
viela jokin aika sitten poikkeuksellisia, mutta tdna paivana ne ovat vakiintuneita yritystoiminnan muotoja.
Trendien ja uusien asiakasryhmien haistelu on paljon intuitioon perustuvaa, mutta myoés tutkimustietoa
kuluttajakayttaytymisesta kannattaa seurata. Esimerkiksi luontomatkailun, mita hevosmatkailu, mita enim-
massa maarin on, arvioidaan kasvavan 8-10 % vuodessa (Traves 2003 mukaan). Samoin erilaisten teema-
ja harrastematkojen ennustetaan kasvavan.

Aikuisvaeston harrastamiseen vaikuttaa moni muukin seikka kuin ratsastuksen tai raviharrastuksen lajiomi-
naisuudet. Muutosta kysyntaan voi siis syntya yrittajasta riippumattomista asioista, esimerkiksi yhd enem-
man nousevat ns. vihreat arvot ja vapaa-ajan arvostaminen. Yksi nahtavissa oleva muutos, joka tarjoaa
hevosyrittdjille uusia mahdollisuuksia, on elamysten tuottaminen hevosten kautta. Hevosen kuuluminen
lapsuudenkotiin ei tdnd paivana ole niin yleistd kuin sukupolvi taaksepain. Arkiset elamykset hevosten
kanssa tarjoavat mahdollisuuksia, kuten rekiajelut, hadkyyditykset ja jo pelkka hevosten nakeminen ja kos-
kettelu.

Trendien muutoksia on hyva seurata lukemalla alan lehtia (Hevosurheilu- lehti, Hippos, jasenlehdet) ja seu-
raamalla toimialajulkaisuja. Toimialatietoa I0ytyy Hevostietokeskuksen tutkimuksesta Hevostalous 2000
www.hevostietokeskus.fi, Etela-Suomen hevosalan esiselvityksesta www.hevosyrittaja.fi ja MTT:n Hevos-
talous maatiloilla -tutkimuksesta www.mtt.fi.

Laatujarjestelmat tulevaisuutta Esimerkki
Laatujérjestelmét yleistyvét lahitulevaisuudessa myds hevosalan yrityksissé. Laatu on kilpailuvaltti. Tietoa yrittéjyy-
desté ja asiakkuuden hallinnasta 16ytyy osoitteesta www.yrittajat.fi ja sieltd kohdasta Markkinointi-Myyjén ABC-Laatu
Jja Laatukeskus www.laatukeskus.fi. Alueellisista ProAgria maaseutukeskuksista voi tiedustella laatukoulutuksia pien-
yrityksille ja maatiloille. Esimerkki korkeasta toiminnan laadusta I6ytyy Oulunseudun Eldinkeskuksen nettiosoitteesta
www.osek.fi - hevosyritys voi saada monta hyvéé ideaa ja mahdollisuuden tutustua IGhemmin “sisaralan” laatujérjes-
telméyritykseen.
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3 MARKKINOINNIN KILPAILUKEINOT -
KOKONAISUUDEN RAKENTAMINEN

12

Markkinoilla menestymisen ratkaisee yrityksen tarjoama kokonaisuus ja vuorovaikutus ihmisten kanssa.
Markkinointi on tarkea osa tata kokonaispakettia. Varsinkin hevosalan yrityksissd markkinointia ei voi erot-
taa kokonaisuudesta. Mista palasista sitten toimiva paletti saadaan kasaan?

Tuotteen oltava kunnossa

Hinnan oltava oikea

Saatavuuden oltava kunnossa
Markkinointiviestinnan on tuettava toimintaa

Palvelutuote

Hevosyritysten on syyta miettia tarkkaan, mita palveluja ja tuotteita tarjotaan. Useissa hevosalan yrityksis-
sa palvelutarjonta koostuu useista tuotteista.

Ydintuote on se tukijalka, mink& varaan toiminta lasketaan. Ravivalmentajalla se on hevosten valmenta-
minen, ratsastustallilla ratsastustuntien myyminen. Yritys voi menestya pienessakin markkinaraossa, jos
tarjottavalle palvelutuotteelle 16ytyy aitoa kysyntaa. Hevosyritysten on syyta miettia tarkkaan, mita palveluja
ja tuotteita tarjotaan. Useissa hevosalan yrityksissa palvelutarjonta koostuu useista tuotteista.

Ydintuote on se tukijalka, mink& varaan toiminta lasketaan. Ravivalmentajalla se on hevosten valmenta-
minen, ratsastustallilla ratsastustuntien myyminen. Yritys voi menestya pienessakin markkinaraossa, jos
tarjottavalle palvelutuotteelle 16ytyy aitoa kysyntaa.

Sopimuksiin voi yksildida yrityksen tarjoaman palvelun seka asiakkaan erikoistarpeet (esim. loimittaminen),
joille erikseen on maaritetty hinta. Vaikka sopimuksin on sovittu mitd vahintdan pitda asiakkaalle tarjota, voi
yrittaja yllattaa asiakkaan lisdpalveluilla. Yllatyksia ei toisaalta kannata tarjota liian usein, jottei asiakas pida
niitd itsestdanselvyytena. Yllatysten on oltava uusia. Asiakkaalle jaa paallimmaiseksi positiivinen tunne,
jos palvelu ylittdd odotukset. Ydintuotteen lisdpalveluna ratsastuspalvelussa voi olla esim. perusratsas-
tuskouluopetuksen lisana henkilokohtainen oppimissuunnitelma tai vaikka videokuvausta, jolla seurataan
asiakkaan oppimista.

Tuotteistaminen on paivan trendeja palveluja tarjoavassa yritysmaailmassa. Tuotteistaminen tarkoittaa pal-
velun tai hyddykkeen ominaisuuksien ja kayttétarkoituksen maarittelya. Tarkoituksena voi olla myds ole-
massa olevan palvelun paketoiminen siten, etta sen sisalto, hinta ja kayttdehdot maaritelladn. Ominaisuuk-
sien ja asiakastarpeen perusteella tuote voidaan versioida erilaisiin kayttotilanteisiin sopivaksi ja maaritella
sille hinta. Selkea tuotteistaminen ja houkuttelevat paketit ovat valttamattomia tehokeinoja.

Valmiille tuotepaketeille, esimerkiksi matkailupalveluissa, on kysyntda yha enemman. Luontomatkailussa
ratsastuksen tuotepaketteja kysytaan jopa uusille markkinoille ja tulevaisuudessa vientituotteeksi saakka.
Taysihoitoyrityksissa tuotteistaminen koostuu erilaisista palvelun muodoista, jolloin tuotteeseen voi sisaltya
valmennus, karsinavuokra, ruokinta ja ulkoilutus.

