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REFERAT

Idag minskar antalet elever pa ridskolorna i Sverige. Siffror fran Svenska
Ridsportforbundet belyser detta. Antalet medlemmar i forbundet har minskat fran cirka
202 000 ar 2001 till 170 000 ar 2009. Aven antalet anslutna foreningar har minskat fran
976 stycken ar 2001 till 931 stycken ar 2009 (Verksamhetsberéttelse, 2001-2009).
Kundvard kan vara en metod att vanda pa denna utveckling (personligt meddelande
Nauclér). Foretag har arbetat med fortroende och relationer bland ménniskor, det
underlattar och det blir mindre kostnader att servera befintliga kunder. Befintliga kunder
representerar ett kontinuerligt intaktsflode och forlorar man kunderna uppstar en storning
i flodet. Det kostar mycket pengar och tar ofta lang tid att bygga upp fortroende och nya
rutiner (Jakobsson, 1998).

Syftet med studien &r att fa 6kad kunskap om kundvardens betydelse pa ridskolorna i
konkurrensutrett omrade. Detta ar en av anledningarna till att vi valt Stockholms stad som
undersokningsomrade. | studien har vi for avsikt att kartlagga vad verksamhetsledarna
anser att kundvard ar, hur det historiskt har sett ut for ridskolans kundvard samt vilken
betydelse kundvarden kan komma att fa i framtiden. Intervjun har vi kompletterat med en
okularbesiktning for att fa en bild av hur kundvarden fungerar i praktiken pa
anlaggningarna. Fragestéllningen for okuléarbesiktningen ar hur anlaggningen uppfattats
av en presumtiv kund. Studiens 6vriga fragestéllningar ar vad verksamhetsledarna har for
syn pa kundvard och vad verksamhetsledarna tror att kundvard kommer att fa for
betydelse i framtiden.

Problemstallningen ar att antalet medlemmar har minskat pa ridskolorna i landet. Det
innebar att ridskolorna maste hitta vagar for att behalla sina nuvarande kunder och locka
nya.

Vi har anvant en halvstrukturerad kvalitativ metod vid intervjuundersékningen och
genomfort en okularbesiktning pa anlaggningen. Vi har kopplat ihop intervjun med
okularbesiktningen for att kunna uppskatta dagsformen pa ridskolans kundvard. Sju av
atta ridskolor i Stockholm stad deltog i var undersokning. Samtliga drivs i privat regi och
finns inom ett begransat geografiskt omrade vilket gor att kunden kan vélja ridskola.
Verksamhetsledarna intervjuades angaende begreppet kundvard samt anlaggningen
okulérbesiktades. Intervjuerna spelades in och all information behandlades konfidentiellt.
Okuléarbesiktningen genomfordes efter en rundvandring med verksamhetsledaren.
Resultatet redovisas anonymt.

Resultat visade bland annat att verksamhetsledarna tror att kundvarden kommer bli allt
viktigare i framtiden, pa grund av samhallets utveckling. Vi tyckte oss kunna se ett
samband mellan intervjun och okulérbesiktningen pa respektive ridskola. Dar
verksamhetsledaren visade mindre intresse och engagemang for kundvarden gav var
okul&rbesiktning samma resultat till den del okul&rbesiktningen handlar om den
valkomnande atmosfaren.

Nyckelord: Stockholm stad, vardskap, verksamhetsledare, marknadsforing,
ridskoleverksamhet



INTRODUKTION

Ridsporten &r en av de storsta idrotterna i Sverige med narmare 1000 ridklubbar. Av
dessa driver cirka 500 ridskola. Ungdomarna dominerar men allt fler &ldre lockas till
ridskolan.

Varje ar genomfors atta miljoner ridtimmar pa ridskolorna i Sverige. (Svenska
Ridsportforbundet, 2009). Majoriteten av medlemmar (cirka 90 %) i ridsportklubbar &r de
som saknar tavlingslicens. Gemenskapen med hasten &r mer betydelsefull (Nationella
stiftelsen for hasthallningens framjande, 2010). Svenska Ridsportférbundet har
huvudansvaret for utvecklingen av ridsporten. Svenska Ridsportférbundet verkar for att
framja ridning, kérning och voltige som motion, folksport och tavlingsidrott. Idag
minskar antal elever pa ridskolorna i Sverige. Siffror fran Svenska Ridsportférbundet
belyser detta. Antalet medlemmar i forbundet har minskat fran ca 202 000 ar 2001 till
170 000 a&r 2009. Aven antalet anslutna foreningar har minskat fran 976 stycken ar 2001
till 931 stycken ar 2009 (Verksamhetsberattelse, 2001-1009).

