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Tiivistelma

Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli etsid ymmarrysta sille, mitka asiat ovat merkityksellisia
asiakkaalle hevosavusteisessa toiminnassa seka mistd asiakaskokemus muodostuu Lintupajun hevostilan
hevosavusteisessa toiminnassa. Kehittamistyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jossa oli viitteita et-
nografiseen tutkimukseen, koska asiakkaita haastateltiin ja havainnointiin palvelun aikana. Palvelumuotoi-
lun tyokaluja kaytettiin apuna jasentamaan palvelupolkua seka havainnollistamaan tuloksia.

Palvelun sisalto avattiin service blueprint-menetelmall3, joka antoi kokonaiskasityksen testattavasta palve-
lusta. Palvelu jaettiin esipalveluun, ydinpalveluun seka jalkipalveluun haastattelurungon jasentamisen hel-
pottamiseksi. Taman jdlkeen asiakkaita haastateltiin palvelupolulla eri kontaktipisteissa. Asiakkaat kokeili-
vat hevosavusteista toimintaa konkreettisesti ja he vastasivat haastattelun kysymyksiin toiminnan aikana.
Asiakkaita my6s havainnoitiin hevosavusteisen toiminnan lomassa ja tutkijan havainnot kirjattiin ylos ha-
vainnointipdivakirjaan. Aineisto analysoitiin aineistolahtoisella sisdllénanalyysilla. Tulokset avattiin kokonai-
suudessaan kdyttden myos suoria lainauksia saadusta aineistosta. Tuloksista koottiin asiakkaan palvelu-
polku kokonaisuus, jossa nousi esille asiakkaiden merkitykselliseksi kokemat asiat, tunteet seka kipupisteet
palvelussa. Havainnointiaineiston materiaali avattiin kokonaisuudessaan sisallon analyysilla ja sitd jasenta-
maan luotiin empatiakartta, jossa kuvattiin sitd, mistad asiakaskokemus muodostuu hevosavusteisessa toi-
minnassa asiakkaan nakokulmasta. Seka haastattelu- ettd havainnointimateriaaleja kayttden jokaisesta asi-
akkaasta luotiin oma empatiakartta kuvaamaan niita asioita, mita eri asiakkaat kokivat tarkeaksi palvelun
kannalta. Asiakkaat kokivat palvelussa merkityksellisiksi ammattitaidon, luottamuksellisen vuorovaikutus-
suhteen, asiakkaan vaikutusmahdollisuudet palveluun, odotusten tayttymisen, tunteiden huomioimisen,
hevosen vaikutuksen palveluun, palvelun kdytdn motiivin, palvelun valintaan vaikuttavat tekijat, palvelun
rakenteen, toimintaympariston seka viestinnan ja markkinoinnin. Havainnointiaineiston pohjalta nousi
esille palvelun tuottamat aistikokemukset, asiakkaan kokemat tunteet seka asiakkaan ominaisuudet ja asi-
akkaan rajoitteet.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta asiakaskokemus muodostuu monista eri osatekijoista ja jokainen asiakas
kokee palvelun eri tavalla. Kuitenkin tuloksista nousi esille, ettd asiakkaat pitavdt samoja kokonaisuuksia
merkityksellisind asiakaskokemuksen luomisessa. Lintupajun hevostilan hevosavusteinen toiminta vastaa
asiakkaiden tarpeisiin ja luo hyvaa asiakaskokemusta. Asiakkaat kokivat palvelun vastaavan heidan odotuk-
siinsa jokaisella palvelupolun osa-alueella, lukuun ottamatta muutamia kehitettavia asioita. Asiakkailta
nousseista kehittamisehdotuksista yritys tulee kehittamaan hevosavusteisen toiminnan palvelua viela asia-
kaslahtoisempaan suuntaan. Kehittamisty®d on luonut yrittdjalle ymmarrysta asiakaslahtoisesta palvelujen
kehittamisesta seka luonut pohjaa menetelmalle, jossa tutkitaan asiakkaan palvelukokemusta hanen kayt-
tdessaan palvelua konkreettisesti.

Avainsanat: hevosavusteinen toiminta, asiakaslahtoisyys, asiakaskokemus, palvelumuotoilu
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Abstract

The purpose of the research and development work was to look for an understanding of which issues are
relevant to the customer in horse-assisted activity and where the customer experience is formed in the
horse-assisted activity of Lintupaju horse farm. The development work was carried out as a qualitative
study with references to ethnographic research, as customers were interviewed and observed during the
service. Service design tools were used to help structure the service path and to illustrate the results.

The content of the service was opened using the service blueprint method to get an overall idea of the ser-
vice under test. The service was divided into pre-service, core service and after-service to facilitate the
structuring of the interview frame. After this, customers were interviewed on the service path at various
contact points. Clients experimented with horse-assisted activities in concrete terms and they answered
interview questions during the activity. Clients were also observed during the horse-assisted activity, and
the researcher's findings were recorded in an observation diary. The data were analyzed by data-driven
content analysis. The results were opened in their entirety, also using direct quotations from the material
obtained. From the results, the customer's service path was compiled, in which the things, feelings and pain
points that the customers felt were relevant in the service. The material of the observation material was
opened in its entirety by content analysis, and an empathy map was created to structure it, describing what
the customer experience consists of in the horse-assisted activity from the customer's point of view. Using
both interview and observation materials, a separate empathy map was created for each customer to de-
scribe what different things were important the customers.

Customers felt that professionalism, confidential interaction, customer influence on the service, fulfillment
of expectations, consideration of emotions, the horse's impact on the service, the motive for using the ser-
vice, factors influencing the choice of service, the structure of the service, the operating environment and
communication and marketing were relevant. On the basis of the observational data, the sensory experi-
ences produced by the service, the feelings experienced by the customer, and the customer's characteris-
tics and customer limitations emerged.

In summary, the customer experience consists of many different components and each customer experi-
ences the service differently. However, the results showed that customers consider the same entities to be
relevant in creating a customer experience. The horse-assisted operation of Lintupaju's horse farm meets
the needs of customers and creates a good customer experience. Customers felt that the service met their
expectations in every area of the service path, with the exception of a few things to be developed. From
the development proposals received from customers, the company will develop the service of horse-as-
sisted operations in an even more customer-oriented direction. The development work has created an un-
derstanding of customer-oriented service development for the self-employed person and created a basis
for a method that examines the customer's service experience when customer uses the service in a con-
crete way.

Keywords/tags: horse assisted activity, customer orientation, customer experience, service design
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1 Johdanto

Hevosavusteinen toiminta seka kaikki eldinavusteiset interventiot ovat tulleet paremmin tietoisuu-
teen viimeisten vuosien aikana. Hevosavusteisen toiminnan merkityksellisyys ja hyoty on alettu
ymmartaa entista paremmin. Hevonen auttaa ihmista luomaan positiivisia kokemuksia ja nayttaa,
miten toiminta johtaa odotettuun tulokseen. (Selvinen 2011, 15.) Eldimen kanssa toiminen lisda
sosiaalisuutta, rentoutta ja mielihyvaa (Hautamaki, Ramadan, Ranta, Haapala & Suomela-Markka-
nen 2018, 5). Hevonen edistaa ihmisten kehitysta ja kasvua sekd hevosen kdyttaminen kuntoutta-
vissa palveluissa lisdaa ihmisten hyvinvointia ja toimii ennaltaehkaisevassa tyossa (Martin-Paiva

2014, 89).

Kehittamistyon tavoitteena oli |I0ytaa ne elementit, mista asiakaskokemus muodostuu Lintupajun
hevostilan hevosavusteisessa toiminnassa ja mika on merkityksellista asiakkaan nakdkulmasta. Lin-
tupajun hevostila on yritys, joka tuottaa hevosavusteisia palveluja osana tarjoamiaan muita palve-
luja. Tila on monipuolinen maalaisymparist6, joka on keskelld luonnon rauhaa, mutta kuitenkin ly-
hyen matkan pdassa kaupungista. Tilalla on niin hevosia, poneja, kaneja, kanoja kuin lampaitakin.
Yrityksen suurin asiakaskunta koostuu enimmakseen ratsastuksen harrastajista, mutta yrityksen
tavoitteena on lisata erityisryhmien palveluja ja asiakasmaaraa. On tarkeda ymmartaa palvelun si-
saltamat osat esipalvelusta ydinpalvelun kautta jalkipalveluun ja tiedostaa, miten palvelun eri kon-
taktipisteet vastaavat asiakkaiden odotuksiin ja mikd on merkityksellista asiakkaan kannalta. Palve-
lupolun mallintamiseen kaytettiin service blueprint-menetelmas, joka tuo asiakkaat kehittamisen
keskioon. Taman jalkeen palvelua testattiin asiakkaita haastatellen palvelun eri kontaktipisteissa

seka havainnoiden heita havainnointipaivakirjan avulla.

Palveluiden kehittaminen ja luominen asiakasnakékulmasta tuo yritykselle kilpailukykya palvelu-
markkinoilla. Nykypaivan asiakkaat ovat vaativampia ja he odottavat saavansa palvelulta arvoa.
Asiakkaille tulisi luoda elamys, jonka vuoksi he haluavat tulla kdyttamaan palvelua yha uudelleen.
Yrityksen tulisi erottua markkinoilla, jotta se sdilyttdisi asemansa. Asiakkaan palvelukokemus luo-
daan yhdessa asiakkaan kanssa. (Teixeira, Patricio, Nunes, Nobrega, Fisk & Constantine 2012.) Pal-
velumuotoilu saa yrittdjan nakemaan palvelunsa asiakkaan nakdkulmasta. Sen avulla palvelusta

saadaan seka asiakkaalle etta yrittajalle hyodyllinen. (Hormess, Lawrence, Schneider & Stickdorn,



2018, 54.) Palvelumuotoilulla voidaan ker&ta elementteja ja vihjeita eri kosketuspisteista, jotta pal-
velusta tulisi asiakaslahtoisempaa. On tarkeda kuunnella asiakkaiden mielipiteita ja ottaa heidat
mukaan yrityksen palveluiden kehittamiseen. Palveluita suunnitellaan ja kehitetdaan asiakkaiden

kokemusten pohjalta. (Teixeira ym. 2012.)

Hevosavusteisten palveluiden tuottamista on tutkittu melko vahan. Tutkimus koskee enemman
ratsastusterapiaa. Hevosavusteinen toiminta sisdltaa kuitenkin paljon samoja piirteita, mutta sita
ei luokitella terapiaksi. Lintupajun hevostilan tuottama palvelu sisdltaa hevosten hoitoa, lajikayt-
taytymisen tarkastelua, ratsastusta, ajoa ja tallissa tehtavia toimia. Toiminnalla tulee olla aina jokin
paamaara, joka kaydaan yhdessa asiakkaan kanssa lapi. Asiakkaan tarpeiden ja odotusten pohjalta
tehdaan niita vastaava suunnitelma toiminnalle, jota kdytetdan toiminnan tukena koko prosessin

ajan.

Kehittamistyon tavoite on muodostaa ymmarrys siitd, mitka tekijat ovat asiakkaiden kokemana
merkityksellisida hevosavusteisen toiminnan palvelussa. Toimiva palvelukokonaisuus on tarked osa
myytavaa palvelua. Kehittamistyo tuo myos hyoétya muille alan yrittdjille, koska taman kaltaisia tut-
kimuksia on tehty vahan, jossa asiakasymmarrysta etsitdan konkreettisesti tuotetulla palvelupo-

lulla haastatellen asiakkaita.



2 Hevosavusteinen toiminta

Hevoset mahdollistavat ainutlaatuisia tapoja tuottaa palveluja hyvinvoinnin ja kuntoutumisen kan-
nalta verraten muihin eldimiin. Ihmisen ja hevosen sidos on moninainen, koska se kasittaa niin har-
rastustoiminnan, tyon ja hoitavan seka kuntouttavan nakékulman (kuvio 1). (Selby & Smith-Os-
borne 2012, 418.) Hevosavusteinen toiminta vaikuttaa niin psyykkisesti, fyysisesti kuin
sosiaalisestikin. Hevosen kanssa ihminen oppii lisda uusia vuorovaikutustaitoja mm. tunnetaitoja,
parempaa itsetuntoa ja elamanhallintaa. Kuntouttajana hevonen on rehellinen, lahjomaton ja kus-
tannustehokas. Hevosavusteinen toiminnan voidaan katsoa olevan pitkdjanteista, tavoitteellista ja
vastuullista toimintaa. lhmiset voivat kokea osallisuuden tunnetta, elvyttavaa voimaa ja kokemuk-
sellisuutta hevosten kanssa. (Martin-Paiva 2014, 92.) Hevosella on erityislaatuinen psykofyysinen
olemus, joka virittda ihmisessa potentiaalisen tilan, talliymparistokin itsessaan usein riittaa tahan.
Hevonen on kokonsa puolesta sopiva, koska sen silmat ovat juuri ihmisen paan korkeudella. Hevo-
sen pitkat ja sirot jalat muistuttavat ihmisten kauneusihanteista. Hevosen lasndolon on todettu li-
saavan energiaa ja vireystilaa. Talliymparistossa on ajaton ilmapiiri, koska hevoset eldvat tassa ja
nyt. (Mattila-Rautiainen 2011, 91-92.) Tassa kehittamistydssa hevosavusteisella toiminnalla tarkoi-
tetaan Lintupajun hevostilan tuottamaa palvelua. Hevosavusteinen toiminta sisaltaa paljon samoja
elementteja kuin eldinavusteiset terapiat, mutta sita ei luokitella terapiaksi. Hevosavusteisen toi-

minnan voidaan katsoa olevan vaikuttavaa toimintaa, kuten terapia.