Tuotteen paketointi Esimerkki
Hevosmatkailussa varsinkin tuotteiden paketointi helposti ostettavaksi kokonaisuuksiksi on térkeda. Paketoinnissa on
kyse siité, ettei asiakkaan tarvitse ostaa majoitusta, matkoja, harrastepalveluita, ruokailuja erikseen vaan hén ostaa
esimerkiksi Peikon kierros nimisen vaellusratsastuspaketin, joka siséltéé kaikki em. asiat. Hevosyrityksen, joka myy
pakettiin hevososaamisen, ei tarvitse osata kokata gourmet ruokia tai omistaa majoitustiloja. Koko paketti on kuitenkin
niin heikko kuin sen heikoin lenkki, eli jokaisen palvelun osan tulisi olla sen laatuista kuin imagon kannalta on sopivaa.
“muuten hyvé ratsastusretki, mutta keitto oli kamalaa”.



Ydintuotteen lisaksi lisdpalveluna voi olla ravivalmentajalla hiittaus- ja kengityspalvelut, jotka tuovat lisa-
arvoa seka suoraan etta valillisesti. Kengitysasiakas voi myohemmin siirtyd ostamaan yrittajan kannalta
arvokkaampia valmennuspalveluja.

Lisaarvoa Esimerkki

Ravivalmentaja kengitti lisétéind&n muidenkin hevosia. Erddn ison hevosenomistajan hevoset olivat hdnellé kotonaan
valmennuksessa ja valmentaja kévi talolla kengittdméassé pari kertaa kuukaudessa. Kun isénté ei jaksanut enda val-
mentaa kaikkia hevosiaan vei hdn osan ko. valmentajalle valmennukseen

Hinta

Hinnoittelua tarkastellaan toisaalta asiakkaan ja toisaalta yrityksen oman kustannusrakenteen ja kateta-
voitteen nakdkulmasta. Eri kohderyhmat arvostavat tuotetta eri tavalla ja ovat valmiit myds maksamaan
tuotteista erilaisen hinnan. Hinta luo mielikuvan laadusta. Halpa hinta voi myos herattaa epailyksia tuotteen
laatua kohtaa ja estda asiakasta valitsemasta tuotetta. Hinnoittelun tulee kaikille olla selkeaa ja avointa.

Hinnoittelutekniikat: (mukaillen lahteesta: Yrittdamalla tuloksiin, Tieto Tuottamaan — sarja, ProAgria Maaseu-
tukeskusten liitto)

Kokonaishinta eli pakettihinnoittelu merkitsee, etta kaikki tuotteen osat on paketoitu yhdeksi kokonaisuu-
deksi ja silla on yksi hinta (esim. lomapaketit).

Perushinta erikoisosilla lisattyna: kun yritys ei halua itselleen kalliin yrityksen leimaa, se voi kayttaa perus-
pohjaista hinnoittelutapaa. Lisdosia ei paketoida yhteen perustuotteen kanssa, vaan ne hinnoitellaan erik-
seen, esim. osittainen taysihoitotalli, jonka perushintaan kuuluvat karsinapaikka, ruokinta, karsinan siivous
ja ulkoiluttaminen, mutta valmennus, maneesin vuokra tai erikoishoidot hinnoitellaan erikseen.

Pilkottu hinta: taysin pilkottu hinnoittelu pienentaa edelleen perushintaa ja lisaa asiakkaan valinnan mah-
dollisuuksia. Pilkottu hinta sopii tilanteisiin, jossa yritys haluaa nayttda ulospain edullista hintaa tai asiakas
ei tieda mita tydvaiheita ja osia kokonaistuote sisaltaa.

Hinnoittelu on hyvin nakyva kilpailukeino. Asiakas asettaa usein eri kilpailijoiden hinnat rinnakkain ja tekee
suoraan paatoksen niiden perusteella ilman, etta tutkii tarkemmin, mita hinnalla itse asiassa saa. Kilpailun
kiristyessa hinnan ja laadun yhteisvaikutus saa yha enemman kannatusta. Tall6in voittaa se toimittaja, joka
kykenee valmistamaan ja tuottamaan laadukkaan tuotteen kustannustehokkaammalla hinnalla. Merkittavaa
on huomata, ettd hinnan nostosta saatavan lisakatteen tulee peittaa reilusti nama erilaistamiskustannukset.
Parantamalla omaleimaista tuotetta voidaan lanseerata uusi kalliimpi ja kannattavampi tuote markkinoille.

Tuotanto- tai hankintakustannukset maaraavat kullekin tuotteelle/palvelulle hinnoittelualueen alarajan, joka
voidaan alittaa vain poikkeustapauksissa. Kaikessa hinnoittelussa on lahdettava siita, etta tuotot ylittavat
kustannukset. "Oikea” hinta maaraytyy siina kohti kun seuraavan rajayksikdn (esim. valmennettava hevo-
nen) tuoma lisatulo on tdsmalleen yhta suuri kuin sen aiheuttama lisdmeno. Hevosalalla on kuitenkin usein
vaikea laskea lisatuloa ja lismenoa ja ennen kaikkea yrittdjan oma tydpanos ja padomakulut tahtovat
usein jaada laskelmissa alakanttiin. Niinpa palvelun hinta asetetaan usein liian alas. Tama tuo lisaa liike-
vaihtoa, mutta tulosta se pienentaa. Ravivalmentajille tulojen muodostuminen kaiken lisaksi usein ei ole
kiintea, vaan valmennuspalkkiot ovat osittain provisiopohjaisia. Hinnoittelussa tarkeaa on huomioida oman
tydn arvo. Yrittajan itsensa tekema tyo ei ole ilmaista.
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Liikevaihto ei elata vaan tulos. Yrityksen rahavirtoja laskettaessa ja mietittdessa on hyva muistaa, etta
tienattu euro sisaltda aina kuluja. Siksi kustannusten alentaminen on usein tehokkaampi tapa parantaa
tulosta kuin tulojen lisddminen. Hevosyritysten tuotantokustannuslaskelmamalleja 16ytyy Hevosen ruokinta
ja hoito —kirjasta , joka kuuluu ProAgria Maaseutukeskusten Liiton ja MTT:n (Maa- ja elintarviketalouden
tutkimuskeskus) Tieto Tuottamaan —kirjasarjaan. Maksuvalmius- ja kannattavuuslaskelmia tekevat mm.
alueelliset ProAgria Maaseutukeskukset ja uusyrityskeskukset.