Ridskolornas Riksorganisation (RRO) &r en foretagsorganisation vars mal &r att 6ka
kunskapen om ridskolan genom att bli mer synliga pa samhéllsarenan. Ett projekt
genomfordes av Ridskolornas Riksorganisation med stod av Jordbruksverket ar 2010. Det
huvudsakliga syftet med undersékningen var bland annat att sprida kunskap om
ridskoleverksamheten i kommunerna i Sverige och pa det sattet ska medvetenheten 6ka
om ridskolans verksamhet. Man vill belysa ridskolans varde pa nytt. En enkat skickades
ut till kommuner i Sverige. Kommunerna i landet planerar att investera i forbattringar av
befintliga ridanlaggningar eller nybyggnationer och stodet fran samhaéllet till
ridanlaggningar ska vara likstallt som det ar till andra stora idrotter. (Projektrapport.
RRO, 2010).

Stockholm ar det storsta distriktet av de 19 distrikt som finns i Sverige. Det finns
hundratjugotta klubbar i Stockholms L&n, varav sextiotva ar ridskoleanknutna. Attio
procent av ridklubbarnas medlemmar i distriktet rider pa ridskola. Ordférande i
Stockholms ridsportforbund klargjorde ar 2009 i verksamhetsberattelsen att ekonomiskt
stdd har stor betydelse for finansieringen av ridskoleverksamheten.
(Verksamhetsberattelse, 2009).

Problem

Antalet medlemmar minskar pa ridskolorna i Sverige och det resulterar i att ridskolorna
maste hitta andra végar att behalla och locka nya kunder. | Stockholm har det visats att
det ekonomiska stodet har fatt en allt storre betydelse for verksamheten pa ridskolorna.

Syfte

Syftet ar att fa 6kad kunskap om kundvardens betydelse pa ridskolorna i ett
konkurrenskraftigt omrade. Vi vill kartlagga vad verksamhetsledarna anser att kundvard
ar, hur det har sett ut historiskt for ridskolans kundvard samt vilken betydelse det kan
komma att fa i framtiden. Genom en okulérbesiktning skapa en bild av hur anlaggningen
uppfattas av en presumtiv kund.



Fragestallningar

Vad har verksamhetsledarna for syn pa begreppet kundvard?

Hur tror verksamhetsledarna att kundvarden kommer att fa férandras Gver tid?
Hur uppfattas anlaggningen av en ny kund?

BAKGRUND

Kundvard

Manga organisationer och foretag arbetar mycket med aktiv kundvard for att skapa langa
relationer med sina kunder. Om man kan lyssna pa sin kund och kan lasa av dess
beteende har det betydelse for affarsrelationens positiva utveckling. Harigenom erhalls
kontinuerlig information om kundens behov och hur de foradndras, detta gor det mojligt
att pa basta satt mota kunden (So6rqvist, 2000). Kundvard &r ett villkor for att kunden ska
stanna och att foretaget ska kvarleva. Varje foretag och organisation soker nya vagar for
att skapa fram konkurrensfordelar, kundlojaliteten ar en viktig del i detta och skapad
genom kundvard. Jakobsson (1998) definierar kundvard som en langsiktig strategi dar
foretaget med engagemang genomfor aktiviteter for att tillfredstélla kundens behov och
onskemal med syfte att forstarka relationen till kunden. For att skapa langsiktiga
relationer med sina kunder satsar manga foretag och organisationer aktivt pa kundvard
(Soérqvist, 2000).

Lydahl (2010) menar att kundlojalitet kommer ifran relationer till kunden, dar kunden
kanner sig sedd och sarskild. Nar kunden koper sin tjanst eller produkt ar det pa kansla.
Kénslan kan vara av olika slag, valmaende, trygghet, eller av okad sjalvkénsla. Av
samma anledning som kunden koper en vara, stannar kunden. Att bevara sina kunder ses
som ett satt att fa foretaget att vaxa. Att ha en relation mellan kunden och foretaget
gynnar bada parterna. Kunderna har forman med battre kvalitet och mer vélbehag vid
kop. Hos foretaget okar forséljningen, mer positiv feedback av kunderna och mindre
marknadsforings kostnader.

Det viktigaste med kundvard &r att lyssna pa vad kunden har att sdga och kunna utga ifran
det. Om ett foretag ska arbeta med aktiv kundvard maste de anstéllda inom foretaget vara
inriktade mot marknaden och kunderna. Om man har ett kundinriktat foretag ar det
marknaden som styr forandring, atergarder och investering. Det galler att sétta sig in i
kundens situation och betrakta problem och verksamhet utifran kundens perspektiv. Att
skapa ratt attityd inom foretaget ar en huvudpunkt, attityden paverkar beteendet som i sin
tur paverkar resultatet (Jakobsson, 1998).

Foretag har forstaelse gallande vardet i att arbeta framgangsrikt med kundvard, att kunna
bevara och frambringa relationer som varar lange med sina kunder. Man kan séga att bra
kundvard ar vinstgivande pa manga satt, man har arbetat med fortroende och relationer
bland ménniskor, det underléttar och de blir mindre kostnad att servera befintliga kunder.
Poéngtera att befintliga kunder representerar ett kontinuerligt intaktsflode och forlorar
man kunderna uppstar storning i flodet. Det kostar mycket pengar och tar ofta lang tid att
bygga upp fortroende och nya rutiner (Jakobsson, 1998).