Lemmikkieldinten on koettu olevan parantajan tai terveydenhoitajan roolissa kautta aikojen. Sosi-
aalipoliittisesta nakokulmasta eldinten vaikutus ihmisten hyvinvointiin on moniulotteisempi ilmio.
Eldinavusteisia toimintoja ovat mm. psykososiaalinen terapia, kuntoutus, kasvatus ja sosiaalityo,
fyysinen kuntoutus seka kaveri-, virkistys- ja luontoon liittyva toiminta. Lemmikkieldimet ennalta-
ehkaisevat ja parantavat ihmisen fyysista- ja pyykkista terveyden tilaa. Eldimia voidaan kayttaa hel-
pottamaan terapeuttista tyoskentelya parantamalla terapeutin ja asiakkaan suhteen kehittymists,
rauhoittamaan ja turvaamaan tilanne, lisédmaan vuorovaikutusta ja kiinnostusta ymparistda koh-
taan seka parantamaan empatiakykya. (Helne ym. 2012, 262-263; Scopa, Contalbrigo, Greco, La-
nata, Scilingo & Baragli 2019, 3.) Hevosavusteiset interventiot ja toiminta parantavat elaméanlaatua

niin fyysisesti kuin psyykkisestikin. Fyysisesti esimerkiksi ratsastus lisaa lihaskuntoa ja liikkkuvuutta



sekd parantaa kehon hallintaa. Psyykkisesti itsetunto ja lasndolo parantuvat. (White-Lewis 2019,

61; Stergiou, Tzoufi, Ntzani, Varvarousis, Beris & Ploumis 2017, 717-718.)

Kelan kyselyssa eldinavusteisesta terapiasta todettiin, etta eldin on yksi terapian osapuoli. Eldin voi
lisata kuntoutujan motivaatiota, joka tehostaa toiminnan vaikuttavuutta. Koko prosessi helpottuu,
koska myos kuntoutujien omaiset osallistuvat helpommin eldinavusteiseen kuntoutukseen. Kun-
toutuja saa aina eldimelta palautetta juuri siind hetkessa ja tallainen palaute on kuntoutujan hel-
pompi ottaa vastaan. Kuntoutuja uskaltaa, jaksaa ja hahmottaa tehda harjoituksia paremmin elai-
men kanssa. Eldimen kanssa toimiminen ja ulkoilma motivoivat asiakkaita. Eldimen kanssa
toimiminen on ihmiselle elamyksellista ja kokonaisvaltaista tekemista. Eldinavusteinen terapia on
toiminnallista terapiaa, joka voi on usein myds kustannustehokasta: lyhyessa ajassa mahdollisesti
saavutetaan enemman kuin ei eldimen kanssa tehtavadssa kuntoutuksessa. (Haapala & Suomela-

Markkanen 2018, 4.)

Eldinavusteiset interventiot ——__

Hevosavusteinen toiminta)

Hevosavusteisen toiminnan mahdollisuudet

Hevosavusteinen toiminta yrittdjan nakékulmasta

Kuvio 1 Hevosavusteisen toiminnan viitekehys.

2.1 Eldinavusteiset interventiot

Eldinavusteiset interventiot jakautuvat neljaan eri kategoriaan: lemmikkien vierailuun, eldinavus-

teiseen terapiaan, hevosavusteiseen terapiaan ja ratsastusterapiaan (Kjaldman 2010). Nama kaikki



jaetaan vield neljdan luokkaan toiminnan suorittajan mukaan. Eldinavusteisen terapian (AAT) suo-
rittajana toimii terveydenhuollon ammattihenkild, toiminta on suunnitelmallista ja strukturoitua
seka silla on selkeat paamaarat. Eldinavusteisen terapian tavoitteena on tukea kognitiivista ja fyy-
sista seka sosiaalista toimintakykya ja tunnetaitoja. Asiakkaalla on tavanomaisesti diagnoosi, jonka
hoitona eldinavusteinen terapia toimii. Eldinavusteinen toiminta (AAA) on taas vapaaehtoisten yl-
lapitamaa toimintaa, eika siihen yleensa liity selkeita yksilollisia tavoitteita, kuten terapiaan ja kas-
vatukseen seka kuntoutukseen. Eldinavusteinen kasvatusta tai pedagogiikkaa (AAP) tuottaa am-
mattipedagogi. Neljantena interventiona on eldinavusteinen sosiaalityo (AASW), télloin eldin voi

toimia esimerkiksi lastensuojelun sosiaalityontekijan tyoparina. (Hautamaki ym. 2018, 5-6.)

2.2 Hevosavusteisen toiminnan mahdollisuudet

Ratsastusterapian ja hevosavusteisten toimintojen kaytto lasten ja nuorten kehityksen tukemi-
sessa on lisdaantynyt. Naiden vahvuus on nonverbaalinen kommunikointi seka tekemalla oppimi-
nen. Merkityksellisena voidaan pitdaa hevosen laheisyytta ja lasndoloa hetkessa. Hevonen tuo tera-
piaymparistoon yhteistyota, karsivallisyytta ja vastaanottavaisuutta. Hevostoiminnassa hevonen
toimii motivoijana ja vahvistajana. Tama vaikuttaa ihmiseen niin psyykkiselld, fyysisella kuin sosiaa-
lisella tasolla. Talliymparisto luo lapselle turvaa ja ohjaajan tehtdavana on toimia turvallisena aikui-
sena. (lkdheimo 2013, 157-159; Selby & Smith-Osborne 2012, 418-419.) Hevosavusteinen toiminta
vaikuttaa asiakkaaseen kokonaisvaltaisesti ja toiminta tulisi suunnitellaan aina yhdessa asiakkaan
kanssa. Hevosavusteisessa toiminnassa asiakkaalla on esim. mahdollisuus ratsastamiseen, karry-
ajeluun, hevosen hoitamiseen, tallissa tehtaviin toimiin seka lajikdayttaytymisen tarkasteluun.

Kaikki nama toimet vaikuttavat asiakkaaseen niin fyysisesti, psyykkisesti kuin sosiaalisesti.

Hevonen heijastaa ihmisen tunteita ja kdyttaytymista seka antaa valitonta palautetta ihmisen toi-
minnasta. Hevonen voi toimia my0s tehokkaana stressin ja ahdistuksen lievittdjana. (Clarke & Gans
2020; Paraskevi, Pappa, Gaidatzoglu & Liapi 2019, 3.) Se antaa mahdollisuuden rentoutumiseen ja
virkistaytymiseen, mutta myos opettaa vastuuta ja suhteiden rakentamista. Onnistumiset hevosen
kanssa lisadvat uskoa omiin kykyihin, itsetuntoa, kehokuvaa ja hallintakykya. Se vahent&a stressia,
rentouttaa lihaksia ja antaa hyvanolon tunteen. Tavoite on oppia uusia asioita tekemisen lomassa.

(Paraskevi ym. 2019, 6-7.)



Hevosen laheisyys vaikuttaa ihmisen piilotajuntaan, joka parantaa verbaalista viestintakykya. Psy-
koanalyyttisesti psyykkinen vastarinta alenee ja vuorovaikutus helpottuu. Toiminnallisuus lisaantyy
talliymparistossa ja asiakas saa olla oma itsensa turvallisessa ymparistossa. Hevosen koskettami-
nen ja lasndolo rauhoittaa mieltd. Hevonen auttaa ihmistd myds kadsittelemaan epdonnistumisia.
Ihmisen tulee ottaa vastuu toiminnastaan, koska hevosta ei voi syyttdaa epaonnistumisen sattu-
essa. lhminen oppii tunnistamaan omaan kayttaytymiseensa johtaneet motiivit ja tunteet. (Yrj6la
2011, 94, 102-103.) Hevonen opettaa rakentamaan luottamussuhdetta toiseen ja antaa ihmisen

olla myos haavoittuva (Clarke & Gans 2020).

Seuraamalla hevosen toimintaa ihminen oppii havainnoimaan omia reaktioitaan (Martin-Paiva
2014, 89). Nikanteen (2011, 181) mukaan hevonen peilaa ihmisen tunteita ja kayttaytymista. He-
vosen kanssa on turvallista kokeilla uusia kayttaytymismalleja. Esimerkiksi, jos ihminen on aina tot-
tunut myotailemaan muita ja toivonut muiden hyvaksyntaa, hevonen haastaa hanet harjoittele-
maan rajojen asettamista. Ihmisen tulisi olla Iasna hetkessa. (Nikanne 2011, 181.) Hevosavusteinen
toiminta lisaa tunnetaitoja sekd hevonen on hyva apu kognitiivisen kayttaytymisen harjoituksissa
(Ikdheimo 2013, 161; Selby & Smith-Osborne 2012, 419). Hevoset ja talliymparistd opettavat tun-
teiden ilmaisussa sekda ymmartamaan asiakkaan omaa tunnemaailmaa mm. tunne-elaman ongel-
missa. Hevosten kommunikointia seuraamalla voi oppia ymmartamaan, miten erilaiset tunnetilat
syntyvat. Hevosen lasndolo herattda erilaisia tunteita mm. kunnioitusta, kiintymysta, pelkoa, tur-
hautumista ja kiukkua. Naiden tunteiden kautta voidaan miettid, mika heratti kyseisen tunteen.
Tunteiden ilmaisu ja avoimuus helpottuvat tallaisten harjoitteiden kautta. Lapsi tai aikuinen oppii

nain hyvaksymaan ja kasittelemaan omia tunteitaan. (Ilkdheimo 2013, 161-162.)

Purolan (2011, 184-187) mukaan hevoset vaikuttavat kehokokemukseen ja kehontuntemiseen.
Masentuneen ihmisen maailman kuvan voidaan katsoa olevan nakéalaton. Ratsailta ihminen saat-
taa nahda uusia mahdollisuuksia ja |I0ytaa elamaansa uutta perspektiivia. Hevosen liikkuminen tuo
aivan uudenlaista kehon tuntemusta. Ratsastaminen vaatii luottamusta hevoseen seka ohjaajaan.
Masentuneen voi olla vaikea lahted kodin ulkopuolelle. Talliymparisto ja hevosten kanssa tyosken-
tely valmistelee ja opettaa tilanteisiin kodin ulkopuolella. Hevosen kanssa voi liikkua luonnossa
vuodenajasta riippumatta seka hevonen ja luonto toimivat sopusoinnussa. Hevosen kanssa koke-
mus luonnosta on erityinen, kun hevonen reagoi luonnon erilaisiin arsykkeisiin. (Purola 2011, 184-

187.) Hevoset saavat myos esille piilotettuja tunteita, joita asiakas ei muuten valttamatta nayta



(Selby & Smith-Osborne 2012). Mm. ratsastusterapialla on saatu hyvina tuloksia masentuneen asi-
akkaan hoidossa esim. siten, etta asiakkaan psykiatriset hoitojaksot ovat vahentyneet ja han on
parjannyt avohoidon turvin. Asiakkaat itse ovat kuvanneet toimeliaisuuden lisdantymisesta ja toi-
mintakyvyn parantumisesta. Rohkeuden koetaan myds lisddntyneen. Toiminnan kautta he ovat

oppineet paremmin kuuntelemaan ja kunnioittamaan omia tunteitaan. (Purola 2011, 187-189.)

Brackmann & Opgen-Rhein (2019) tutkimuksen mukaan eldinavusteisilla interventioilla on saatu
hyvia tuloksia skitsofrenian negatiivisten oireiden hoidossa. Eldinavusteisuuden todetaan lisan-
neen emotionaalista hyvinvointia, itsetunnon kohentumista, masennusoireiden lievittymista seka
elaman laadun parantumista. Tutkimukseen osallistuneet raportoivat myds itsetehokkuuden eli
uskon omiin kykyihin seka itsevarmuuden ja uusien eldaman taitojen lisddantymisesta. (Brackmann &
Opgen-Rhen 2019.) Selbyn ja Smith-Osbornen (2012, 428) systemaattisen katsauksen mukaan he-
vosavusteinen toiminta ja -terapia antavat vaihtoehtoisia terapiamuotoja niille, joille tavallinen te-
rapia tai kuntoutus ei toimi. Hevosten kayttd kuntoutuksessa ja terapiassa on vahentanyt asiakkai-

den poissaoloja vastaanotoilta. (Selby & Smith-Osborne 2012, 428.)