Esimerkki

HUOMIOITAVA, ETTA TASSA ESIMERKISSA TARKEINTA ON LOGIIKKA, EIVAT LUVUT!

KULULASKELMA / kuukausi (ei alv mukana) vuodelta 2001
20 hevosen vuokratalli; kolme tyontekijaa

PAAOMAKULUT
-vuokrakulut 800,00
-kalustokulut (kaluston arvo 15.000 ja kuoletusaika 5 v) 375,00

HENKILOSTOKULUT

-tyontekijoiden palkat 3.600,00
-tyontekijéiden sos.kulut 1.620,00
-oma palkka 2.000,00
-oman palkan sos.kulut 900,00

MUUT KIINTEAT KULUT

-vakuutukset liiketoiminnalle 100,00
-sahko 270,00
-vesi 180,00
KIINTEAT KULUT YHTEENSA 9.845,00
MUUTTUVAT KULUT

-rehut (ml. kaurat) 1.200,00
-heinat 900,00
-purut 300,00
-kengitys + kengat 500,00
-muu kuluva pikkutavara 30,00
-puhelin 70,00
-toimistokulut 40,00
-kirjanpitokulut 90,00
MUUTTUVAT KULUT YHTEENSA 3.130,00
KULUT YHTEENSA 12.975,00
Valmennusmaksu oltava 648,75/hevonen/ kk

*Kuljetuskuluja ei laskettu, koska laskelma perustuu valmennuksen kannattavuuteen. Periaatteessa voidaan kayttaa
kuljetusfirmaa, joka laskuttaa omistajaa.

*Elainlaakarikulut niin ikdan suoraan omistajalta.

*Kilvanajamisesta johtuvat kulut ovat taas asia erikseen ja jatetty pois laskelmasta.

Tallissa kolme tyontekijaa palkalla 1200 euroa/kk. Kengitysta ei hoideta itse vaan kaytetdan ammattikengittajaa, jonka
laskun maksaa valmentaja. Jos kengitys hoidetaan itse, niin valmentajan palkka nousee vastaavasti jonkin verran.
Kirjanpito annettu tilitoimistolle.

Lahde: Petro Ropo Suomen Ravivalmentajat ry
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Hinnoittelu alusta asti oikein Esimerkki

Aloitteleva ravivalmentaja toimi vuokratiloissa 12 karsinan tallissa. Aluksi talli on vain puoliksi tdynnd, silld omistajia ei
ollut tarpeeksi tayttdmaéan tallia. Ravivalmentaja ajatteli, ettd koska kiinteat kulut juoksevat, niin talli on saatava tdyteen.
Niinpé@ héan ofti pari hevosta valmennukseen alennetulla hinnalla, osti pari hevosta itselleen ja ofti pari hevosta valmen-
nukseen pelkélld provikkapalkkiolla. Puolen vuoden p&ésté edessé oli toiminnan lopettaminen kannattamattomana.

Kommentti: Polkuhinnoittelu johtaa aivan vékisin tuhoon ja markkinaosuuden kaappaaminen epétodellisen hinnoin ei
juuri koskaan kannata. Mikéli hintatasosta voi tinkid, on se aivan varmasti jostakin pois. Ja yleensé se on lopulta yrit-
tdjdn omasta tuloksesta. Jos ei osaa ja pysty laskemaan oikeaa hintaa, niin kannattaa ottaa mallia pitkdén toimivalta
kilpailijalta. Tdmé&kin tapa on varmempi kuin itse tehty vaériin kustannuksiin perustava hinnoittelu.

Yrittajan on myos harkittava toimintaprosessi, esimerkiksi miten paivittaiset tallirutiinit hoidetaan. Sopimuk-
sen ulkopuoliset toiminnot, jotka vaativat lisdresurssia ja tyota (loimittaminen, ylimaaraiset ruokintakerrat
tai muuta vastaavat) ovat kustannus yrittgjalle. Tama voi ndkya myoés hinnoittelussa. Toimintaprosessien
on oltava yksinkertaisia.

Lisaa tietoa hinnoittelusta Hevosyrityksen talousasioiden hallinta — teemassa (tulossa syksylla 2005)

Saatavuus

Kaiken liiketoiminnan perustana on se, etta tarjot-
tava palvelu tai tuote on asiakkaiden saatavilla.
Yhteydenoton, palvelujen ostamisen ja saatavuu-
den on oltava helppoa. Nakyvyydestd on lisda
markkinointiviestintd — osassa.

Yrityksen sijainti osittain maarittelee, minkalaisia
palveluja kannattaa tarjota. Jos talli on aivan "kor-
vessa” ei siellda kannattane tarjota ratsastustunteja
kiireisille kaupunkilaisille, vaan voi erikoistua jo-
honkin luonnonldheiseen toimintaan (=maastorat-
sastus, pihatto, lepokoti).

Markkinointiviestinta

Alla on esitetty hevosyritykseen soveltuvia markkinointiviestinnan keinoja. Markkinointisuunnitelmassa
maaritelldan viestintdan arvioidut kustannukset. Mika tuottaa parhaan tuloksen ja nékyvyyden? Kaikki vies-
tinta ei ole maksullista mainontaa. Viestinndssa valttia on, etta pystyy esittdmaan halutun viestin selkeésti,
lyhyesti ja ymmarrettavasti. Olennaista on, ettd kaikki mika tehdaan, tehdaan samalla tavalla ja omanna-
koisesti. Tyypillista hevosyrityksissa on, etta viestinta henkilbityy.

* Yleinen tiedottaminen ja nakyvyys

Tiedottamisessa yrityksen ykkoskeinona ovat toimittajayhteydet. Kannattaa kerata yhteystiedot alueesi
hevos/matkailu/vapaa-aika/urheiluasioista kiinnostuneista lehti-, radio- ja tv- toimittajista. Tiedottamisen
voi tehda vapaamuotoisella tiedotteella, kirjeella tai sdhkopostilla. Uutisarvona toimii varsan syntyma,
uudet hevoset, tallin laajentaminen, hevosten kilpailumenestyminen, ratsastusalkeiskurssin alkaminen,
avoimet ovet, kilpailut, miesratsastajaryhma, ydvaellus jne. Toimittajia voi kutsua tutustumaan tallin
toimintaan tai osallistumaan tapahtumiin. Lehtiartikkeli on parasta markkinointia yritykselle, silla
artikkeleita pidetdan uskottavina. Paikallistasolla arvostetaan kilpailuissa menestyneita "tahtia”.
Lehdistokontakteja kannattaa yllapitaa ja lahettaa tiedotteita tallin toiminnasta saannollisesti ja sitkeasti.
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Positiivinen nakyvyys ja avointen ovien jarjestaminen yleisdlle ovat hyva keino tutustuttaa hevosalaan ja
yrityksen toimintaan. Alaa tuntemattomien on helpompi tulla avointen ovien paivana tallille kdymaan ja hy-
villd naapuruussuhteilla edesautetaan reittiasioita ja yhteisty6ta.