Vardskap

Virdskapet ar en del av kundvarden. Relationen mellan manniskor blir allt mer den
avgorande bestandsdelen av leverantor, arbetsplats eller samarbetspartner, da produkter,
verksamheter och priser blir allt mer lika. | vardskapets vérld &r alla gé&ster och det &r en
hjalp pa véagen att se alla sa. Som vard &r det viktigt att vaga visa sin personlighet och
sina begavningar och se sina gaster utifran varje individ. Vérdskap &r installning och
bedémningar som visar sig i vara ord och handlingar. Definition pa vardskap ar konsten
att fa manniskor att kanna sig valkomna. Ett vardskap rymmer begrepp som service,
bemotande, kvalitet, gastfrinet och vanskap. Samtidigt ar vardskap ett personligt
forhallningssatt och en gemensam betydelse. (Bergstrom, 2010).

Det finns undersokningar som visar kundvardens betydelse for ridskolan. Studier visar att
60 procent av ridskolans nya elever kommer dit genom rekommendationer fran
nuvarande elever, samtidigt har tre procent av eleverna kommit till ridskolan genom
annonsering. Kundvard ar darfor den billigaste och béasta av alla
marknadsforingsatgarder. (Nauclér, 2010) Dagens kunder ar vélinformerade om vilket
utbud som finns pa marknaden och kan darigenom jamfora bade pris, kvalité, innehall
och sa vidare. Detta staller hogre krav pa hastforetaget eller ridskolan, da kunden vill ha
det som passar dem bést. (Nauclér & Olofsson, 2005). Det finns belédgg for att mer &n 2/3
av vara kunder lamnar ridskolan pa grund av deras ointresse. Man ser pa nagot konstigt
satt kundvard som en kostnad medan att skaffa en ny kund ses som en investering. Det
kostar fem ganger sa mycket att fa en ny kund som att behalla en gammal (Nauclér,
2010).

| en tidigare studie vid namn Kundvard pa ridskola (Andersson Bromér & Sandberg,
2006) visade undersokningen att personalen pa ridskolan hade en bra insikt i vad eleverna
vill ha men dock inte hur eleverna vill utvecklas. Studien visar att kundvarden kan
forbattras avsevart genom att ta reda pa kundernas mal med ridningen samt att forbattra
detta och pa sa vis fa nojdare kunder.

Ridsporten vill

Alla som vill ar valkomna till stallet oavsett nationalitet, etniskt ursprung, religion, alder,
kon, sexuell 1aggning samt fysiska eller psykiska férutsattningar. Attityden och
bemotandet fran ledarna i stallet kan vara avgorande for om det blir fler besok eller inte.
Till att bérja med kan en valkomnande stdmning och ett ”Hej och valkommen” racka for
att en kund ska kanna sig valbemott (Ridsporten Vill 2006, SVRF). For att en
ridanlaggning dér hastar star uppstallade ska vara en saker plats kravs en god ordning.
Omraden runt ridhus och stall ska vara fria fran frammande foremal och skrap.
Stallplanen samt eventuell gang mellan stall, ridhus eller ridbana ska vara hardgjord och
fri fran lera och godsel. | stallet skall var sak hanga pa sin plats och stallgangen ska vara
fri fran foremal som kan vara en sakerhetsrisk. Sakerhet ar snarare ett forhallnings- och
arbetssatt an en fraga om utrustning. (Séaker med hast 2008, SVRF).

Ridsporten har sedan lange varit en av de storsta handikappidrotterna, detta har inneburit
att personer med funktionshinder har mojlighet till en mer aktiv fritid. Verksamheten
bedrivs framst pa landets ridskolor inom Svenska ridsportforbundets medlems-foreningar
(SVRF). Omkring 4000 personer med funktionshinder far méjlighet till en mer
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meningsfull fritid genom ridsporten. Det &r viktigt att kunna skapa forutsattningar for att
fa en mer dkad tillganglighet sa personer med funktionshinder kan delta i verksamheten.
Detta bor framforallt belysas i de verksamheter som stdds av samhéllet, exempelvis
kommunala ridanldggningar. (Arnhof, 2008). Genom exempelvis avsutten verksamhet
ger man mojlighet till att 6ka kanslan av tillhérighet och for barnen kan forutsattningar
skapas som gor att stunden i stallet blir bade sékerhetsmassig, allsidig och framforallt
rolig (Ridsporten Vill, 2006 SvRF).

MATERIAL OCH METOD

Vi har valt att inrikta oss pa atta ridskolor i Stockholms stad. Ridskolorna drivs i privat
regi och fem av dessa anlédggningar dgs av Stockholms stad. Vid varje ridskola finns en
ideell ridklubb som star for vissa delar av verksamheten. (Stockholms stad, 2009).