2.3 Hevosavusteinen toiminta yrittdajan nakokulmasta

Yksityinen liiketoimintamalli mahdollistaa sen, etta yrittaja itse vastaa millaista palvelua han tar-
joaa ja milla hinnalla. Tahan kuitenkin vaikuttavat markkinat: muut palveluntuottajat ja asiakkaat.
Palvelu pitda aina hinnoitella niin, etta yrittdja saa siitd toimeentulon. Toivasen (2021) mukaan pal-
velun hinnoittelu on yksi arvon mittari, joka vaikuttaa suoraan odotettuun palveluun ja siita saata-
vaan arvoon. Hinnoittelu vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen ja tuotteen asemointiin eri kohde-
ryhmissa. Kilpailukyky on myds yksi iso tekija yrityksen menestymisessa ja tahan vaikuttaa palvelun
hinnoittelu. (Toivanen 2021.) Hevosavusteisen palvelun ostajina voivat toimia yksityishenkild, yri-
tys, kunta, sote-yhtyma tai sairaanhoitopiiri (Lipponen & Vehmasto 2021). Yhdysvaltalaisessa tutki-
muksessa todettiin, ettd hevosavusteista terapiaa ei kdyteta paljon, jos vakuutus ei sita korvaa. Yk-
sityisilla asiakkailla ei valttamatta ole varaa hevosavusteiseen terapiaan tai toimintaan, jos he
joutuvat maksamaan sen itse. (Hallberg 2018, 156-158; White-Lewis 2019, 59.) Kela ei Suomessa
korvaa hevosavusteista toimintaa tai terapiaa. Talla hetkelld korvattavuuden piiriin kuuluu vain

ratsastusterapia fysioterapeutin tai toimintaterapeutin antamana. (Kela 2019.)



Selbyn ja Smith-Osbornen (2012, 428) systemaattisessa katsauksessa todettiin hevosavusteisen
terapian vahentavan yleisesti terveydenhuollon kuluja, koska asiakkaat sitoutuivat paremmin he-
vosavusteiseen terapiaan. (Selby & Smith-Osborne 2012, 428.) Hevosen lasndolon voidaan siis to-
deta parantavan hoitoon sitoutumista ja vahentavan poisjdanteja terapia- tai keskustelukayn-
neiltd. Tama on mielenkiintoinen ilmi6 ajatellen sita, pitdisikd hevosavusteisia hoitomuotoja lisata

my0s korvattavuuden piiriin.

Hevosavusteinen toiminnan toteuttaminen vaatii oikeanlaisia, laadukkaita puitteita seka ymparis-
toa. Yrittdjan pitad huomioida esteettomyys, turvalliset olosuhteet ja osaava henkilokunta. Selkea
palvelutarjonta tuo yrittajalle etua palvelumarkkinoilla. Kilpailuetuna on myos yrityksen kaytossa
olevat hevoset ja niiden soveltuvuus toimintaan. Hevosen tulee olla rauhallinen ja varma kaikissa

tilanteissa erilaisten ihmisten kanssa. (Kovaljeff & Thuneberg 2018.)

Lipposen & Vehmaston (2021) mukaan hevosavusteisen toiminnan tulisi olla laadukasta ja vaikut-
tavaa ja yrittdjan on tarkea arvioida tyotdan saannollisesti. Tyota ohjaavat toiminnasta nousevat
tarpeet ja ulkoiset odotukset toiminnan tuloksellisuudesta. Vaikutuksen arviointia tarvitaan mm.
silloin kun asiakassuhde paattyy ja toiminnasta saavutettua tuloksia arvioidaan. Vaikuttavuutta
voidaan arvioida esimerkiksi toimintakyvyn muutoksella, toiminnalla on vaikutusta asiakkaan ar-
keen ja elamanlaatuun. Vaikuttavuuden arviointia vaikeuttaa kohderyhman yksilolliset tavoitteet
ja tutkimusryhman pieni otanta. Toiminnan alkaessa tulisi kartoittaa palvelutarpeen lahtétaso ja
ndin toiminnan lopuksi pystytdan arvioimaan, miten palveluntarve pystyttiin tayttamaan. Asiak-
kaat haluavat nayttoa palvelun laadusta ennen kuin he tekevat ostopaatdksen. Ndin ollen on tar-
keaa pystya todentamaan palvelun vaikuttavuus. Yksi tapa arvioida palvelua on vaikuttavuusketju.
Vaikuttavuusketjun avulla kuvataan, minkadlaiseen ongelmaan palvelu vastaa ja minkalaisia hyvin-
vointimuutoksia silld voidaan saavuttaa seka mita prosesseja tavoitteen saavuttamiseen kayte-

taan. (Lipponen & Vehmasto 2012.)

Laineen, Laitisen, Maki-Tuurin ja Raennon (2015, 42-53) katsauksessa nostettiin esille alan tunnet-
tavuuden parantaminen, toimijoiden yhteistyo seka alan yhtenadistaminen koulutuksien ja vaati-
musten suhteen. Erityisesti huolta kannettiin toiminnan johdonmukaisuudesta, turvallisuudesta ja
luotettavuudesta, jotka johtavat alan uskottavuuteen ja imagoon. Resurssit nostettiin myos huo-

mion arvoiseksi asiaksi. Kuitenkin kyselyyn osallistuneet vastaajat luottivat tulevaisuuteen ja alaan.



He ennustivat toiminnan kasvavan ja suhtautuivat tulevaisuuteen myonteisesti. Riskeina pidettiin
palveluntarjoajien omaa hyvinvointia, kustannuksien nousua ja hevostalouden kannattamatto-
muutta. Osaltaan my0s naisvaltaisuutta pidettiin riskind, koska homogeenius voi kaventaa nako-
kulmia. Kaiken kaikkiaan hevosavusteisessa kuntoutustyossa on kayttamatonta potentiaalia. Paa-
telmana he totesivat, ettd palvelu tarvitsee kunnolla suunnitellun tuotteen, jota voi myyda. (Laine,

Laitinen, Maki-Tuuri & Raento 2015, 42-53.)

3 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan asiakkaan etujen, tarpeiden seka odotusten tayttamista palve-
luissa. Palveluntarjoajan tulisi keskittya tayttamaan asiakkaan toiveet, tarpeet ja odotukset tuotta-
massaan palvelussa. (Bruno, Dell” Aversana & Zunino 2017.) Palveluiden kehittamisen tulisi [ahtea
asiakkaan tarpeista. Asiakkaan tarpeet ja hanen kokemuksensa ovat jatkumo, jota yrityksen tulisi
vaalia. (Gerdt & Eskelinen 2018, 41.) Asiakaslahtoisyys on yritykselle elintarkea nykypaivan kilpai-
lussa. Yrityksen tulisi tayttaa asiakkaiden tarpeet sekd odotukset ja tuottaa nain asiakkaalleen ko-
ettu arvo. Asiakaslahtoinen strategia luo arvoa asiakkaille, tama johtaa uskollisiin asiakkaisiin, jotka
kayttavat palvelua yha uudelleen. Palveluiden laatu korostuu tuloksesta, mutta myds koko proses-
sista. Jos prosessissa on virheita, palvelun laatua saatetaan pitdaa heikkona. Yrityksella tulisi olla
ymmarrysta siitd, mita asiakkaat haluavat ja odottavat palvelulta sekd mista lahteista nama odo-
tukset muodostuvat. Palvelun kaikkien ominaisuuksien tulisi ndin ollen tayttaa asiakkaiden odotuk-

set. (Sharabi 2015, 114; Saarijarvi & Puustinen 2020, 100.)

Asiakaslahtoisyys on nykypaivana kaiken palvelun perustana koko palveluprosessin ajan (kuvio 2).
On tarkeaa kuunnella “asiakkaan aanta”. Palvelun laatu on asiakaskeskeisyyden nakékulmasta aina
odotuksiin perustuva. Asiakkaiden tyytyvaisyytta tulisi mitata saannodllisesti, jotta saadaan tietoa
palvelun laadusta suhteessa asiakastarpeisiin seka kilpaileviin yrityksiin. (Sharabi 2015, 115-118.)
Asiakastyytyvaisyyden ja asiakaskokemuksen mittaamista tulisi tehda palvelupolun eri vaiheissa,
jotta asiakastyytyvaisyydesta saadaan kokonaiskuva. Nain syntyy kasitys siitd, mitka kontaktipis-
teet palvelupolulla onnistuvat ja mitka taas vaativat kehittamistd. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
231-232.) Asiakkaat haluavat laadukasta palvelua: mitd, milloin ja miten luvattiin. Asiakkaan tar-

peiden ja odotusten ymmartaminen luo asiakasuskollisuutta. (Sharabi 2015, 115-118.)



10

Asiakaskokemus =

Asiakaslahtoisyys
Tunteet osana palvelutapahtumaa

Kuvio 2 Asiakaslahtoisyyden viitekehys.

3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus rakentuu palvelupolun aikana eri kosketuspisteissa, jotka ovat erilaisia suoria tai
epasuoria kohtaamisia yrityksen kanssa. Kosketuspisteet ovat keskeinen osa asiakaskokemuksen
rakentumisessa. Asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
muodostaa yrityksesta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 73; Loytana & Korkiakoski 2014, 98, 101.)
Hyva asiakaskokemus on tarkea osa liiketoimintaa, se takaa jopa menestyksen yritysmaailmassa
(Gerdt & Eskelinen 2018, 41). Asiakaskokemusten merkitys nousee silloin, kun markkinoilla on run-
saasti kilpailua. Asiakkaat saavat nykypaivana nopeasti tietoa muiden kokemuksista internetin vali-
tyksella. He etsivat yrityksia, jotka pystyvat antamaan parhaan asiakaskokemuksen. Asiakaskoke-
mus liittyy vuorovaikutukseen yrityksen, palvelun ja asiakkaan valilla. Asiakaskokemus syntyy
monista eri asioista, kuten asiakaskohtaamisesta. (Juuti 2015, 40-41.) Saarijarven ja Puustisen
(2020, 78, 98.) mukaan asiakaskokemus on moniulotteinen ilmid. Asiakaskokemus ei sisalla pelkas-
taan sitd, ettd asiakas saa tarvitsemansa palvelun, vaan se sisaltda myos emotionaalisen puolen:
mita han tuntee, haistaa, maistaa, kuulee ja ndkee seka sosiaalisen vuorovaikutuksen muiden ih-
misten kanssa. Nama emootiot synnyttavat asiakaskokemuksista mieleenpainuvia. Asiakaskoke-
mus voi olla neutraali, odotukset ylittdva tai odotukset alittava. Asiakkaan odotukset palvelusta
rakentuvat toisten suositteluun, mielikuvaan toimialan normista, aiempiin kokemuksiin, brandiin,

aineettomiin laatuvihjeisiin seka markkinointiin. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 78, 98.)
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Asiakaskokemus koostuu arvoketjusta, jonka lapi asiakkaat kulkevat. Ketju johtaa tunteisiin, joita
asiakkaat kokevat. Kun yritys on oikeasti kiinnostunut asiakkaistaan ja haluaa tarjota parasta pal-
velua, luo tama tyytyvaisia asiakkaita. Asiakaskokemus syntyy aikaisemmista kokemuksista seka
nykyisista tarpeista, haluista ja toiveista. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 46; 93.) Ihmisilld on usein en-
nakkokasityksia yrityksesta, mitka he ovat saaneet esimerkiksi sosiaalisen median valityksella. En-
nakkokdsitys muovautuu sen mukaan, miten asiakas kokee kohtaamisen yrityksessa. (Juuti 2015,

40-41.)

Asiakas saa tietoa monesta eri kanavasta ja peilaa niitd omiin odotuksiinsa (Gerdt & Eskelinen
2018, 71). Yrityksen taytyy luoda kokemuksia ja herattaa tunteita. Nama luovat yritykselle brandin,
mita tyytyvaiset asiakkaat vievat eteenpain. Nykyisin perinteinen markkinointi tuottaa vahemman
tulosta, kuin asiakkaiden suosittelu. Ostopdatokseen vaikuttaa kokemukset, muut ihmiset ja tieto-
lahteet sekd markkinointi. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 74-75.) Asiakaskokemukseen digiaikana vai-
kuttaa reaaliaikainen palvelu, personointi ja kayttajaystavallisyys seka teknologiaymparisto. Palve-
lun tulee olla nopeaa ja vaivatonta seka henkilékohtaisuus koetaan tarkeaksi asiakaslahtoisessa
palvelussa. Tulevaisuudessa helposti kdytettava palvelu voi olla asiakaslojaliteetin kannalta olen-

nainen tekija. (Gerdt & Eskelinen 2018, 56-59.)