* [Imoitukset, mainoskirjeet, markkinointimateriaali

Maksullisten ilmoitusten kayttamista ja oikeita kanavia kannattaa harkita huolellisesti. Onko parempi ilmoit-
taa lehdessa tai radiossa usein pienelld, toistuvalla mainoksella (jopa samalla paikalla lehdessa) vai onko
tehokkaampaa ostaa yksi iso mainos kerran vuodessa? Suoramarkkinointikirjeet ovat kayttékelpoisia oman
asiakasrekisterin tai paikallislehden valissa. Kauppojen, kirjastojen, uimahallien ilmoitustauluilla ilmoittami-
nen on perinteinen keino nakya. Hevosyrityksille soveltuvat hyvin logot, esitteet, kayntikortit, logolla varus-
tetut kirjekuoret ja yhtenaiset kirje- ja laskupohjat.

* Internet, kotisivut

Yrityksen kotisivut on luonteva vayla tuoda yhteystiedot asiakkaiden nakyviin. Yhd useammalla suomalai-
sella on internetyhteys tai vahintaankin ihmisilla on mahdollisuus kayttaa internetia kouluissa, kirjastoissa ja
tydpaikoilla. Kotisivuihin panostaminen onkin ylittdnyt monella tallilla perinteisen lehtimainonnan. Yrityksen
ilmetta kantavat kotisivut ovat nahtavilla eripuolilla maata, jolloin myds muiden paikkakuntien asiakkaita on
mahdollisuus tavoittaa.

Kotisivuilla asiakkaille saadaan myds tehokkaasti tietoa "ilmoitustaulu” hengessa tallin tapahtumista kuten
avoimien ovien paivista tai uusista opetushevosista. Kotisivujen haaste on paivittdminen. Sivuilla ei saa olla
vanhentunutta tietoa. Tarkeinta on, etta sivuilta 16ytyvat yhteystiedot (puhelinnumero, ajo-ohjeet), palvelut
hintoineen ja maksuehtoineen seka henkildkunnan ja hevosten esittelyt.

Esimerkkeja nettisivuista

Asiaa niin uusille kuin vanhoillekin alan harrastajille, avointa toimintaa ja osalla myds hinnat avoimesti na-
kyvilla internet-sivuilla

esim. www.akselilahtinen.com, www.timonurmos.com www.ehontalli.com, www.nieminenstable.fi, www.
scanarab.net

Mielikuvamarkkinointia: www.finnhorse.com, www.suuronen.net

Verkottumisesta esimerkkeja: www.lapinhevoslomat.fi ja www.hemmi.fi
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* Sahkoposti

Sahkoposti on yleistynyt viestinnan valine. Viesteja tulee helposti useita paivassa ja niihin vastaaminen vie
oman aikansa. Kannattaa seurata millaisia asioita yrityksen toiminnasta kysytaan ja laatia valmiit vastaus-
rungot oman tyénsa nopeuttamiseksi. Palvelujen esittely ja hinnastot vahentavat viestien maaraa.

Sahkoposteihin pitaa vastata! Yritysasiakkaille palveluita tarjoavat tallit ovat saattaneet havaita, etta jopa
seuraavana paivana vastaaminen voi olla liian myohaista. Nykypaivan tietoyhteiskunnassa sahkdpostivies-
tiin odotetaan vastausta korkeintaan 12 tunnin ajan. Sahkopostiohjelmissa on usein automaattisia vastaus-
palveluita, joihin voi laittaa esimerkiksi viestin: "Viestinne on saapunut Meidan tallille, vastaamme mahdolli-
simman pian!” tai "Kiitos viestista, luemme sahkopostit joka paiva klo 12.” Talléin poistuu pelko, ettei viesti
ole edes mennyt perille. Vastattu viesti voi tietda yrityksellenne rahaa.

* Puhelin

Yritystoiminnan puhelut ja yksityispuhelut kannattaa pitaa erillaan. Yrittdjamainen ote koskee siis myos pu-
helinta. Vastaajaviestista voi tehda yrityksen ilmeen mukainen ja puhua omaperainen viesti ja kysya kave-
rilta miltd se kuulostaa. Vastaajaan jatettyihin soittopyyntdihin pitda vastata, sillda vastaamattomuus johtaa
luottamuksen menetykseen. Asiakkaat voi ohjeistaa toimimaan yritystoiminnan kannalta jarkevasti; miten
peruutetaan tai varataan tunti, vastataanko tekstiviesteihin jne. Mieluummin selkeita ohjeita esimerkiksi
nettisivuilla tai vastaajassa kuin epatietoisia asiakkaita. Tallilla voi pitda puhelinaikoja tai ainakin vastaaja
paalla.Kuka saa vastata tallipuhelimeen? Jos tallilla on yleinen puhelin, joka on ilman valvontaa tuntien
ajan, voi ohjeistaa harrastajia joko olemaan vastaamatta tai vastaamaan puheluihin.

* Muuta

Nakyvyytta ovat myds opastekyltit, henkildkunnan yhtendinen vaatetus tai yrityksen ajoneuvojen tarrat.
Huomiota voi kiinnittdd materiaalien yhdennakdisyyteen: logo, tekstityyppi, varit asuissa, autoissa, esitteis-
sa ja nettisivuilla. Kirjeissa ja viesteissa yhtenainen ulkoasu jaa paremmin mieleen ja ne muistetaan.

* Yhteystiedot

Hevosalalla myydaan harvoin mitaan pelkastaan ilmoittelun perusteella vaan I&hes aina potentiaaliset asi-
akkaat ottavat yhteytta yritykseen tai yrittdjaan. Yhteystietojen on oltava siis kunnossa. Kayntikortteja ja
mainosflyereita on oltava aina tarjolla oikeine yhteystietoineen.