Foljande motiv var som grund vid urval av ridskolor:

— Ridskolorna konkurrerar med varandra darfor att kunden har enkelt att véalja mellan
olika alternativ pa grund av det korta avstanden.

— Ridskolorna drivs med liknande ekonomiska forutsattningar och likartad storlek pa
verksamhet.

- Undersokningen underlattas da det &r inom ett begransat geografiskt omrade.

En halvstrukturerad metod valdes for vara intervjuer. | detta ssmmanhang betyder
"halvstrukturerad” att det stalls samma fragor till samtliga inblandade och att
intervjutiden ar lika lang vid varije tillfalle. Intervjupersonerna leds vidare med foljdfragor
for att sékerstalla att likvardiga dmnen kommer med i intervjun, samt for att
sakerhetsstélla amnesfokus genomgas en utvecklingsprocess av typen och formen av
fragorna. Det finns dven delar som ar mindre forutbestamda som kannetecknas av att
svarets riktning pa fragorna ar mer 6ppna och intervjuaren kan bedéma att det finns mer
att beratta vid en viss tidpunkt och anvander sig da om sonderade fragor exempel. ”Kan
du utveckla ditt svar mera?” (Gillham, 2008)

En ostrukturerad intervju hade inte fungerat for oss for denna studie. Den ostrukturerade
intervjun anvénds frdmst nar man vill intervjua personer om deras upplevelser. Den
strukturerade metoden &r frageformular som oftast anvands i marknadsundersokningar,
fragor av denna typ kallas slutna det vill sdga svaren ar begransade. Strukturerat
frageformuldr kan anvandas bade ansikte till ansikte men aven telefonundersokningar.
(Gillham, 2008). Vi valde den halvstrukturerade metoden da det ar mer 6ppna fragor an
de andra alternativen. Det finns en storre maojlighet att sékerstélla att de fragor som stélls
svarar pa studiens syfte.

Var studie ar kvalitativ och var avsikt &r att ta reda pa verksamhetsledarens syn pa
kundvarden. Vi kopplade ihop denna intervju med en okulérbesiktning for att kunna
uppskatta dagsformen pa ridskolans kundvard. Okularbesiktningen genomfordes
under/efter en rundvandring med verksamhetsledaren. Genom att titta och uppskatta
ridskolans dagsform utifran véardskap, sakerhet, standard pa faciliteter och tillganglighet
for alla manniskor varderades det och kommenterades utifran var mall. Mallen har vi
tagit fram dels fran Hasthusesynens checklistor. (Nationella Stiftelsen for
Hasthallningens Framjande, 2007). Resultatet kommer att analyseras och uppskattas.
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Tillvagagangssatt

Innan undersokningarna borjade sa gjorde vi en pilotstudie pa en narliggande ridskola dar
vi genomforde en intervju samt en okuléarbesiktning. Detta gjorde vi for att ta reda pa hur
var metod fungerade samt for att fa fram funderingar och béttre losningar till var
undersokning.

Ett brev skickades ut till samtliga ridskolor och kort darefter tog vi telefonkontakt for att
boka in ett besok. Vi har valt att dela upp uppgifterna som intervjuare, bisittare samt
besiktningsman mellan varandra. Daremot var vi narvarande nastintill pa alla delar av
undersokningen. Intervjuerna bandades for att kunna skriva ner ordagrant det
respondenten har svarat samt for att vi ska kunna ga tillbaka och lyssna vid behov.
Intervjuerna och okulérbesiktningen sammanfattas for att fokusera pa det vi upplevde
vasentligast.

Intervjufragor till verksamhetsledaren

Vad har du for utbildning?

Hur lange har du arbetat har?

Vad var det som fick dig att vilja arbeta har?

Har du tidigare arbetat som chef/ ledare?

Vad innebar kundvard for dig?
- Kan du ge exempel.

Ser man annorlunda pa kundvard nu jamfort med forr pa ridskolan?
(Konkreta tankar)

Hur arbetar ni med kundvard i verksamheten?
- Tror ni att ni har blivit mer framgangrika pga. detta?

Kéanner du att du har en bra 6versikt éver kunderna?
- Hur arbetar ni med detta?

Hur rekryterar ni nya kunder?
- Hur vélkomnar ni nya kunder till klubben?

Vad tycker du borde forbattras inom kundvarden i er verksamhet?
Hur ser du pa framtiden betraffande kundvard?

Okuléarbesiktning

Vi har anvént oss av rubriker i okulérbesiktningen, for att det blir lattare att kontrollera
under besiktningstillfallena och for att man inte ska gldmma bort en av delarna.