Asiakaspolku on prosessi, jonka asiakkaat kdyvat ostaessaan palvelua: ostopdatos, hankittu pal-
velu, tukipalvelu ja uusintaosto. Parhaimmat arviot saavat yritykset, joissa panostetaan oston tu-
kemiseen ja asiakaspolun jatkuvuuteen. Tarkeinta ei ole keskittya pelkkdan myyntitapahtumaan.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 132.) Asiakaskokemuksen johtaminen on jatkumo, jota yrityksen tulisi
vaalia. Asiakkaiden odotukset muuttuvat ja sita kautta myos yrityksen tulisi kehittya. Taéhan muu-
tokseen vaikuttaa myods teknologian kehittyminen. Luottamus koetaan yhdeksi tarkeimmaksi teki-
jaksi, joka koskee palvelun saatavuutta seka tasalaatuisuutta etta teknologiaa. Jokaiselle asiak-
kaalle tulisi tarjota yhta hyvaa palvelua. Jos yrityksen lupaus ja asiakkaan odotus eivat kohtaa,

yritys menettaa asiakkaita. (Gerdt & Eskelinen 2018, 71-72.)

Loytana ja Korkiakoski (2014, 103, 134.) toteavat yrityksilla olevan paljon erilaisia kosketuspisteitd,
joissa he ovat tekemisissa asiakkaiden kanssa suoraan tai valillisesti. Naihin kaikkiin kosketuspistei-
siin yritys ei pysty vaikuttamaan ja luomaan parasta asiakaskokemusta. Siksi on tarkeaa, etta yritys

panosta tarkeimpiin kontaktipisteisiin, joista jaa asiakkaalle muistikuva. Suurimmat ja nakyvimmat
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kontaktipisteet tulisivat olla asiakkaan nakékulmasta toimivia ja tunteita herattavia. Yrityksen on
tarkeda tunnistaa ne kontaktipisteet, jotka ovat juuri omalle palvelulle keskeisimmat. Asiakaskoke-
muksen muodostaminen alkaa jo siina vaiheessa, kun asiakas ottaa yrityksesta selvaa esim. sosiaa-
lisen median kautta. Ainutlaatuinen asiakaskokemus voidaan saavuttaa, kun ylitetdaan asiakkaan

odotukset yksittaisessa kohtaamisessa. (LOytana & Korkiakoski 2014, 103, 134.)

3.2 Tunteet osana palvelutapahtumaa

Asiakkaat arvostavat tunteita herattavia palveluja seka tuotteita. Ymmartamalla asiakkaan tunteita
voidaan luoda parempia asiakaskokemuksia. Tunteita ja niiden vaikutusmekanismeja on kuitenkin
tutkittu vahan, vaikka ne vaikuttavat suuresti asiakkaan ostopaatékseen. Tunteet luovat mahdolli-
suuden erottua markkinoilla, niiden avulla pystytdadan luomaan pysyvia asiakassuhteita. Mita voi-
makkaammin tuote tai palvelu vaikuttaa asiakkaan tunteisiin, sitd voimakkaamman tunnejaljen se
jattaa. Taman vuoksi asiakaskohtaamiseen tulisi luoda tunnehuippuja seka positiivinen loppu.

(Kihllstrém 2020, 9, 55.)

Yrityksen tulisi tuottaa asiakkaalle enemman positiivisia kuin negatiivisia kokemuksia. Shawn
(2012) mukaan tunteet voidaan jakaa neljaan tasoon. Jokainen taso tuottaa eri tavalla arvoa yri-
tykselle. Eniten arvoa luovat pitkdkestoiset onnellisuuden ja iloisuuden tunteet. Toisella tasolla
ovat luotettavuus, arvostettavuus ja turvallisuus. Kolmas taso tuottaa arvoa lyhytkestoisesti, siihen
kuuluu mm. kiinnostus. Neljannella tasolla asiakas on tyytymaton palveluun. (Shawn 2012.) Yrityk-
sen tulisi pystya luomaan keskiarvoltaan tasaisen hyva kokemus, joka rakentuu positiivisista tun-
teista. Esimerkki hyvasta tunnepolusta saadaan, kun luodaan heti palvelutapahtuman alussa tun-
nehuippu, taman jalkeen palvelutapahtuma jatkuu neutraalina. Palvelutapahtumassa voi esiintya
my0s pienia pettymyksid, mutta ne ovat korjattavissa positiivisella lopulla. (Killstrom 2020, 83,

105.)

Magids, Zorfas & Leemon (2015) toteavat, ettd asiakkaiden kayttaytymista ajavia tunteita pysty-
tadn mittaamaan ja kohdistamaan ne tarkasti yrityksen kannalta. Heidan mukaansa tunteiden mit-
taaminen antaa ymmarrysta asiakkaan kokemasta arvosta paremmin kuin esim. asiakastyytyvai-
syys. (Magids, Zorfas & Leemon 2015.) Killstrom:n (2020, 114-115) mukaan tunteita tulee kysya

suoraan asiakkaalta. Tunteista tulisi kysyd mahdollisimman helposti ja lyhyesti. Tallin vastaukset
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ovat ldhempéana totuutta. Tarkeintd kyselyssa on tiedostaa, mihin silld haetaan vastauksia. (Kill-

strom 2020, 114-115.)

Tunteiden mittaaminen saattaa olla vaikeaa, koska asiakkaat eivat valttamatta itse tunnista omia
tunteitaan. Tunteet vaihtelevat toimialan, tuotemerkin ja kosketuspisteen mukaan. Emotionaaliset
yhteydet palveluihin tai tuotteisiin eivat ole yhtenaisia tai jatkuvia. (Magids ym. 2015.) Tunteiden
mittaaminen tulisi tehda juuri siind kohtaamispisteessd, mista vastaus halutaan. Nain asiakkaalta

saadaan mahdollisimman spontaani ja realistinen vastaus. (Killstron 2020, 129).

Asiakkaan tunnepolku rakentuu asiakkaan tiedostamista ja tiedostamattomista tunteista. Tahan
sisaltyy tunteet, jotka syntyvat suorassa asiakaskontaktissa ja tunteet, joita esimerkiksi yrityksen
mainokset herattavat. Tunteita herattavat niin fyysiset kuin digitaaliset kohtaamiset. Tunnepolku
havainnollistaa koko palvelupolun aikana syntyneet tunteet. Tama mahdollistaa tunteiden mittaa-
misen koko palvelun ajalta ja antaa keskiarvon palvelusta kokonaisuudessaan. Tunnepolun analyy-
sistd on helppoa etsid ne kohdat, jotka vaativat kehittamista asiakasnakokulmasta. Asiakkaan tun-
netilojen ymmartamisen my6ta on mahdollista rakentaa palvelupolku vastaamaan
kokonaisvaltaisesti asiakkaan tarpeisiin. Palvelupolun kuvaaminen antaa ymmarrysta siita, mitka
asiat todella ovat asiakkaalle merkityksellisia palvelupolulla. Téma antaa vastauksen siihen, mitka
asiat jattavat asiakkaalle selkedn tunnejaljen ja he mahdollisesti ostavat palvelua myos uudelleen.

(Rytovuori ym. 2015.)

4 Palvelumuotoilu osana palvelun kehittamista

Tassa kehittamistyossa kaytettiin hyddyksi palvelumuotoilun ndakékulmaa jasentamaan tutkittavaa
palvelua sekd ymmartamaan asiakkaan kokemuksia palvelusta ja sen merkityksellisyydesta (kuvio
3). Palvelumuotoilu ndhdaan toimintana, jolla yhdistetdan kayttdjien odotukset ja tarpeet seka pal-
veluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Tavoitteena ovat palvelutuot-
teet, jotka ovat ekologisesti, taloudellisesti ja sosiaalisesti kestavia. Palvelumuotoilu tuo kehittami-
sen paahenkildoksi ihmisen tarpeineen ei tavaraa tai tuotetta. Ndin puhutaan aina asiakkaan
palvelukokemuksesta. Asiakas muodostaa kokemuksensa palvelusta palvelutapahtumassa aina uu-
delleen. Palvelukokemusta ei voi suunnitella, koska se tapahtuu asiakkaalle, mutta ensisijainen ta-

voite on etsia paras palvelukokemus asiakkaalle. Se tapahtuu huomioimalla asiakaskokemuksen
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kriittiset pisteet optimoimalla palveluprosessi, tilat, tydtavat ja vuorovaikutus seka tietysti poista-
malla palvelua hairitsevat asiat. Tarkeinta on, etta asiakkaalle saadaan muodostumaan positiivinen

kokemus. (Tuulaniemi, 2011, 58-64)

Palvelupolku ——__

Palvelumuotoilu osana palvelun kehittamista >

Service blueprint -menetelma

Kuvio 3 Palvelumuotoilun viitekehys.

Yritys tarjoaa aina asiakkaalleen lupauksen arvosta. Tama maarittaa, miten erotutaan kilpailijoista
seka tiivistaa yrityksen tarjonnan asiakkailleen. Keskeista on, etta asiakkaalle syntyy ymmarrys
siitd, mita hanelle tarjotaan. Asiakkaan kokema arvo muodostuu aikaisemmista kokemuksista, toi-
veista, tarpeista ja yrityksen maineesta. (Tuulaniemi 2011, 33-39.) Kellyn, Johnstonin ja Danhei-
serin (2017, 8-15.) mukaan arvo voidaan jakaa neljdan eri osa-alueeseen: taloudellinen arvo, koke-
muksellinen arvo, suhteellinen arvo ja sosiaalinen arvo. Taloudellinen arvo tulee siita, etta tuote
tai palvelu on edullinen, kun taas kokemuksellinen arvo tuo esimerkiksi mielihyvaa. Suhteellinen
arvo voi tuottaa arvoa seka palvelun tarjoajalle etta asiakkaalle (vuorovaikutus, osaaminen ym.).
(Kelly, Johnston& Danheiser 2017, 8-15.) Sosiaalinen arvo taas puolestaan voi kasittaa esim. Kuulu-
misen tiettyyn ryhmaan tai seuraan. Palvelumuotoilussa asiakasta ymmarretaan ja toiminta suun-
nitellaan juuri heita varten. Palvelun epdonnistumisen riskit voidaan minimoida, kun palvelu on

suunniteltu asiakkaiden todellisten tarpeiden pohjalta. (Tuulaniemi, 2011, 33-39)

Hiltunen (2017, 4) toteaa palveluiden tuotteistamisen ja palvelumuotoilun luovan hyvat edellytyk-
set asiakaslahtoisten palveluiden suunnittelulle ja kehittamiselle. Tarkeinta palveluiden tuotteista-

misessa on selked dokumentointi, joka tekee palvelun tarjoamisesta ja myymisesta helpompaa.
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Tuottajan tulee pystya kertomaan, millaisia vaikutuksia palvelulla saadaan ja miten se on tehty. Ta-
man perusteella voidaan perustella kannattaako palvelua jatkaa ja juurruttaa osaksi toimintaa.

(Hiltunen 2017, 4.)

4.1 Palvelupolku

Palvelupolulla voidaan kuvata asiakkaiden kulkemista palvelujen kaytossa alusta loppuun saakka.
Taman avulla tuotetaan asiakkaalle oikeanlaista lisdarvoa antava palvelukokemus. Palvelupolku
perustuu aina asiakasymmarrykseen, vastaa tuottajan tarpeisiin ja mahdollistaa palvelun tuottami-
sen kustannustehokkaasti seka laadukkaasti. Palvelupolun suunnittelulla saadaan turhat ja arvoa
tuottamattomat toimet pois ja tyon tekemisesta tulee tavoitteellista ja hallittua. Palvelu jaetaan
kolmeen osaan: esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalvelun tavoitteena on, etta asiakas ha-
vaitsisi lisdarvon palvelun kayttamisesta. Palvelun synnyttaman mielikuvan ruokkiminen on tar-
keda. Ydinpalvelu tuottaa asiakkaalle todellista lisdarvoa palvelun avulla ja mahdollistaa mukavan
kokemuksen. Jalkipalvelu parantaa ja syventada asiakaskokemusta seka sitouttaa asiakasta palve-

luun. (Ahonen, 2017.)

Blombergin ja Darrahin (2014, 126) mukaan palvelutapahtuma nahdaan usein yksilétasolla eika
ymmarreta sen merkitysta sosiaalisessa mittakaavassa. Palvelutapahtuma on tuottoisampi, kun
palvelutarjoaja ymmartaa asiakkaan taustan ja sosiaalisen aseman seka lahiympariston merkityk-
sen. Jos palvelutapahtuma vastaa asiakkaan mielikuvaa siitd, mita han oli odottanut, silloin palve-
lutapahtuma on onnistunut. Palvelukohtaamisessa on hyva luoda tunne asiakkaalle, ettd han on
osallisena johonkin. Kun palveluita tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, voidaan sanoa, etta
asiakkaat ovat mukana palvelun tuottamisessa. He tuottavat ja siirtavat tietoa eteenpain palvelu-

prosessissa. Ndin tuottajat ja asiakkaat luovat yhdessa tulosta. (Blomberg & Darrah 2014, 126.)