Yhteystietojen I6ytyminen my6s muista kanavista on tarkeaa, kuten Keltaiset sivut, numeropalvelut, kun-
nan yrityshaku jne. Hevosalan keskusjarjestdissa, aluejarjestdissa ja alan yhdistyksissa on rekistereita,
joissa yritysten on hyva olla esilla. lImoita muutoksista rekistereiden ja sivustojen yllapitajille. Tiedot eivat
muutu itsestaan.

Faktatietoon pohjautuvaa markkinointia ovat esimerkiksi ammattilaisten nimi- ja yhteystieto- ja kilpailuluet-
telot, joista uudet ihmiset saavat numeerista ja vertailukelpoista tietoa. Yrittdjien ja asiakkaiden hyddyksi
ovat mm. tallihaku www.nouseratsaille.fi, raviammattivalmentajien lista: www.ravivalmentajat.fi, kilpailuti-
lastot: www.hippos.fi -> tulos- ja tilastotietoa.

Esimerkki

Yhteydenotto helpoksi

Kynnys ottaa yhteytté palvelun tai tuotteen tarjoajaan voi olla korkeakin. Jos yhteydenottaminen ei onnistu helposti,
luopuu potentiaalinen asiakas leikistd sen yrittdjan kohdalla. Ja vieléd pahempi kohtalo on edessé, mikéli potentiaalinen
asiakas luulee saaneensa esim. séhkopostin perille eikéd saa siihen vastausta. Témén jélkeen yrittdjé ei varmasti saa
aikaiseksi asiakassuhdetta tdmén potentiaalisen asiakkaan kanssa ja tuskin my6skédén hénen ystédviensé kanssa.
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4 ASIAKASSUHTEIDEN HALLINTA - LAATUA JA
LUOTTAMUSTA
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Asiakkaiden pysyvyys riippuu yrityksen kyvysta selvittdd asiakkaan nykyisia ja tulevia tarpeita seka luoda
asiakkaille uusia tarpeita. Hyva ja edullinen tapa selvittda asiakkaiden tarpeita ja asiakkaiden kokemuksia
yrityksen toiminnasta, on kysya niitd aina, kun ollaan asiakkaan kanssa tekemisissa. Henkil6kohtaiset ky-
selyt sopivat yrityksille, joiden asiakasmaarat ovat pienia ja henkildkohtaisia kontakteja paljon. Kysymys
onkin siitd, uskalletaanko tehda aloite ja kuunnella asiakasta seka tunnistaa myos niin sanotut heikot sig-
naalit. Yrityksessa on hyva olla kaytantd naiden tietojen kirjaamiselle sekd kayttamiselle kehitystydssa.

EsimEuiy Uusien asiakasryhmien tarpeiden selvittéminen

Ravivalmentaja on menestynyt hyvin valmennettavillaan. Valmentaja on paljon esilld mediassa ja monet ns. uudet
hevosenomistajat ovat hdnen palveluistaan kiinnostuneita. Pian valmentajan hevosista lahes puolet ovat ns. kimppa-
hevosia, joiden omistus on jaettu ja omistajat usein “tavallisia” asian harrastajia. Valmentaja jatkaa hommiaan entiseen
tahtiin ja menestysté tulee entiseen malliin. Véahitellen kuitenkin kimppahevosten osuus alkaa laskea niin ettei entisen
tilalle ostetakaan uutta kimppahevosta. Kimpan osakkaiden halu olisi tutustua hevoseen tarkemmin, kuulla sen kuulu-
misia, jarjestéé yhteistapaamisia ja tutustua valmentajaan. Kun néin ei kdynytk&éan, niin asiakkuussuhde karsii.

Kommentti: Kohderyhman vaihtuessa tietoisesti tai muuten vain, on syyta aika ajoin kartoittaa uuden asiakasryhman
tarpeet ja toimia sen mukaan. Mikali uusien ja "erilaisten” asiakkaiden tarpeita ei pystyta tayttamaan, tulee asia selvit-
taa asiakkaille ja tarvittaessa irtisanoa asiakassuhde ennen kuin hiljalleen tulehtuva suhde laukeaa kasiin.

Kaikilla yrityksen toiminnoilla on lopulta vaikutusta myds asiakastyytyvaisyyteen. Valittdmimmin asiakas ar-
vioi yritysta tuotelaadun lisaksi toimitusvarmuuden ja asiakaspalvelun perusteella. Positiiviset kokemukset
ovat mitd parhain ja kustannustehokkain markkinointitapa. Kaiken tiedottamisen ja yrityksen esilla olemisen
taytyy olla sopusoinnussa todellisen toimituskyvyn kanssa. Liian suuret lupaukset kostautuvat nopeasti
asiakkaiden pettymyksena.

E«iii Asiakastyytyvaisyytta ja lupausten lunastamista

Asiakas tulee alkeiskurssille ja innostuu ratsastuksesta niin, etté jatkaa tuntiratsastajana. Mydhemmin hdn mahdolli-
sesti hankkii yrittéjén vélitykselld oman hevosen ja tarvitsee sen myo6ta yrittdjén palveluita yhd enemmén, mutta erilaisia
kuin ensimméisend ostettu alkeiskurssi. Asiakastyytyvéisyyden takaamiseksi ja varmistamiseksi asiakas on osattava
siirtdd myaos toiselle palveluntarjoajalle.

Tavoitteena on, ettéd tuotteet ja palvelut téyttdvét asiakkaiden niille asettamat odotukset ja joskus jopa ylittédvét ne.
Ratsastuskoulussa on kahvi-/mehutarjoilu ratsastustunnin jélkeen seké asialliset pukeutumis- ja peseytymistilat. Hoito-
hevostallissa tarjotaan jouluaattona omena kaikille hoidossa oleville hevosille. Kaikki pienié tekoja, joilla voi asiakkaan
nékbkulmasta olla suuri merkitys.

Asiakkuuden hallintaan ja turvallisuuteen liittyvaa ohjeistusta ovat:

« Kuluttajaviraston ohjeet ratsastuspalveluiden turvallisuuden edistdmiseksi 4/2004
+ Kuluttajaviraston ohjeet ohjelmapalveluiden turvallisuuden edistamiseksi 8/2003

Ohjeet on annettu kesalla 2004 ratsastus- ja ohjelmapalveluiden turvallisuuden edistdmiseksi. Lisatietoja:
www.ratsastus.fi > hakusanaksi kuluttajaviraston ohjeet.