Forsta intrycket och utomhus
(Forsta intryck pa anlaggningen, gardsplan, parkering, skyltat, ridhus, utebana)

Inomhus och stallet
(Anslagstavla, information, toaletter, omkladningsrum, café, teoridel, intryck av stallet
stallgang, sdkerhet, sadelkammare, Gvrigt)



Vérdskap samt intryck fran verksamhetsledare
(Bemdtande, telefonkontakt och intryck)

Handikapp- och barnanpassat
(Anpassat for funktionshindrade, aktiviteter for barn och anpassat for barn)

Undersokning av ridskolornas hemsidor
(Undersokt via internet innan besoket)

RESULTAT

Resultat intervjuer

Vad innebar kundvard for dig

Verksamhetscheferna svarade snarlikt pa denna fraga betraffande kundvard. Det ansag att
kundvard innebar att deras kunder ska kanna sig trygga och véalkomna pa ridskolan. De
tycker det ar viktigt att pa basta satt kunna uppfylla kundens 6nskemal och férvantningar.
Verksamhetschefen for en av ridskolorna anser att;

"Kundvard innebér att mina kunder har forvantningar och att jag uppfyller de
forvantningarna i sa hog grad som mojligt”

Ser man annorlunda pa kundvard nu jamfort med forr pa ridskolan?

Det var ingen av respondenterna som tvekade vid svaret av fragan, alla svarade ja. De
anser att forr var det inte samma relation till kunderna som det &r idag. Kunderna har idag
hdgre krav och som ridskola har man ett stérre ansvar for sina kunder. Det ar &ven idag
ett annat perspektiv pa ridskolorna, det & mer upplagt pa ett pedagogiskt satt.

En av verksamhetscheferna forklarar sig sa har;

"Nu ar lektionshastarna vélridna, oh de &ar duktiga och kan allting i princip. Oh assa
nar jag var liten sa hade sékerheten ingen stor betydelse men de &r det ju nu, jag
menar barnen och vuxna lar man rétt fran bérjan. Oh kunderna har mer inflytande nu
an vad dem hade forr.. det ar ju mer en dialog med kunden an vad de var forut, forr
var det mera det har ar det vi har, take it or leave it.”

Hur arbetar ni med kundvard i verksamheten?

De har olika svar angaende hur de arbetar med kundvarden i verksamheten. Nagot som de
daremot tycker &r en sjalvklarhet &r att man ska finnas till hands och vara behjélplig for
sina kunder. Att man anordnar olika aktiviteter pa lov som har med kundens 6nskemal att
gora. Att aktuell information kommer ut till kunderna via mail eller dylikt.

En av verksamhetscheferna drog denna liknelse om kundvard;

”Jah de ska ju bli trevligt bemétta.. assa det fungerar ju som vilket affarsforetag som
helst.. gar du in i en affar som du blir otrevligt bemétt, gar du ju inte tillbaka och
handlar dar... Gar du till en lakare vill du ju ha fortroende for din lakare eh oh ha en
bra dialog med varandra.. de & samma sak med ridskolorna.”
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Kéanner du att du har en bra 6versikt dver kunderna?

Alla ansag att de har en bra dversikt 6ver kunderna, det ska enligt dem vara en
sjalvklarhet och flera poangterade att sa stora ar inte verksamheten och darfor ingen
omojlighet att kunna sina kunders namn. En av verksamhetschefernas svar;

’Mycket bra dversikt. Vi vet vad de heter till namn och det &r ju ett stort dnskemal eller
stort krav fran mig att mina instruktorer ska veta vad eleverna heter, sa att man inte
star och sager hastarnas namn, det forekommer inte.”

Hur rekryterar ni nya kunder

Ett av de vanligaste satten som nya kunder rekryteras till ridskolan & genom de befintliga
kunderna. An sa lange har ingen av ridskolorna behovt annonsera aktivt for rekrytering
av nya kunder. En av verksamhetscheferna poangterade att de inte behdvt annonsera for
att de bor s manga i Stockholm och de har formanen att ha sin verksamhet dar. En av
verksamhetscheferna sa att;

Det ar oftast de som kontaktar oss... oh har man ingen plats att erbjuda sa hamnar de
pa vantelista och sen far de ett utskick till nastkommande termin.”

Hur valkomnar ni en ny kund pa ridskolan

Det vanligaste ar att man har en forsta kontakt med kunden via telefon och darefter
kommer de pa besok dar de far en rundvandring 6ver anlaggningen. Ofta ges det ut
information via en folder. Om det &r ett barn som ska borja rida poangterade nagra att det
ar viktigt att foraldrarna far veta reglerna och forsta systemet man har pa ridskolan. En av
verksamhetschefernas svar pa denna fraga var;

Hej! Skratt valkommen ehm oftast har man en telefonkontakt. Kommer dem pa
stallplanen forsoker den personen som ser att den ar lite villradig ut, tittar sig omkring,
att sdga hej, kan jag hjéalpa dig med ndgonting.. sa svarare an sa ar det inte, det funkar
bra, alla ser glada ut i alla fall.”