4.2 Service blueprint-menetelma

Service blueprint -menetelma on suosituin ja tunnetuin liiketoiminnan prosessien mallintamisen
menetelmd. Mallissa maaritelldan yksityiskohtaisesti kaikki palvelun osa ja se perustuu asiakkaan
nakemykseen ja odotuksiin. Tata voidaan kayttaa uusien palvelujen luomiseen tai vanhojen palve-

lujen kehittamiseen asiakaslahtdisemmiksi. Luomalla visuaalinen kuva (Liite 2), mallilla saadaan
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esille kaikki asiakkaan kontaktipisteet, tukiprosessit ja prosessiin kuuluvat toimijat. On tarkeaa tie-
tda, mita palveluun kuuluu ja, mitka ovat kenenkin roolit palvelussa. (Kazemzadeh, Milton & John-
son 2015; Stickdorn 2012, 201-202.) Menetelma auttaa I6ytamaan kayttadjien mieltymykset, joita
yrityksen on tavoite palvella. Nain palveluntarjoaja pysyy myds mukana kehittyvissa palveluiden
maailmassa, taatakseen asiakkailleen parhaan mahdollisen palvelukokemuksen. (Stickdorn 2012,

201-203.)

On tarkeaa tunnistaa, mita tapahtuu nakyvassa osassa palvelua ja mita kulisseissa. Service blue-
print -menetelmassd nama molemmat toteutuvat. Malli on helppokayttdinen niin yritykselle kuin
asiakkaillekin. Se koostuu viidesta osasta: palvelutilasta, asiakkaan toiminnasta, asiakkaalle naky-
vasta palvelusta, asiakkaalle nakymattomasta palvelusta ja palvelun tukiprosesseista. (Bitner, Ost-
rom & Morgan 2008.) Asiakkaalle ndkyva palvelu tarkoittaa ihmisia ja prosesseja, joihin han on
suoraan kontaktissa ja nakymaton palvelu taas niita osia palvelusta, johon asiakas ei ole suorassa
kontaktissa esim. ajanvarauksen kirjautuminen jarjestelmaan. Tukiprosessit ovat toisten ammatti-
laisten seka ulkopuolisten kumppaneiden suorittamia tehtavia esim. siivouspalvelu. (Hormess,
Lawrence, Schneider & Stickdorn 2018, 119) Mallin kdyttaminen koostuu kuudesta askeleesta. En-
simmaiseksi maaritellaan palveluprosessi, josta service blueprint on tarkoitus tehda. Taman jal-
keen mietitdan kenelle palvelu suunnattu tai kenelle sita halutaan tarjota ja palvelu kuvataan ta-
man asiakasryhman nakoékulmasta. Taman jalkeen kuvataan tyontekijan toiminta ja tarvittavat
tukitoimet. Viimeiseksi lisatdan palvelutodiste jokaiselle asiakkaan askeleelle. (Kazemzadeh ym.
2015.) Palvelutodisteella tarkoitetaan palvelun tuomista nakyvaksi esim. ymparistda, jossa palve-

lua tuotetaan (Palma 2022).

Palvelusuunnitelma perustuu asiakkaan matkaan palveluissa (journey map). Service design lisaa
siihen vield kayttajalle nakymattomat osat seka kuvaa suhteita nakyvan ja nakymattéman palvelun
valilla. Nain saa kasityksen siitd, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan toimintaan. (Hormess ym.
2018, 119). Service blueprint-mallissa palveluketju jaetaan osiin aikajarjestyksessa toiminto toi-
minnolta. Nain palvelusta voi l0ytya niita “heikkoja kohtia”, joita on syyta parantaa. (Tuulaniemi
2011, 95.) Stickdorn (2012, 203) toteaa palveluelementtien takana olevien prosessien maarittavan
kdyttdjakokemuksen (Stickdorn 2012, 203). Hormess ym. (2018, 623) mukaan service blueprint toi-
mii tyokaluna, jolla on mahdollista |6ytaa asiakkaiden todelliset tarpeet, toiveet ja kipupisteet. Nai-

den tunnistaminen auttaa luomaan entistd paremman palvelun. (Hormess ym. 2018, 623.)
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5 Kehittamistyon tavoite

Kehittamistyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena, tutkien asiakkaiden palvelukokemusta he-
vosavusteisesta palvelusta. Kehittamistyon tavoitteena on muodostaa ymmarrys siita, mista asia-
kaskokemus muodostuu Lintupajun hevostilan hevosavusteisessa toiminnassa. Tavoite on ymmar-
taa, mitka tekijat asiakas kokee merkityksellisind hevosavusteisessa toiminnassa.
Hevosavusteisesta toiminnasta puhuttaessa viitataan Lintupajun hevostilan tuottamaan hevos-

avusteiseen toimintaan, kun taas puhuttaessa palvelusta, viitataan palveluun kokonaisuudessaan.

Kehittamistyon tuloksia hyddynnetaan Lintupajun hevostilan hevosavusteisen toiminnanpalvelu-
polun kehittamisessa asiakaslahtoisemmaksi vastaamaan konkreettisesti asiakkaiden tarpeisiin.
Palvelupolun kuvaamisessa tullaan huomioimaan seka asiakkaiden kokemat tunteet ettda merkityk-
selliseksi kokemat asiat. Ndin yritys pystyy vastaamaan alan kilpailuun ja luo markkinaetua muihin
yrityksiin nahden. Tulevaisuudessa toimintaa kehitetadn asiakkailta nousseiden tarpeiden ja toivei-
den pohjalta ja ndin yritys pystyy luomaan parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen. Tdma mah-
dollisesti parantaa asiakasuskollisuutta ja lisda asiakasvirtaa. Kehittamistyd myos lisaa yrittajan
ymmarrysta parhaasta mahdollisesta asiakaskokemuksen tuottamisesta asiakkaalle. Tama kehitta-

mistyo toimii osana yrityksen kasvua matkalla kohti kannattavuutta.

Kehittamiskysymykset:

1. Mista asiakaskokemus muodostuu Lintupajun hevostilan hevosavusteisessa toiminnassa?
2. Mitka asiat ovat merkityksellisia asiakkaalle Lintupajun hevostilan hevosavusteisen toimin-
nan palvelupolun aikana?

6 Kehittamismenetelma

Tama kehittamistyo on laadullinen tutkimus, jonka menetelmat viittaavat osittain etnografiseen
tutkimusotteeseen. Kehittamistydssa kadytettiin myos osana tutkimusta palvelumuotoilun lahesty-

mistapaa.
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6.1 Laadullinen tutkimus

Laadullisen tutkimus perustuu siihen, etta tutkijan ja tutkittavan kohteen todellisuudet eivat ole
erillisia tai rippumattomia toisistaan. Tutkimuksen tulkinnat vaikuttavat ihmisten todellisuuteen,
jossa tutkittavien nakokulmasta saatuja tuloksia kaytetaan ilmiota kuvaavien kasitteiden luomi-
sessa seka niiden vélisten suhteiden ja teorian ymmartamisessa. Laadullisessa tutkimuksessa niin
sanotusti [6ydetaan tai keksitaan uutta. Se on erinomainen tapa tutkia ilmidita, joista ei tiedeta en-
nalta juurikaan mitdan tai, etta tietoa on vahan. (Kylma, Vehvildinen-Julkunen & Lahdevirta 2003.)
Laadullisen tutkimuksen vahvuus on sen tapa kuvata syvallisesti tutkittavien kokemuksia tutkitusta
ilmiosta (Renjith, Yesodharan, Noronha, Ladd & George 2021). Laadullinen tutkimus perustuu ih-
misten havainnoimiseen ja ymmartamiseen. Laadullinen tutkimus on asioiden tiedustelua ja tar-
koituksen mukaista opiskelua, jolla pyritddan ymmartamaan tutkittavaa ilmiota. (Stake 2010, 11-
13.) Butler & Copnell (2016) toteavat, ettd laadullinen tutkimus terveydenhuollossa pyrkii ymmar-
tamaan tutkittavien kokemusta tutkitusta ilmidsta eika niinkdaan esimerkiksi jonkin toimenpiteen

tehokkuutta (Butler & Copnell 2016, 1).

Laadullinen tutkimus perustuu kysymyksiin ihmisten kokemuksista ja todellisuuksista, joita tutki-
taan heidan omassa ymparistossaan. Tutkimus perustuu kysymyksiin milloin, mita ja missa. (Ren-
jith ym. 2021.) Puusan ja Juutin (2020) mukaan laadullisessa tutkimuksessa tarkastellaan teorian,
kdaytannon ja empirian yhteytta eli tutkimuskohteen kokemusta tutkittavasta ilmiosta. Laadulli-
sessa tutkimusprosessissa tulee pohtia tulkinnan ja ymmartamisen prosesseja. Tutkijan on my0s
ymmarrettdava, miten hanen omat nakemyksensa vaikuttavat tutkimukseen. (Puusa & Juuti 2020,
59-60.) Tehdyt tulkinnat riippuvat tutkijan seka tutkittavien kokemuksesta. Ammatillinen tietamys
perustuu usein henkilokohtaiseen kokemukseen. (Stake 2010, 29.) Laadullisen tutkimuksen pro-
sessin tulee olla hyvin suunniteltu, jotta tutkija ei ajaudu harhaan tutkittavan ilmion keskelta. Nain
pystytdan valttamaan tutkimuksen kannalta epadolennaiset asiat ja tutkimus pysyy laadukkaana.

Tutkimuksen tulee olla johdonmukainen, jotta se pysyy luotettavana. (Butler & Copnell 2016, 1.)

Laadullinen tutkimus mahdollistaa sellaisten asioiden tutkimuksen, mihin maarallinen tutkimus ei
kykene mm. ihmisten kokemuksen mittaaminen ja kuvaaminen. Laadullinen tutkimus paastaa tut-
kijan lahelle ihmisten todellista maailmaa ja nain ollen antaa mahdollisuuden ymmartaa ihmisten

toimintaa eri tavalla. (Puusa & Juuti 2020, 59-60, 71.) Laadullinen tutkimus on tulkitsevaa, koke-
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muspohjaista ja tilannekohtaista. Laadullisen tutkimuksen voidaan katsoa myos olevan persoonal-
lista. Tutkijalta vaaditaan empatiakykya ymmartaa tutkittavana olevaa kohdetta. Tutkijan tulisi
asettua tutkittavien rooliin ja ndin ymmartaa heidan kertomiaan tarinoita. Tutkimusta tehdaan tut-
kijan omalla persoonalla. (Stake 2010, 31, 46-47.) Vaikka laadullinen tutkimus on avointa ja kehit-
tyvaa, on silti ehdotonta, etta tutkittava ilmio on tunnistettu ja sen tutkimisen tarve on perusteltua

(Kylma, Vehvildinen-Julkunen & Lahdevirta 2003).

Kylman, Vehvildisen-Julkusen & Lahdevirran (2003) mukaan laadulliseen tutkimukseen osallistujien
tulisi olla heitd, jotka ymmartavat mahdollisimman paljon tutkittavana olevasta ilmiosta. Osallis-
tuja maaran tulisi olla melko pieni, koska suuri osanottaja ryhma vaikeuttaisi oleellisten asioiden
[6ytamista aineistosta. Laadullinen tutkimus painottaa enemman aineiston laadukkuutta kuin maa-
raa. Tutkiva ilmio kuvataan aineistosta kasin. Laadulliseen tutkimukseen voidaan kdyttaa monen-
laisia tutkimusmenetelmia. On hyvin tavallista, etta tutkimuksessa on kaytéssa enemman kuin yksi
menetelma (triangulaatio). (Kylma, Vehvildinen-Julkunen & Lahdevirta 2003.) Triangulaation kayt-
toa perustellaan silla, ettd useamman menetelman kayt6lla saadaan aikaiseksi kattavampaa ja luo-
tettavampaa aineistoa (Eskola & Suoranta 2008, 68). Aineisto tulee kerdtda mahdollisimman avoi-
mesti, joka jattaa tutkittaville mahdollisuuden kertoa avoimesti omasta nakemyksestaan

tutkimuskohteena olevasta ilmiosta. (Kylma, Vehvildinen-Julkunen & Lahdevirta 2003.)

Laadullisen tutkimuksen aineistoa analysoidaan aina yhtena kokonaisuutena. Kokonaisuuden aja-
tellaan olevan osa loogista kokonaisrakennetta. Aineistosta pyritaan selittdmaan yksittaisia tapah-
tumaketjuja tai ilmicita. Naiden pohjalta tutkittavasta ilmiostd luodaan merkitystulkinta. (Alasuu-
tari 2011, 38-39.) Osallistuvuus on yksi osa laadullista tutkimusta, mutta ei pakollista. Tutkija voi
osallistua kentalla tutkittavien arkeen ja tehda haastattelut heidan ymparistossaan, jolloin tutkitta-
vien oma nakdkulma voi olla helpompi saavuttaa. (Eskola & Suoranta 2008, 16.) Renjith ym. (2021)
toteavat, etta laadullisen tutkimuksen vahvuus on se, etta se paljastaa tutkittavien ajatuksia ja ko-
kemuksia. Laadullisen aineistoa voidaan pitaa rikkaana ja tutkimusta syvallisena. (Renjith ym.