Asiakaspalvelu

Hevosalalla suurinta osaa tuotteista myydaan yksittaiselle kuluttajalle, jolloin yrittdja on asiakaspalveluroo-
lissa toiminnassaan ldhes paivittdin. Tavoitettavuus, henkilékohtainen palvelu face to face —tilanteessa ja
asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ovat siis tarkeita toimenpiteita.

Yrityksen asiakaspalvelussa tulee sopia ainakin seuraavista kaytanndista

- miten tilaukset otetaan vastaan ja miten suullisesti vastaan otetut tilaukset kirjataan?

- miten varmistetaan, ettd asiakkaan tilaus on ymmarretty oikein

- miten varmistetaan, ettd asiakkaalle annettu lupaus taytetaan

- miten kerataan ja hyddynnetaan asiakkaiden antama palaute (seka positiivinen etta negatiivi
nen)?

Asiakkaat aistivat myds yrityksen henkildstdilmapiirin ja sen aikaansaamisessa on tarkeaa, etta yrityksessa
tyoskentelevat ihmiset tuntevat olevansa hyvassa ja arvostetussa tyopaikassa. Henkildstopalavereille, jois-
sa yhdessa sovitaan yrityksen toimintamenetelmat, tulee 10ytaa aikaa sdanndllisesti. Asiakkaan nakdkul-
masta ihmiset eivat saa vaikuttaa kiireisilta tai stressaantuneilta. Silti asiat hoituvat nopeasti ja joustavasti
ja palvelu on aina ystavallista. Henkilokunnan tadydennyskoulutukseen ja jaksamiseen on panostettava.

Puhelinkeskusteluissa muistettavaa on selkead ja hymyileva aani, ei kiireinen eikd hatainen. Vastaa aina
soittopyyntdihin ja laita puhelin &&nettdmalle, kun olet varattu. Asiakkaille on hyva ilmoittaa puhelinpalvelu-
aika. Siité on syyta pitaa kiinni ja keskittya tuolloin ainoastaan sen hoitamiseen. Esimerkiksi ratsastuksen-
opettajan ei pida vastata puhelimeen tunnin pidon aikana.

Tervetuloa! Esimerkki

Kun asiakas on ratsastuspalveluita tuottavassa yrityksessé saatu pihaan alkaa lupausten lunastus. Miten asiakasta
palvellaan, kuka uuden asiakkaan vastaanottaa, miten asiakasta ohjeistetaan tallilla toimimiseen esimerkkeind muu-
tamista avainkysymyksista. Asiakkaan tulee tuntea itsensa tervetulleeksi tallille. Uuden asiakkaan vastaanotto on tar-
kedd. Jos asiakas tulee opettajan pitdessé edellisté tuntia, on hyva sopia jonkun muun harrastajan kanssa, etté voiko
hé&n neuvoa uutta henkilba. Misté 16ytyy mitdkin alkaen millé hevosella ratsastaa ja jatkuen varusteisiin. Tunnin jélkeen
on tarke&a, ettéd varsinainen henkilbkunta viimeistddn kohtaa uuden asiakkaan. Mita pidit? Mukava, etta tulit! Tdsséa on
esitteemme, soitathan jos haluat tulla toiste, jne.

Asiakaspalaute

Aikaisemmin asiakkaiden tyytyvaisyyttéa mitattiin valitusten maaralla; tilanne oli hallinnassa, jos valitusten
maara pysyi vahaisena. Viime aikoina on ymmarretty, etta vain erittain tyytymattomat asiakkaat valittavat.
Vahemman tyytymattdmat vaihtavat palvelun toimittajaa vahin aanin. Valitukset on hoidettava, mutta vahin-
taan yhta tarkeaa on seurata, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat.

Asiakastyytyvaisyyden rakentamisessa, peruskysymys on: milla perusteella asiakas arvioi yrityksen toimin-
taa eli mitka asiat ovat tarkeitd. Asiakastyytyvaisyytta ei lisata silla, ettd yrityksessa tehdaan kehittdmistoi-
menpiteitd, joihin asiakas ei edes kiinnitd huomiota.

Pienissa yrityksissa ei valttamatta kannata panostaa kalliisiin tutkimuksiin, vaan muistaa hyddyntaa ne
luonnolliset asiakaskontaktit. Henkilokohtaisissa keskusteluissa asiat voidaan tasmentaa sellaisiksi, etta ne
toimivat kehittamisen todellisina valineina.

Asiakastyytyvaisyytta kartoittava yritys tarvitsee yksilditya tietoa, jonka perusteella voi tehda selkeita toi-
minnan kehittdmissuunnitelmia. Oleellista on selvittda, mihin konkreettiseen asiaan asiakkaiden tyytyvai-
syys tai tyytymattdmyys kohdistuu.
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Kysely Esimerkki

Ratsastuskoulu teettdé sdénndllisin véliajoin asiakastyytyvaisyyskyselyn. Kysyttévina asioina ovat sdénndllisesti samat
kohdat, joihin asiakas vastaa “rasti ruutuun’”-menetelmélld. Lomakkeen alaosan hén leikkaa erilleen ja laittaa siihen
nimensé. Alaosa, jolla osallistutaan kaikkien vastaajien kesken arvottavaan palkintoon (esim. ilmainen ratsastustunti)
laitetaan eri laatikkoon kuin varsinainen kyselylomake. Néin toimien saadaan vastaajien mééra mahdollisimman suu-
reksi, samoin mielipiteiden. Palautteista voidaan helposti vetdé yhteenveto ja saatuja tuloksia voidaan verrata toisiinsa
esimerkiksi puolivuosittain ja saadaan tunnusluvuille trend.

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata myos epasuorasti niilla tiedoilla, joita yrityksessa joka tapauksessa
on. Naita ovat esimerkiksi asiakkaiden pysyvyys, vakituisten asiakkaiden maara, asiakaskohtaisten
ostojen kehitys ja markkinaosuuden kehitys. Hyvin menestyvalla hevosyritykselld on runsaasti asiakkaita,
jotka puhuvat yrityksesta hyvaa.

Negatiivinen palaute voi johtua myds asiallisen tiedon puutteesta. Jos asiakkaat toivovat ratsastusopetus-
kayttéon korkeampitasoisia hevosia, pienempia ryhmakokoja ja nykyista edullisempia hintoja, on jossain
suuri informaatiokuilu. Kun aikuinen tyossakayva ratsastuksenharrastaja tiedustelee, etta missa ratsastuk-
senopettaja on tdissa, on hevosalan yrittajan viimeistaan katsottava nendansa pidemmalle. Miksi asiakas
nakee ammattitaitoni/yrittajyyteni tuottamattomana varkkdamisena? Hevosyrittdmisesta aiheutuvat kulut ja
todellinen tydmaara on syyta nostaa esiin, jotta asiakkaan ja yrittdjan kanssa paastaan oikealle ja asialli-
selle keskustelun tasolle. Molempien osapuolten hyddyksi.