Vad tycker du borde forbattras inom kundvarden i er verksamhet

Fem av verksamhetschefernas forsta svar var ”vet inte”. De tycker att de l&gger mycket
fokus pa kundvarden, men att de finns sma detaljer som de vill forbattra. Exempel kan
vara att bli battre pa att uppdatera hemsidan och bli béattre pa att skicka ut information via
mail gallande terminsstart. En av verksamhetsledarna sager;

’Jah man ska ju alltid strava efter att bli battre men de &r ju att vara bra mot kunderna
att ha bra undervisning, bra hastar... enm misskoter du dig sa ramlar man fort utfér och
ar det daligt sa byter eleverna plétsligt™.

Hur ser du pa framtiden betraffande kundvard

De flesta anser att det kommer bli en viktigare aspekt med kundvarden fér att kunderna
blir mer krésna och att samhallet har mycket stdrre utbud av barn och
ungdomsverksamhet idag an for 10 — 15 ar sedan. De tror dven att det kommer bli en
skillnad géllande priser pa ridskolorna pa grund av att nya anlaggningar byggs och i och
med det hardnar konkurrensen. En av verksamhetschefernas svar pa denna fraga;
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”Tror att det kommer bli viktigare och viktigare i och med att konkurrensens hardnar.
Det ar inte givet langre att man ska rida pa ett stalla for att man bor dar och déar, utan
idag sa valjer elever och foraldrar dar man trivs, vill rida, har bra gemenskap och
kontakt med oss da till exempel”

Resultat — Okul&arbesiktning

Forsta intryck och utomhus

Det var dverlag rent och snyggt pa gardsplanen pa ridklubbarna. Samtliga anlaggningar
hade ridhus, en del hade tva ridhus med olika matt. Forsta intrycket varierade nar det
gallde anlaggningens skick, skyltning samt struktur pa parkeringen. Intrycken fran
ridhusen varierade i hur rent det var pa laktaren, hur bra ljusinslapp det var samt hur fulla
sopkorgarna var.

Inomhus och stallet

Samtliga ridklubbar hade café med varierande dppettider och standard. De flesta hade
omkladningsrum, dock tva stycken som endast hade skaprum till férfogande. Bade
ridskola D och E hade omkladningsrum for pojkar och flickor. Hur frascha toaletterna var
varierade, det hangde ofta ihop med om sopkorgarna var tomda eller inte. Alla ridskolor
hade teorisal samt fritidsledare. Ridskolorna hade ordning bland trans och sadlar, de
flesta var forsedda med utrusningslistor. Ridskola A och C hade sakerhetsrisker i stallet.
A hade stallinredning som kan vara farligt sdékerhetsméssigt. For C handlade det om
handlag med hastar samt inredningsdetaljer.

Intryck fran verksamhetsledaren samt vardskap

Till en bdrjan fick vi ett forsta intryck via telefon. Den kontakt vi hade via telefon
speglades sedan i de flesta fall hur vi upplevde verksamhetsledaren pa plats. Flertalet
visade ett gott vardskap vid besoket. Det var markvart att tva av verksamhetsledarna holl
upp dorrarna till oss under rundvandringen pa anlaggningen.

Handikapp- och barnanpassat

De aldre ridanlaggningarna hade inte handikappanpassat; hissar, toaletter, laktare osv. De
nyare och ombyggda anlédggningarna hade en bra 16sning sa rullstolsburna kan ta sig runt
om i stallar, ridhus samt inomhus. En bra egenskap som ridskola D och G hade var att
kunna ta sig genom att 6ppna ridhussargen inat ner pa hastryggen direkt fran laktaren.
Nagra ridskolor hade anpassat for rullstolsburna, men hissar och dylikt var ur funktion.
De flesta hade aktiviteter for barnen pa informationstavlorna samt en del hade anpassat
hojden pa transhangare, skotarskap, borstkorgar och sa vidare till en lagre hojd for mindre
barn, vilket &r bra.

Undersdkning av hemsida

Det som kontrollerades var aktuell information till ridelever, senaste uppdateringsdatumet
pa hemsidan, kontaktinformation, hur lattnavigerad hemsidan &r och sa vidare. Alla
ridskolor hade en fungerande hemsida, dock sa skiljde det sig markant hur valutformade
de var. En av ridskolorna hade tva hemsidor som hade information om en del saker pa en
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hemsida och resten pa den andra, vilket gjorde lasaren forvirrad. Overlag var det bra
hemsidor, dock hade det kunnat vara mer information till rideleven samt kontaktuppgifter
som &r aktuella.

Samband mellan intervjuundersékningen och okuléarbesiktningen

Den vikt verksamhetsledaren lade vid kundvarden visade sig aven vid
okuldrbesiktningen. Vi uppfattade det som att ju stdrre engagemang och intresse
verksamledaren visade for kundvarden desto mera valkomnande var atmosfaren pa
anlaggningen.