2021.)
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6.1.1 Etnografinen tutkimusote osana kehittamistyota

O’Reillyn (2012) mukaan etnografia viittaa tapaan kasitteellistaa ja teoretisoida arkitodellisuudessa
tapahtuvien ilmididen havainnointia ja sitd kautta saatua tietoa tutkittavasta ilmiosta. Tutkimuk-
sella tavoitellaan elamaan ja olemiseen liittyvien kysymysten ymmartamista, jotka eivat ole yksi-
selitteisesti mitattavissa. Tutkija on jatkuvasti kontaktissa tutkittavien paivittdiseen eldamaan tutki-
musprosessin aikana. Keratty aineisto ja tutkittavien kanssa syntynyt vuorovaikutus maarittavat
tutkimusprosessin kulkua ja lopputuloksia. (O’Reilly 2012.) Etnografiassa aineiston kerdaminen ta-
pahtuu kentalla ja se perustuu vuorovaikutukselle. Tutkijan tulisi sopeutua ja tarttua rohkeasti
kentdlla syntyviin tilanteisiin uusien nakdkulmien keraamiseksi. Tata kautta etnografiaan kuuluu
tilanteiden ennakoimattomuus ja yllatyksellisyys. Etnografiassa todetaan olevan kolme ulottu-
vuutta. Ensimmainen ulottuvuus merkitsee sita, etta aineisto kerataan kentalta tutkittavien pa-
rista. Toiseksi tutkimus perustuu tutkijan ja tutkittavien vuorovaikutukselle ja kontekstoinnille eli
sille, mihin asiayhteyteen tutkimus perustuu. Kolmanneksi tutkimuksen katsotaan olevan vaikutta-
vaa toimintaa, jonka tuloksena syntyy todellisuutta ja se vaikuttaa ymparistéon. (Himeenaho &

Koskinen-Koivisto 2014; O’Reilly 2012.)

Etnografia lahtee kenttatyosta, se perustuu tiedonkeruulle tutkittavien parissa. Tutkija valitsee
ennen tutkimuksen aloittamista ne aineistonkeruumenetelmat, joita aikoo tutkimuksessaan kayt-
tad ja ne maarittavat koko tutkimusprosessin. (Hameenaho & Koskinen-Koivisto 2014.) Conroy
(2017, 11-12) toteaa, etta etnografiassa havainnointi on olennainen osa aineistonkeruuta. Havain-
nointi ja haastattelut muodostavat yhdessa tutkimusaineiston keskeisen rungon. Havainnointi te-
kee etnografiasta etnografiaa ja haastattelut linkittyvat osaksi pitkdkestoista havainnointia. (Con-
roy 2017, 11-12.) Tutkija maarittelee tutkimuskentan, jossa han voi suorittaa esimerkiksi
haastatteluja ja havainnointia tutkittavien parissa. Nakékulman valintaan vaikuttaa aina tutkijan
suhde kenttdan. Kentalla tutkija paasee tutustumaan tutkittaviin ihmisiin ja ilmiéihin monipuoli-
sesti. Tarked osa keratysta aineistosta on saatu kentalla tapahtuvista asioista, tunteista ja koke-
muksista. Tutkija reflektoi kentalla kertyneita kokemuksia ja tunteita kenttatyopaivakirjaan. Kehol-
lisen ulottuvuuden katsotaan tuovan kokemuksille syvyytta, joka mahdollistaa empaattisen

vuorovaikutuksen tutkijan ja tutkittavien kesken. (Hdimeenaho & Koskinen-Koivisto 2014.)
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Tutkijan taytyi pystya luovimaan koko tutkimusprosessin ajan omien tavoitteidensa, vaihtuvien ti-
lanteiden ja erilaisten tutkimusprosessin varrella saatujen aineistojen kanssa. Tutkijan tuli tavoit-
taa ihmiset heidan arkisessa toiminnassaan ja hyvaksya myos tietojen vaillinaisuus seka tietojen
osittaisuus todellisuudessa elettyihin tai koettuihin ilmi6ihin. Etnografian tavoitteena on tuottaa
tietoa ja sen ohella kehittaa tutkittavien elamaa helpottavia kaytantdja uuden tiedon pohjalta. Sen
ainutlaatuinen tehtava on tuottaa uusi tulkinta jatkuvasti muuttuvalta kentaltdan. (Hdmeenaho &

Koskinen-Koivisto 2014.)

Tassa kehittamistyOssa etsittiin niita asioita, jotka hevosavusteisen toiminnan asiakkaat kokivat
merkityksellisiksi toiminnassa. Saadun tiedon pohjalta palvelua tullaan kehittamaan sellaiseksi,
ettd se vastaa asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin seka nain ollen helpottaa heidan palvelun kayt-
todan ja vaikuttaa positiivisesti heidan elamaansa. Kehittamistydssa kaytettiin myos osana tutki-
musta palvelumuotoilua. Kehittdmistyd muistuttaa osin suunnitteluetnografiaa, jossa Travisin &
Hodgsonin (2019, 98) mukaan tutkitaan palvelun kayttajia, jotta palveluja pystytdaan kehittamaan
asiakaslahtoisiksi. Menetelmassa kaytetadan samoja aineistonkeruumenetelmia kuin etnografiassa,
mutta aineiston kerdaminen tehdaan kentalla lyhyemmadssa ajassa. (Travis & Hodgson 2019, 98.)
Tassa kehittamistyossa asiakkaiden havainnointia suoritettiin palvelun kayton ja haastatteluiden

ajan eli normaalia etnografista tutkimusta vahemman aikaa.

6.2 Aineiston keraaminen

Kehittamistyon tavoitteena oli kehittda palveluprosessia asiakaslahtoisesti asiakkaiden tarpeiden
ja odotusten mukaisesti. Palvelupolku avattiin service blueprint-menetelmalla, jonka avulla saatiin
nakyville seka asiakkaan tiedostamattomat kosketuspisteet, etta nakyvat kontaktit. Palvelupolun
avaamisella saatiin ymmarrys testattavasta palvelusta, joka auttoi jasentamaan kaytettya haastat-
telurunkoa (Liite 3). Taman jalkeen kerattiin aineistoa palvelun toimivuudesta haastatellen ja ha-
vainnoiden palvelun kayttdjia hevosavusteisen toiminnan aikana. Tutkimukseen osallistujat testasi-
vat palvelua konkreettisesti ja heita haastateltiin palvelun aikana kahdessa eri osassa kayttaen
apuna ennalta laadittuja kysymyksia seka havainnoimalla heitd. Nain saatiin kerattya konkreet-
tista tietoa siitd, minkalaisia odotuksia ensimmaista kertaa palvelua kayttavalla asiakkaalla on pal-
velun suhteen. Tietoa etsittiin myo0s siitd, minkalaisia tunnetiloja palvelu herattaa eri kontaktipis-

teissa.
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Aineistonkeruumenetelmana kaytettiin myos teemahaastattelua. Haastattelu on keskustelu, jossa
pyritddn saamaan aihepiiriin liittyva vastaus haastatteluun osallistuvilta (Eskola, Latti & Vastamaki
2018, 28.) Haastatteluun kerataan keskeiset aiheet ja teemat, joita on tarkea kasitella, jotta tutki-
musongelmaan saadaan vastaus (Vilkka 2015, 124; Eskola ym. 2018, 27-51). Teemahaastattelussa
osa kysymyksista voi olla strukturoituja ja osa avoimia. Puolistrukturoidussa haastattelussa haasta-
teltaville esitetdaan samat kysymykset samassa jarjestyksessa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.) Teemahaastattelussa edetdan valittujen teemojen mukaan seka voidaan esittaa tarkentavia
kysymyksia. Metodologisesti tama korostaa ihmisten tulkintoja esitetyista teemoista haastattelun

aikana (Tuomi & Sarajarvi 2018, 71).

Kehittamistyon haastattelurungon kysymykset koostuivat eri palvelun osissa tapahtuvista kontakti-
pisteista ja niissa tapahtuvissa toiminnoista. Haastattelulomakkeen esitestaus suoritettiin ennen
virallisia haastatteluja yhdella koehenkilolla, jotta se voitiin todeta toimivaksi ennen virallisia haas-
tatteluja. Haastateltavien suostumusta osallistumiseen kysyttiin ennen tutkimukseen osallistu-

mista.

Kehittamistyon aineisto kerattiin haastattelemalla ja havainnoimalla asiakkaita palvelun aikana
palvelupolun eri vaiheissa (kuvio 4). Haastatteluilla ja havainnoinnilla oli tarkoitus selvittaa, mista
asiakaskokemus muodostuu palvelun eri osissa seka siita, mitkd asiat asiakas kokee merkityksel-
liseksi hevosavusteisessa toiminnassa. Kehittamistyohon osallistuvat haastateltavat |0ytyivat tutki-
jan paatoimisesta tyosta seka kysymalla tutuilta tietdisivatko he kriteereihin sopivia henkil6ita.
Paatoimen tyoryhmassa pohdittiin, ketka asiakkaat pystyisivat osallistumaan toimintaan niin
psyykkisen kuin fyysisen voinnin kannalta. Mahdollisilta osallistujilta kysyttiin kiinnostusta kokeilla
hevosavusteista toimintaa ja samalla osallistumista kehittdmistyon haastatteluun. Tuttavien kautta
loytyi kaksi haastateltavaa. Lopulta kahdeksan kiinnostunutta 16ytyi haastatteluihin. Haastatteluun
osallistuvat henkilot vastasivat samaa asiakasryhmag, jolle Lintupajun hevostila tulee jatkossa
tuottamaan hevosavusteista palvelua. Kriteerina osallistumiselle oli, etta ei ollut aiemmin osallistu-
nut yrityksen jarjestamaan hevosavusteiseen toimintaan eivatka he tunteneet yrittajaa henkil6-
kohtaisesti. Tulokset olivat myos relevantimpia, koska asiakkaat eivat tunteneet yrittajaa henkil-

kohtaisesti.
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Jokaisen haastateltavan kanssa sovittiin puhelimitse aika yksilokaynnille ja haastatteluun. Ennen
haastattelua haastateltaville ldhetettiin sahkdpostitse esiohjeet, miten hevosavusteiseen toimin-
taan kehittamistyon saatekirje (Liite 5) seka, miten toimintaan tulisi valmistautua (Liite 6). Haasta-
teltaville korostettiin haastattelun vapaaehtoisuutta ja sitd, ettad sen pystyi myos keskeyttamaan

toiminnan aikana.

Haastattelut suoritettiin marras-joulukuussa 2021. Haastattelut toteutettiin Lintupajun hevostilalla
talliolosuhteissa tallin kahvihuoneessa nauhoittaen ne puhelimen nauhoitus toiminnolla. Haastat-
teluiden litteroimisen jalkeen haastattelut poistettiin puhelimen muistista. Haastatteluiden nau-
hoituksiin ei sisaltynyt arkaluontoisia tietoja, kuten nimia, ikda ym. Tutkija oli tehnyt ennen aineis-
ton keraamista aineistohallintasuunnitelman, joka ohjasi koko tyon ajan materiaalien oikeaoppista
sailyttamista ja havittamista. Haastatteluihin kului aikaa 1,5-2 tuntia sisdltden myds hevosavustei-
sen toiminnan. Haastattelun tukena kaytettiin ennalta koottua teemahaastattelurunkoa (Liite3),
joka oli jaettu neljaan osaan: esipalvelu, ydinpalvelu, jalkipalvelu ja palvelupolku. Haastattelijan
tuli avata osaa kysymyksista esimerkein, jotta haastateltava ymmarsi kysymyksen oikein. Osa
haastateltavista saapui omalla autolla ja osa tutkijan eli toiminnan vetajan kyydilla. Omalla autolla
saapuvia oltiin vastassa pihalla. Toiminta aloitettiin haastattelun ensimmaiselld osalla, joka kasit-
teli esipalvelua. Taman jdlkeen aloitettiin hevosavusteinentoiminta, jossa osalle osallistujista kuu-
lui ratsastusta ja osalle hevosten seka eldinten hoitoa yksil6llisten tavoitteiden mukaisesti talliolo-
suhteissa. Yksilolliset tavoitteet olivat suunniteltu asiakkaan kanssa yhdessa keskustellen
toiminnan alkuvaiheessa. Yksilollisia tavoitteita olivat esimerkiksi pelon vdheneminen, hevosen ka-
sittelytaitojen hallitseminen ja rentoutuminen. Toiminnan jalkeen palattiin kahvihuoneeseen, jossa
haastattelut suoritettiin loppuun kasitellen ydinpalvelua ja jalkipalvelua seka palvelupolun koko-
naisuutta. Osaa haastateltavista kannustettiin ja motivoitiin haastattelun aikana. Osa koki hetkelli-
sesti haastattelun jannittavaksi ja siksi haastattelijan tuki oli tarkeaa. Haastatteluissa korostettiin
niiden luottamuksellisuutta ja vapaaehtoisuutta lapi haastattelun. Oli tarkeda myds muistuttaa
haastateltavia siitd, ettd he kertovat juuri heidan kokemuksensa palvelusta. Osa haastateltavista

helposti yleisti kokemusta myds muiden nakdkulmasta.