Asiakaspalautteella mitataan kysynnan ja tarjonnan kohtaamista, tarjotaanko oikeita asioita oikeille ryhmil-
le. Tyytyvaisyyskyselyillda puolestaan mitataan kuinka hyvin tarjonnalla lunastetaan markkinoinnissa anne-
tut lupaukset. Palautteen antamiselle pitda rakentaa avoin ilmapiiri, kertoa, ettéa palautteeseen reagoidaan
ja, ettd kiittda palautteesta. Jos yritys on yhden ihmisen yritys, kannattaa teettaa kirjallisia ja nimettdmia
kyselyita, koska ikdvan usein palautetta ei uskalleta antaa kasvokkain. Yrittajan on tarkea rakentaa tallille
avoin ilmapiiri jossa palautteen antaminen on tervetullutta.

Toisinaan asiakkaat murehtivat asioita ilman yhteydenottoa palvelun tarjoajaan. Jos hevosyrityksella on
vahan asiakkaita, yrittdjan olisi syytd huomata, mikali ei joiltakin asiakkailta saa koskaan palautetta. Jos
asiakas kokee, ettei hantd huomata, asiakassuhde saattaa katketa nopeasti ja johtaa katkeroitumiseen
asiakkaan puolelta ja pahojen juttujen ja juorujen levidmiseen. Yrittdjan on siis muistettava myos itse ottaa
yhteytta asiakkaisiin ja kysyttava, mita tarpeita asiakkailla on ja kuinka asiakassuhde oikein voi.

Palautteeseen reagoitava Esimerkki
Hevosenomistaja oli valitellut hevosenhoitajalle, ettd hdnen hevosensa juoksee niin harvoin Kilpaa ja sité kautta rahan-
tulo omistajalle on hidasta. Ravivalmentaja kuuli asiasta ja otti yhteyttd omistajaan ja kyseli kuulumisia hienovaraisesti.
Aluksi mitdédn ongelmaa ei asiakassuhteessa ollut; kun keskustelua jatkui alkoi palautetta tulla asiasta kuin asiasta ja
yleensé hyvin negatiivista. Puhelun p&étteeksi ravivalmentaja kutsui hevosenomistajan tallille seuraamaan hevosensa
valmentamista ja samalla keskustelemaan hevosen tilanteesta. Kahvihetken mittaisessa yhteisessé palaverissa asiat
puitiin 1&pi ja omistaja I&hti tyytyvéisena tallilta.

Kommentti: Mikali hevosenomistajan tyytymattémyys ei olisi tullut valikaden kautta valmentajan tietoon olisi valmenta-
jalla kohta ollut todella tyytymatdn ja mahdollisesti myos katkera asiakas. Ja mikali palautteeseen ei olisi reagoitu no-
peasti, olisi tulos voinut olla sama. Ylivaativa ja ylikriittinen asiakas voi olla hyddyksi, mutta tallaisen asiakkaan kohdalla
henkildkohtainen ja sdanndllinen yhteydenpito palautteen saamiseksi on hyvin tarkeaa.

Henkilokohtainen huomioiminen on tarkeaa varsinkin, kun kyse on oppimisesta tai asiakkaan omasta he-
vosesta. Hyva kello kauas kaikuu, paha vield kauemmaksi kuvaa mité parhaiten hevosalan yritysten tilan-
netta. Asiakkaiden huomioiminen ja asiakassuhteet kaikessa toiminnassa on elintarkeaa hevosalan yritys-
toiminnassa.



Asiakassuhteet Esimerkki

Ravivalmentaja oli esimerkillisen ystavéllinen kaikkia kohtaan rijppumatta siitd, olivatko nédmé hénen asiakkaitaan.
Vaikka ravivalmentajan menestys ei radoilta ollut normaalia kummallisempaa, oli hédnelléd aina talli tdynnéa asiakkaiden
hevosia ilman poppakonsteja. Valmentajan maine mukavana kaverina oli kiirinyt suusta suuhun ja monet potentiaaliset
asiakkaat veivét hevosia valmentajalle valmennukseen juuri valmentajan mukavan maineen takia.

Kommentti: Asiakas voi toivoa siis muutakin kuin menestysta. Vastine rahalle: vapaa-aika, hyvé mieli, eldmys.

Asiakasmaaran hallitseminen hevosalan yritystoiminnassa on tavallistakin tarkeampaa. Resurssit on arvi-
oitava realistisesti ja kertoa siita reilusti asiakkaille. Pienissa yrityksissa voidaan joutua tilanteeseen, jossa
kysynta ylittda tarjonnan. Ensiarvoisen tarkeaa tietdad, mitka asiakasryhmat ovat taloudellisesti arvokkaim-
mat ja milld ryhmilléd on tulevaisuuden kannalta suurin merkitys. Asiakasryhmat painottuvat yrityksen kehi-
tyksen ohjaajina. Tarkeda on myds 10ytaa tekijat, jotka ovat johtaneet tilanteeseen. Kannattaa esimerkiksi
varoa, ettei pienilla ratsastusryhmilla houkutellut asiakkaat 1ahde, kun jatkuvaa eioon myyntia tasoitetaan
suurentamalla ryhmia.

Palvelujen laatu ei saa karsiad kysynnan kasvusta. Niiden suhteen on myds hyva aika ajoin pohtia, miten
kohdeasiakkaiden maara ja tarpeet muuttuvat tulevaisuudessa ja mitka ovat mahdollisten kilpailijoiden tu-
levaisuudensuunnitelmat. Menestyva hevosyritys toimii kilpailukykyisesti ja Kilpailijoitaan kannattavammin
myrskyisassakin ymparistdssa vuodesta toiseen.

Esilla oleminen myods ei-oo-tarjontatilanteessa on suositeltavaa. Se lisda jo olemassa olevien asiakkaiden
luottamusta palveluiden toimittajaan, kun han pitda omaa yrityskuvaansa ylla ja osoittaa haluavansa edel-
leen pysya haluttuna. Mainonta téllaisessa tilanteessa sitoo nykyiset asiakkaat entistad lujemmin palvelui-
den toimittajaansa, silla he tietavat, etta tulijoita on. Markkinointi lisdd myds asiakkaiden ja henkilékunnan
tiimitunnetta”.