DISKUSSION

| denna studie ingar atta ridskolor i Stockholms stad. Av dessa atta ridskolor fick vi sju
som medverkade. Detta gjorde oss fantastiskt glada!

Vi har uppfattat kundvard som ett stort begrepp dar verksamhetsledarna ocksa gav flera
infallsvinklar i intervjuerna. Gemensamt for dem var att det var viktigt for att kunna
utvecklas framgangsrikt. Genom att ta del av verksamhetsledarnas erfarenhet sa kunde
vara antaganden starkas betraffande kundvardens betydelse historiskt sett. Nar vi var barn
var det koer pa ridskolorna i landet och ridintresset var mycket stort. Idag bérjar kderna
minska och tillgangligheten for andra intressen ar storre; ridskolan har fatt konkurrens. Vi
tror att det kommer att bli mer krav pa kundvarden da kunden ska st i centrum for
ridskolans utveckling. Samtliga verksamhetsledare havdade att kundvarden har betydelse
for framtiden.

Man kan definiera kundvard som en langsiktig strategi dar foretaget med engagemang
genomfor aktiviteter for att tillfredstalla kundens behov och 6nskemal med syfte att
forstarka relationen till kunden (Jakobsson, 1998). Vi tolkade att de flesta respondenterna
tycker kundvard handlar om ett bra bemétande, att kunna se till kundens behov och
trygghet i ridskolans verksamhet. Daremot &r det svart att pa sa kort tid som vi hade vid
besoket kunna avgora hur kundvarden utévas i vardagen. Det vi arbetade med ar de forsta
intrycken vi fick samt vardera hur vi upplevde stdimningen under besoket.

| resultatet visade det sig att ridskolorna ar verens om sin uppfattning om kundvard. Det
handlar om att kunna uppfylla kundens énskemal i forsta hand, bade néar det géller kurser,
anpassat fysiskt i stallet till exempel borstar i barnhdjd och handikappanpassat i ridhuset.
Kundvard &r lika viktigt &ven om anlaggningen inte &r i toppskick. Nauclér tycker "det ar
bra kundvard med nya och frascha lokaler, men det ar inte i anlaggningen som
kundvardens vasentliga delar finns. Kundvarden ligger daremot i det vardagliga
bemdotandet som valkomnande och harmonisk atmosfar.” Dock sa upptackte vi mer och
mer under resans gang att ridskolorna maste vara mer tillgangliga for alla i samhallet.
Tillgangligheten &r en del av kundvarden och ridskolans mojlighet till framgang.
(Ridsporten vill, 2006) | studien kom det fram att verksamhetsledarna tror kundvarden
kommer bli allt viktigare i framtiden, med avseende pa samhallets utveckling. Vi tyckte
oss kunna se ett samband mellan intervjun och okularbesiktningen pa respektive ridskola,
helhetsintrycket varierade fran ridskola till ridskola.
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Studier visar pa att 60 procent av ridskolans nya elever kommer genom
rekommendationer fran nuvarande elever. (Andersson Bromér & Sandberg, 2006). Detta
visade sig stdmma med var studie. Det &r befintliga kunder som rekryterar nya kunder.

Forsta kanslan visade sig ofta stamma 6verens med hur vart helhetsintryck blev om
ridskolan och verksamhetsledaren efter besoket. Intrycken som upplevdes fran
verksamhetsledaren stamde med hur vi upplevde stamningen pa ridskolan. Under
studiens gang sa upptackte vi tidigt att det var viktigt att halla sig till de riktlinjer som
satts ut i borjan i mallen for okularbesiktningen. Fran okularbesiktningen har vi fatt med
oss ett mer Oppet sinne infér nya stall dar vi ser till planering och detaljer pa ett annat sétt
an forut, vi ser en tydligare helhetsbild. Genom var studie uppskattar vi att vi har fatt en
storre kunskap betraffande kundvard.

Ett av vara syften var att fa 6kad kunskap om kundvardens betydelse pa ridskolorna i ett
konkurrenskraftigt omrade samt fatt svar pa kartlaggningen fran intervjuerna. En av
respondenterna svarade i intervjun att hon tror att konkurrensen hardnar och hon menar
pa att eleverna har idag majlighet att véalja vilken ridskola de ska borja pa, dar de trivs
och sa vidare. Det ar visat att antalet medlemmar har minskat pa ridskolorna i landet och
det resulterar i att ridskolorna maste hitta idéer hur de kan behalla och locka nya kunder.

Vara fragestallningar har fatt svar genom intervjun och okulérbesiktningen som
genomfordes med varje verksamhetsledare. Ibland sa 6nskade vi dock ett storre
engagemang fran vissa av respondenterna i deras svar.

Anledningen till att vi tog varsin uppgift (intervjuare, bisittare och besiktningsman) var
att fa ett sakrare och mer vetenskapligt resultat med tanke pa att vi har olika varderingar
och synsatt.