Hevosavusteisen toiminnan lomassa suoritettiin myos asiakkaiden havainnointia. Havainnoinnissa

otettiin huomioon asiakkaan ilmeet, eleet, puhetyyli ja toiminta talliolosuhteissa. Havainnointia
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tehdessa apuna kaytettiin ennalta suunniteltua ja kirjattua havainnointilomaketta (Liite 4). Hevos-
avusteisen toiminnan aikana tehdyt havainnot kirjattiin kenttatyopaivakirjaan toiminnan jalkeen
ilman asiakasta. Asiakkaita oli informoitu siita, etta tutkija havainnoi heita toiminnan aikana ja,

ettd kirjaukset kenttatyopaivakirjaan suoritetaan ilman heidan lasndoloaan.

Haastattelut sujuivat hyvin ja nauhoitusten laatu oli hyva. Kaikki haastatteluun kutsutut paasivat
osallistumaan haastatteluun sovittuina ajankohtina. Haastatteluiden jalkeen aineisto litteroitiin eli
kirjoitettiin auki sanasta sanaan ja alkuperaisilmaukset tallennettiin Word-tiedostoihin. Litteroin-
nissa tutkimusmateriaali muutetaan tekstimuotoon sanasta sanaan. Vilkan (2015, 137-138.) mu-
kaan litterointi on tutkijan ja tutkimusaineiston valista vuoropuhelua, josta hyotya esimerkiksi sil-
loin, kun maaritelldaan onko aineisto ollut riittava tutkimusongelman kannalta. Haastateltavan
suulliset lausumat on kirjattava juuri, kuten he ovat sanoneet, jotta lausumat ja merkitykset vas-

taavat todellisuutta seka ovat relevantteja. (Vilkka 2015, 137-138.)

Toisena aineistonkeruumenetelmana kaytettiin havainnointia. Tutkimuksen ollessa osittain etno-
grafinen kuului sen aineistonkeruumenetelmiin myds havainnointi, jolloin tutkijan tulisi havainnoi-
malla ymmartaa ja kuvata tutkimukseen osallistuvien ihmisten toimintaa ja tunnetiloja. (Metsa-
muuronen 2009, 226.) Kallisen & Kinnusen (2021) mukaan havainnot ovat tutkijan omia, jotka han
keraa tutkimuskohteesta. Tutkimusaineisto luodaan tilannesidonnaisesti yhdessa vuorovaikutuk-
sessa haastateltavien kanssa. Etnografiassa aineisto koostuu tietylla aikavalilla tietyssa paikassa.
Tutkija toimii itse tutkimusvalineena. (Kallinen & Kinnunen 2021.) On tarkeaa, ettd havainnot kirja-
taan valittdmasti ylos, jotta ne ovat tuoreena muistissa (Conroy 2017, 14). Kehittamistyossa ha-
vaintoja kerattiin kenttatyopaivakirjaan hevostoiminnan aikana ja sen jalkeen. Tutkija toimii ha-
vainnoinnissa osallistuvana, koska han ohjasi toimintaa ja esitti myos haastattelun kysymykset. Oli
tarkeda tiedostaa jo ennen tutkimuksen aloittamista, mita aiotaan havainnoida. Tutkimuskysymys-
ten ja tutkimuksen tavoitteiden perusteella on tarkoitus luoda runko, jossa nakyy, mita havainnoi-
daan ja miten. Runko voi muistuttaa haastattelurunkoa. Tutkijan taytyy tietdaa, missa vaiheessa toi-
mintaa havainnointia tehdaan ja, miten ne voidaan kirjata ylos ilman, ettd se hairitsee haastattelua

ja toimintaa. (Vilkka 2015, 149.)
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Kuvio 4 Tutkimuksen eteneminen. (Mukaillen Passi & Ripatti 2022.)

6.3 Aineiston analyysi

Aineiston maarityksen jalkeen aineisto analysoitiin aineistolahtoisella sisallonanalyysilla. Haastat-
teluaineistolle ja havainnointiaineistolle tehtiin omat sisalldnanalyysit eli niita kasiteltiin kahtena
eri kokonaisuutena. Tarkoitus oli saada aineistoista tiiviit ja yleiset kuvaukset tutkittavasta ai-
heesta. Analyysi aloitetaan siitd, etta tunnistetaan ne asiat aineistosta, joihin halutaan vastaus. Ta-
man jalkeen aineistosta tuodaan esille merkitysten muodostamia kokonaisuuksia. Naista kokonai-
suuksista tutkijan tulisi tehda johtopaatoksia aiheesta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 101-104.)
Aineiston analyysi mahdollisti aineiston kayton osana tutkimusprosessia seka laajemmassa koko-
naisuudessa peilaten kehittamistydssa kaytettyyn teoriaan. Aineistolahtoinen sisallénanalyysi pyr-
kii tuottamaan aineistosta teoreettisen kokonaisuuden. Analyysi jaetaan kolmeen osaan: aineiston
redusointiin, klusterointiin ja abstrahointiin. Redusoinnissa aineisto pelkistetaan eli siita tulisi etsia
tutkimuksen kannalta olennaisia asioita. Klusteroinnissa tutkimuksen kannalta olennaisia asioita
aletaan luokitella ryhmiin siten, ettd samankaltaiset asiat muodostavat alaluokkia. Abstrahoinnissa
luodaan yleiskasitteitd aineistolle eli luokittelua jatketaan eteenpain klusterointi vaiheesta, jolloin
alaluokat yhdistetaan ylaluokiksi ja ne edelleen paaluokiksi ja yhdistavaksi luokaksi. Luokille muo-

dostetaan niitd kuvaavat nimet. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 108, 122)
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6.3.1 Haastatteluaineiston analyysi

Haastatteluvaiheessa kysymykset teemoiteltiin valmiiksi palvelupolun osiin: esipalvelu, ydinpalvelu
ja jalkipalvelu, mutta saatua haastatteluaineistoa kasiteltiin yhtena kokonaisuutena. Aineiston ana-
lyysi ensimmaisessa vaiheessa haastatteluiden nauhoitukset kuunneltiin ja taman jalkeen ne kirjoi-
tettiin ylos sanasta sanaan. Sen jdlkeen aineistoa luettiin Iapi moneen kertaan. Taman jalkeen ai-
neistosta etsittiin tutkimuskysymysten kannalta olennaiset vastaukset ja ne listattiin
alkuperdismuodossa Excel-taulukkoon. Taman jalkeen alkuperaisilmaukset muutettiin pelkiste-
tympaan muotoon. Seuraavassa vaiheessa aineisto klusteroitiin eli samaan kategoriaan kuuluvat
pelkistetyt vastaukset ryhmiteltiin samaan alaluokkaan. Naista syntyi aineiston alaluokat, jotka
edelleen klusteroitiin yhteisiin ylaluokkiin (taulukko 1). Luokkien muodostaminen on aineiston
analyysin kannalta kriittinen, koska tutkija tekee paatoksen siita, mitka ilmaisut kuuluvat mihinkin

kategoriaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 114, 122.)
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Taulukko 1 Esimerkki analyysista alkuperaisilmauksista ylaluokkaan asti.

Taman jalkeen aineisto abstrahoitiin, jolloin ylaluokista etsittiin samaan kategoriaan kuuluvia vas-
tauksia, joita merkittiin analysoinnin helpottamiseksi varikoodein. Abstrahoinnissa erotellaan tut-
kimuksen kannalta olennainen tieto ja sen perusteella luodaan teoreettisia kasitteita ja johtopaa-
toksia. Tata jatketaan siihen asti, kun se on aineiston kannalta mahdollista. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 125.) Aineistosta nousi yldaluokkien ryhmittelyn jalkeen selkeasti esille kolme padteemaa,
jotka olivat asiakkaaseen liittyvat tekijat, palveluntuottajaan liittyvat tekijat seka palvelun raken-
teelliset tekijat (kuvio 5). Nama kolme paaluokkaa vastaavat kaikki yhdistdavan luokan kysymyk-

seen: Mitka asiat asiakas kokee merkitykselliseksi hevosavusteisessa toiminnassa?
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Kuvio 5 Esimerkki haastatteluaineiston analyysista ylaluokista yhdistavaan luokkaan.

Aineiston analyysi vaiheessa oli tarkeda loytaa niita tekijoita, jotka asiakas kokee merkitykselliseksi
hevosavusteisessa toiminnassa ja sita kautta siihen, mista asiakaskokemus muodostuu Lintupajun
hevostilan hevosavusteisessa toiminnassa. Aineiston analyysin perusteella samat asiat toistuivat

lapi tutkitun aineiston ja ne ovat peilattavissa kdytettyyn teoriatietoon.

6.3.2 Havainnointiaineiston analyysi

Tutkimuksessa tehtyja havaintoja ymmarretaan, kun niita ensin yhdistetaan etsimalla, 16ytamalla
ja tulkitsemalla. Havainnot ovat tieteellisia silloin, kun ne eritelldan seka asetetaan suhteeseen
teorian ja aiemman tiedon kanssa. Havainnointipdivakirjan materiaalit kdytiin lapi useaan kertaan,
jotta aineistosta nousi esille vahitellen eroja ja samankaltaisuuksia. (Vilkka 2018, 168-169.) Puusan

jaJuutin (2020, 136-137.) mukaan havainnointiaineisto analysoidaan, kuten haastatteluaineisto
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(Puusa & Juuti 2020, 136-137). Tarkeaa on varmistaa, etta kaikki olennainen tutkimuksen kannalta
on mukana. Tehtdvdna on nostaa aineistosta esille kaikki merkitykselliset asiat tutkimuksen koh-
teena olevasta ilmidsta. Analyysi tapahtuu kahdessa vaiheessa, jossa ensimmaisessa vaiheessa ai-
neisto pelkistetdaan eli havaintoja yhdistetaan toisiinsa ja toisessa vaiheessa havaintoja ryhmitel-
laan seka yhdistetaan, jotta niista voidaan tehda tulkintoja. Havainnoista etsitaan yhteisia piirteita,
joiden avulla on mahdollista muotoilla saanto, joka patee koko tutkimusaineistoon ja tastda muo-
toutuu toiminnan logiikka tai kertomus. Tutkimusaineistosta tulisi syntya tutkijalle ymmarrys, joka
mahdollistaa [6ytama&an aineiston johtoajatuksen ja se perustellaan tutkimusaineistolla. (Vilkka

2014, 77.)

Tassa kehittamistydssa havainnointia kaytettiin tukena ymmartamaan asiakkaan toimintaa ja tun-
netiloja, joista he eivat valttamatta kertoneet haastattelun aikana. Havainnointipdivakirja purettiin
osiin sisallénanalyysilld, kuten haastatteluaineistokin. Havainnot kirjattiin Excel-taulukkoon, josta
niita aloitettiin purkamaan yhdistaviin luokkiin havaintojen pelkistamisen jalkeen. Havainnot ryh-
miteltiin yhteisten piirteiden mukaan ja niistda muodostui alaluokat seka ylaluokat (taulukko 2).
Analyysista nousi lopulta esille kaksi paateemaa (kuvio 6), jotka olivat palvelun vaikutus asiakkaa-
seen seka asiakkaan yksil6llisyys. N&illa kahdella paateemaalla haettiin vastausta kysymykseen:
Mitka asiat havainnointiaineiston perusteella vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen

hevosavusteisessa toiminnassa?

Eldimen vaikutus palveluun

Asiakkaan kokemat tunteet Palvelun vaikutus asiakkaaseen

Mitka asiat havainnointiaineiston
perusteella vaikuttavat
asiakaskokemuksen muodostumiseen
hevosavusteisessa toiminnassa?

Asiakkaan tuntemat aistikokemukset

Asiakkaan ominaisuudet
> Asiakkaan yksilollisyys
Asiakkaan rajoitteet

Kuvio 6 Esimerkki havainnointiaineiston analyysista ylaluokista yhdistavaan luokkaan.