Vakioasiakkaat

Uusien asiakkaiden hankkiminen on kallimpaa kuin vanhojen pitdminen, eli vakioasiakkaiden pitdmiseen
kannattaa panostaa. Vakioasiakkaiden maara on hyva mittari yrityksen liiketoiminnalle, silld ne ovat yri-
tyksen kivijalka, joita pyritdan pitamaan ja maaraa lisdamaan. Heille voidaan tarjota erilaisia etuja kuten
useaan kertaan viikossa ratsastaville oppilaille voi antaa toisen tunnin hinnasta alennusta. Toisaalta hyvin
usein hevosalalla hinta ei ole se kaikkein maaraavin tekija. Siksi vakioasiakkaat tulee ottaa muutenkin huo-
mioon. Vakioasiakkaista kannattaa pitaa rekisteria, jonka avulla heitd voidaan muistaa esim. jouluna tai tie-
dotuskirjeelld vuosittain. Asiakkaat ovat hyvin tarkkoja kohtelustaan. Yrittdjan on aina annettava sellainen
kuva, ettd jokainen asiakas on yhtd arvokas ja toivottu. Jalkimarkkinoinnilla varmistetaan, ettd asiakkaalle
jaa positiivinen kuva yrityksesta.

Vakioasiakkuus ei ole riippuvainen pelkastaan ostettujen palveluiden tai tuotteiden maarasta. Monet ns.
pienet asiakkaat ovat pitkaikaisia asiakkaita ja vievat omalta osaltaan yrittdjan toimintaa ja ennen kaikkea
mainetta eteenpain.

Etuja vakioasiakkaille Esimerkki

Asiakkaista pidetéaén rekisterid, johon péivitetddn oppimissuunnitelmat tai, kun hevosista on kyse valmennuksen tavoit-
teet. Rekisteriin tallenetaan asiakkiden yhteystiedot. Alaikéisten lasten vanhempien yhteystiedot on syyta liittda tadhan
asiakasrekisteriin saataville (vanhemmilta pyydettava allekirjoitettu lappu, ettd hyvéksyvéat lapsensa hevosharrastuksen
Jja ovat ymmaérténeet, etté lajiin siséltyy riskejé). Asiakkaita voi muistaa rekisterin avulla esimerkiksi jouluna kutsumalla
heidét glégille joululauluja kuuntelemaan. Vakioasiakkaille tarjotaan erikoisetuja. Ratsastajalle on erittdin térke&da, etté
opettaja muistaa nimen ja tavoitteet eli rekisterid ei kannata pitéa, jollei se ole péivittdisesséa kdytéssé oleva tydkalu.
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Hevosyritys asiakkaana

Myds hevosyritys itse on asiakkaan roolissa. Talléin on hyva peilata edelld esitettyja ndkemyksia toisesta
nakokulmasta. Sidosryhmien ennakkokasitykset hevosyrityksista perustuvat olettamuksiin, luuloihin ja pu-
heisiin ennen kuin heilld on varsinaista suoraa kosketusta tata ryhmaa edustaviin ihmisiin. Siksi jokainen
kontakti sidosryhmiin on myds edustajana toimimista paitsi omana itsendan myoés koko alan edustajana.
Julkisuuskuvan kohottamiseksi kannattaa sopia asiat selkeasti, mielellaan kirjallisesti ja hoitaa sovitut mak-
sut ajallaan. Jos hevosyrityksella on esitelld yrityksensa laatujarjestelmaa kuvaava laatukasikirja, on sen
monessa tapauksessa todettu olevan asiakkaan luottamusta kohottava tekija.

Kun tdma osa asiakasprosessia toimii, sidosryhmat arvostavat yrityksen yhteiskunnallista merkitysta seka
sen antamaa panosta heidan toimintaansa.

Yrityksen toimintaa voi tehostaa tekemalla pitkdaikaiset sopimukset lannan hakemisesta, heinasta ja kui-
vikkeista eri tuottajien kanssa. Luotettavat alihankkijat helpottavat elamaa ja antavat aikaa muulle joh-
totoiminnalle. Tehokkaalla varastojen tdydentamiselld voi jopa valttya kalliilta varastoinvestoinneilta, kun
heinantuottaja tuo rehut pienemmissa erissad sdanndllisin valein. Hevosalan imagoon vaikuttaa se miten
yksittédinen hevosyritys toimii asiakkaana.
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Hevosalan tietopaketit - kokonaisuuteen kuuluu kahdeksan toisiaan tdydentdvaa
teemaa. Tietopaketit siséltdvat kdytdnndnléheists tietoa tallinpitéjille, hevosalan yrit-
tajille, toimintaa aloittaville ja hevosalan neuvojille. Tietopaketeissa on perustiedon
liséksi viitteitd laajempaan tiedon hakuun. Uusimpia tietoja voi tarkistaa tekstissé
mainituilta Internet-sivustoilta ja neuvontaorganisaatioilta.

Jokaista teemaa on ollut valmistelemassa kolmen tai useamman asiantuntijan tyé-
ryhmé. Tybryhmissé kootut tietopaketit ovat toimineet hankkeessa jérjestetyissé
koulutuspéivissé luentomateriaaleina. Jotta koulutuspéiville koottu hyédyllinen tieto
tavoittaisi mahdollisimman suuren joukon, 16ytyvét ndmé tietopaketit www.hevosyrit-
taja.fi — Internet-sivuilta.

Hevosalan tietopaketit kuuluvat Laurea-ammattikorkeakoulun Hevosalan yrittédjyyden
kehittdmishankkeeseen, joka on toteutunut vuosien 2004-2005 aikana yhteisty6ssé
hevosalan organisaatioiden kanssa. Kehittdmishankkeelle on mydnnetty rahoitusta
TE-keskusten alueellisesta maaseutuohjelmasta, ALMA:sta, jonka rahoitusléhteené
on Euroopan maatalouden ohjaus- ja tukirahasto (EMOTR).

HEVOSALAN TIETOPAKETIT:

1 Hevosyrityksen johtaminen
2 Hevostilan tuotannon ja tukien optimointi
3 Hevostilan ymparistdén hallinta
4 Hevosalan yrityksen asiakkuuden hallinta

5 Hevosalan yrityksen talousasioiden hallinta

6 Hevostilan tuotantoprosessien hallinta

7 Kumppanuuksien ja resurssien hallinta

8 Hevosaines
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