Genom att vi hade en som intervjuade sakerstalldes ett liknande kroppssprak, en béttre
rutin pa fragorna och en storre tydlighet i rollen. Till en borjan fanns det tankar pa att dela
upp vara uppgifter for att lara oss mera om respektive uppgift, men vi valde att dela upp
uppgifterna for att fa ett mer vetenskapligt resultat. Dock sa deltog samtliga av oss vid
varje moment for att fa en béattre helhet.

Vi kunde ha valt att gora en mer kvantitativ studie dér vi hade skickat ut enkaterna med
fardiga svar att kryssa i och genom det gora statistik pa resultatet, men vi valde en
kvalitativ studie da vi ville fordjupa oss mer i en kvalitativ intervju dar samtalet blir
unikt. (Widerberg K. 2002) For att fa ett bredare resultat och kunna dra fler slutsatser for
denna studie skulle den behova vara i storre omfattning. Under tidigt stadium i arbetet
fanns det planer att gora ett manniskotyptest pa verksamhetsledarna i samband med
besoken pa ridskolorna. Testet gick ut pa att verksamhetsledarna skulle besvara atta
stycken fragor. Svaren pa dessa fragor skulle raknas ihop till x antal poang som darefter
skulle visa vad for méanniskotyp de tror att andra manniskor upplever dem som. Men detta
anvandes inte i sammanstallningen av denna studie pa grund av ett osékert resultat och
otillracklig vetenskaplig litteratur for att starka resultatet fran testet.

Brevet som skickades ut till varje ridskola visade sig vara en oséker metod att fa kontakt
da fa av ridskolorna uppmarksammade brevet. For framtida studier kan man gardera sig
genom att skicka bade ett brev och ett mail for att sakerstalla att de kommer fram till
verksamhetsledaren personligen.
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En vecka efter att brevet skickats ut ringde vi ridskolorna och markte att telefontidernas
kvalité varierade. Detta visar hur vardskapet kan se ut och kan ha paverkat vart intryck pa
ridskolan, dock s forsokte vi vara sa neutrala som majligt i var bedémning.

Pa en av ridskolorna var en av oss skeptiskt till verksamhetsledaren via horsagen, detta
kan ha paverkat vart forsta intryck av den ridskolan. Det visade sig sen att hon blev
positivt Overraskad och fick en annan uppfattning av ridskolan efter besoket.

Vid genomférandet av intervjudelen sa patraffades en del stérningsmoment sasom
deltagande fran annan personal samt att en respondent satt nara bisittaren som fick svart
att anteckna.

Detta kan ha paverkat svaren pa fragorna och aven resultatet. Trots dessa avvikelser sa
genomfordes intervjuerna som planerat. Vi tycker det skulle vara intressant att filma
intervjuerna for att granska kroppsspraket hos respondenten.

| framtida arbeten skulle det vara intressant att jamfora kundvard pa ridskolor som é&r i
varierad omfattning. En annan idé ar att man under en langre tid undersoker ridskolans
kundvard mer detaljerat for att ta reda pa hur det ser ut i praktiken, dar man forslagsvis
kan utfora studien under kvallstid for att fa ett resultat fran den aktiva delen i ridskolans
verksamhet.

I var studie genomfordes besoken under en tva dagars period dar vi hade en inbokad tid
pa varije ridskola dar intervju och okularbesiktningen ingick. For att fa ett mer sékrare
resultat kunde man besoka ridskolorna ett flertal ganger och under kvallstid da
lektionsverksamheten &r igang och darefter jamfora besoken, da vi under dagtid traffade
ett fatal personer som var privatryttare, personal och sa vidare. For att fa en storre
omfattning av studien kan man intervjua bade kunder och personal pa ridskolorna.

Slutsatser
Resultatet fran undersokningen kan sammanfattas i foljande slutsatser.

e Verksamhetsledarna ar 6verrens om att kundvard &r viktigt pa ridskolorna.
e Kundvard innebér att man bland annat ser till kundens behov och dnskemal.

e Forsta intrycket av anlaggningen samt personalen pa ridskolan har en betydande
roll for en ny kund.

e Det finns ett samband mellan hur vi uppfattade den valkomnande atmosféaren pa
ridskolan och verksamhetsledarens intresse och engagemang for kundvarden.

e Det ar vanligast att nya kunder borjar pa ridskolorna via rekommendation.
e Det ar viktigt att kunden ska kanna trygghet pa ridskola.

e Verksamhetsledarna lagger vikt pa att man ska vara behjalplig och till hands for
sina kunder.
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FORFATTARENS TACK

Vi vill framfor allt tacka var handledare Lars- Gosta Nauclér som hjalpt oss att hitta de
ratta vagarna for att nd vart mal med detta examensarbete. Ett stort tack till ridskolorna
som medverkade och mojliggjorde denna undersokning.
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