"Sukii hevosta varmoin vedoin"

"Putsaa kaviot tottuneesti”
"Olemukseltaan reipas, hieman hatdinen"
"Ldhestyyy hevosta luontevasti"

*Harjaa hevosta maaratietoisin ottein”

“Tarttuu rohkeasti toimeen”

"Ei kdytd ylimdardista aikaa hevosen hoitoon,
on nopeasti valmis"

“Liikkuu nopeasti”

"Asiakas on malttamattoman oloinen”

“Asiakas kivelee reippain itsevarmoin askelin®

"Asiakas tarttuu toimeen varmein ottein”

"Saapuu tallille reippaasti”

“Vaihtaa vaatteet tottuneesti auton takakontista”

“Kulkee tottuneesti talliymparistassa”

Asiakas harjaa hevosta rohkeasti

Asiakas putsaa hevosen kaviot rohkeasti
Asikas on reipas

Asikas |dhestyy hevosta luontevasti
Asiakas harjaa hevosta rohkeasti

Asikas tarttuu rohkeasti toimeen

Asiakas tekee asiat nopeasti
Asiakas liilkkuu nopeasti

Asiakas on malttamaton

Asiakkaan kdwvely on varmaa ja reipasta
Asiakas tekee tehtdvat varmasti
Asiakas saapuu tallille reippaasti
Asiakas vaihtoi vaatteet tottuneesti

Asiakas liikkuu tottuneesti talliympéristdssa

"Mousee autosta itsevarmoin ja reippain askelin® Asiakas saapuu toimintaan reippaasti

"Puhuu paljon niits naitd koko ajan”

"Puhuu paljon kaikesta®

Asikas on puhelias

Asiakas puhuu paljon
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—e RONKEUS

—e Hatdisyys

- Asiakkaan ominaisuudet

— tSEVATILUS

P Puheliaisuus

Taulukko 2 Esimerkki havainnointiaineiston analyysista alkuperaisilmauksista ylaluokkaan.

Sisallonanalyysin tuottamista tuloksista koottiin yksi empatiakartta (kuvio 7), jossa esitetaan ha-

vainnointimateriaalien tulokset. Empatiakartalle oli selkeaa esittdaa havainnoinnista saadut tulok-

set tiivistettyyn muotoon, mitdan olennaista pois jattamatta. Myos tutkijan tekemien havaintojen

seka haastateltavien vastausten perusteella jokaisesta tutkittavasta luotiin empatiakartta (Liite 8),

jotka toimivat osittain myos asiakasprofiileina. Nama yksilolliset empatiakartat auttavat palvelun-

tuottajaa ymmartamaan asiakkaitaan paremmin ja tarjoamaan heille yksil6llista, heidan tarpeitaan

vastaavaa palvelua. Empatiakarttoja tullaan kayttamaan hyodyksi, kun palveluja kehitetaan asia-

kasldahtdiseen suuntaan. Ferreira, Silva, Oliveira & Conte (2015) toteavat, ettd empatiakartta on

asiakaslahtoinen tapa ymmartaa asiakkaan tarpeita hanen nakékulmastaan. Empatiakartta antaa

ymmarrysta asiakkaan ymparistosta, kayttaytymisesta ja toiveista seka huolista. (Ferreira ym.

2015.) Innokylan (2022) mukaan empatiakartta on hyva apu jasentdmaan mm. havainnoinnista

saatua tietoa. Se auttaa ymmartamaan asiakkaan tarpeet, tunteet, toiveet ja pelot, joita pystytdan
hyodyntdmaan palvelun kehittdmisessa asiakaskeskeiseen suuntaan. (Innokyla 2022.) Empatiakart-
tojen avulla pystyttiin myos tarkistamaan yhtaldisyyksia tutkittavien kesken. My6s havainnointipai-
vakirjan tutkimusmateriaaleissa oli havaittavissa samankaltaisuuksia tutkittavien valilla, kuten
haastattelumateriaalien sisallonanalyysissa kavi ilmi. Materiaali mahdollisti my6s tutkijan asettu-
misen osittain asiakkaan rooliin ja mahdollistaa asiakkaan ymmartamisen paremmin palvelun

suunnittelussa seka palvelutilanteessa.



31

Mita asiakas ajattelee ja tuntee

Asiakkaan onnistumiset

Mité asiakas sanoo ja tekee

( h Asiakkaan kipupisteet

Mitéa asiakas nékee ja kuulee

\/_\

Kuvio 7 Empatiakartta. (Mukaillen Passi & Ripatti 2022.)

7 Tulokset

Asiakkaiden haastatteluilla ja havainnoinnilla oli tarkoitus saada vastaukset kahteen tutkimuskysy-
mykseen: Mista asiakaskokemus muodostuu hevosavusteisessa toiminnassa? Mitka asiat ovat
merkityksellisia asiakkaalle palvelupolun aikana? Haastattelumateriaaleille toteutettiin aineistolah-
toinen sisallonanalyysi, jonka tuloksena esille nousi kolme paateemaa, jotka olivat asiakkaaseen
vaikuttavat tekijat, palveluntuottajaan liittyvat tekijat ja palvelun rakenteelliset tekijat (kuvio 8).
Naista kolmesta paateemasta muodostui yhdistavakokonaisuus: Mitka asiat asiakas kokee merki-
tykselliseksi hevosavusteisessa toiminnassa. Aineistosta saatiin tietoa siitd, mitka asiat ovat asiak-
kaalle merkityksellisia palvelupolun aikana seka siitd, mista asiakaskokemus heidan mielestaan

muodostuu.



Palvelun kiyton motivi

Odotusten 1ayttyminen

Asiakkaan tunteet Asiakkaaseen
paivelussa liittyvat tekijat
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Ammattitadto

Luottamuksellinen
vuorovalkutussuhde

Palvelun tuottajaan
liittyvat tekijat Askakiaan

vaxutusmahdollisuudet

a2

Mitka asiat ovat
Hevosen vaikutus
patvaluun asiakkaalle
merkityksellisia
hevosavusteisessa
toiminnassa?

Palvelun
Palvelun valintaan ra kentee"iset -
vakuttavat tekijat tekijét Tosmintaymparistd

Palvelun rakenne

Kuvio 8 Aineistosta nousseet paateemat.

Viestinta ja markkinoint:

Osalla haastateltavia oli kokemusta hevospalveluista mm. ratsastustunneista. Osa ei ollut koskaan

aiemmin osallistunut hevosilla tuotettavaan palveluun. Haastateltavat peilasivat esipalvelua koske-

vissa kysymyksissa kokemuksiaan muiden alojen kayttamiinsa palveluihin sekd ennakko-odotuksiin

hevosavusteisesta toiminnasta ja jo palvelua edeltdneisiin tapahtumiin mm. esiohjeiden saami-

seen ja palveluun saapumiseen. Ydinpalvelua, jalkipalvelua ja palvelupolkua koskeviin kysymyksiin

he vastasivat juuri koetun palvelun pohjalta, jolloin saatu palvelukokemus oli tuoreena mielessa.
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Tulokset on jaettu kolmeen osaan esille nousseiden paateemojen mukaan palveluntuottajaan, asi-
akkaaseen seka palvelun rakenteellisiin tekijoihin. Tuloksissa on kaytetty esimerkkeina suoria lai-

nauksia haastatteluista.

7.1 Palveluntuottajaan liittyvat tekijat
Palveluntuottajaan liittyvat tekijat koostuivat ammattitaidon merkityksesta palvelussa, luottamuk-

sellisesta vuorovaikutussuhteesta seka asiakkaan vaikutusmahdollisuuksista.

7.1.1 Ammattitaito

Ohjaajan ominasuudet
Ohjaajan ammat#linen

N
7 N

/ hjasgan ammattitaito

Ammattitaito

\ /
\__/

Ohjaajan lasnaolo

rooh

Yksinkertainen ohjaus

Ohjaaminen

Kuvio 9 Ammattitaidon merkitys palvelussa.

Ammattitaidon merkitykseen palvelussa katsottiin kuuluvan ohjaajan ammatillisen roolin ja am-
mattitaidon sekd ohjaajan ominaisuuksien ja ldsndolon (kuvio 9). Ohjaaminen itsessaan nostettiin
esille ja asiakkaat toivoivat mahdollisimman yksinkertaista ohjausta. Asiakkaat nakivat ammatilli-

sen roolin kasittavan sen, ettd ohjaajalla on selked ohjaajan rooli sekd han luo ympariston ja tukee
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asiakasta tekemaan ratkaisuja. Ohjaajan ammattitaitoon lukeutui monia tekijoita. Asiakkaat odot-
tivat, etta ohjaaja osaa arvioida asiakkaan taitotason ja han kertoo, mikali tavoitteet eivat ole rea-
listisia. Ammattitaidon katsottiin luovan myds turvallisen ilmapiirin, ohjaaja pitaa huolen kaikesta
palvelun aikana. Osa asiakkaista odotti, ettd ohjaaja on suunnitellut toiminnan sisallon valmiiksi.
Ohjaajan toivottiin myds toimivan rohkaisijana asiakkaan eparoidessa jotain tehtavista tai kohda-
tessaan hevosen. Yhden asiakkaan mukaan ammattitaitoa lisdisi se, ettd ohjaaja valmentautuisi
saannollisesti. Muut asiakkaat eivat pitaneet ohjaajan omaa ratsastustaustaa merkittavana asiana

ammattitaidon kannalta.

-- Niin se, ettd tuit mua siind mun pddtoksessd, ettd tuli niinku itelle selkeeks, et md
tein oikeen ratkaisun.

-- Mut tietysti ammattitaito, mut mdd katon sen siihen turvalliseen ilmapiiriin.

- No, et sd nddit sen, minkd tasonen on. --

Ohjaajalta odotettiin kokonaisvaltaista lasndoloa. Ohjaajan tulisi olla koko ajan tilanteen tasalla.
Ohjaajan lasnaolo helpotti hevosen kanssa olemista ja asiakkaalle tuli olo, ettd han ei voinut tehda
virheita. Ohjaajan lasndolon koettiin helpottavan jannitysta ja luovan turvallisuuden tunnetta. Oh-
jaajan hyviksi ominaisuuksiksi katsottiin, ettd han on miellyttava ja asenne on positiivinen. Ohjaa-
jan tuli olla helposti lahestyttava ja sosiaalinen. Ohjaajalta tulisi olla helppo kysya asioita. Palve-
lussa ohjaajan koettiin olevan rauhallinen, reipas ja avoin. Asiakkaiden kokemuksen mukaan
ohjaajan asenne kertoo siitd, onko tervetullut kdyttamaan palvelua. Kaiken koettiin riippuvan ihmi-

sestd, joka tarjoaa palvelua.

-- Se, ettd on kokonaisvaltaisesti ldsnd.
-- Mut toisaalta, ku sd olit siind, niin tiesi, ettei tdssd mitddn kai voi s6ssid.

-- Ku sé oot niin rauhallinen ja reipas ja avoin ja téllai. --

Palvelussa ohjaamiselta odotettiin yksinkertasuutta. Ohjeet koettiin selkeiksi ja ohjaaminen oli yk-
sinkertaista ja ymmarrettavaa. Ohjaus koettiin erityisen tarpeelliseksi silloin, kun palvelusta ei ollut

kokemusta. Rauhallista tekemista ilman tarkkaa aikataulua pidettiin hyvana.
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-- Sd annoit rauhassa tehdd, se oli hirveen tirkee kokemus ainakin ittelld.

-- Se ohjaus on aika tarpeellista, kun ei varsinkaan oo kokemusta.

7.1.2 Luottamuksellinen vuorovaikutussuhde

Vuorovaikutuksen

Luottamuksellisuus merkitys
r——c.

I Luottamuksellinen \
vuorovaikutussuhde

N Z

V

limaparin vaikutus
palveluun

Tuttuus

Psyykkinen turvallisuus

Kuvio 10 Luottamuksellinen vuorovaikutussuhde palvelussa.

Yhdeksi merkitykselliseksi kokonaisuudeksi hevosavusteisessa toiminnassa asiakkaan kokivat luot-
tamuksellisen vuorovaikutussuhteen (kuvio 10). Tahan sisaltyi ilmapiirin vaikutus palveluun, psyyk-
kinen turvallisuus, luottamuksellisuus ja vuorovaikutuksen merkitys. llmapiirin tuli olla avoin ja hy-
vaksyva. Asiakkaat kokivat palvelun vastaanotosta tulleen tervetullut olo. Heille tuli olo, etta joku
oikeasti odottaa heitd saapumaan kayttamaan palvelua. Hyvaksyminen koettiin merkitykselliseksi,
oli tarkeda saada olla oma itsensa ja olemisen tuli olla helppoa. Hyvaksytyksi tuleminen omana it-
senaan oli merkityksellista. Tallilla olemisen tuli olla helppoa, oli téarkeaa, ettd asiakkaan ei tarvin-
nut esittad mitaan muuta kuin on. Myos avoin keskustelu koettiin tarkedksi. Puhumisen tuli olla
helppoa ja asiakkaalla oli tunne, ettd han pystyy keskustelemaan my6s omista asioistaan avoimesti

ja kertomaan myds huolensa.
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-- Helppo tulla ja helppo olla, se on mulle tirkeetd.
-- Pystyy olemaan oma ittensd, ei tarvi koko ajan jéinnittdd, mitd md sanon tai teen. --

-- Se, et on helppo puhua toisen kanssa.

Psyykkisesta turvallisuudesta tulisi huolehtia palvelun aikana. Asiakkaat odottivat palvelulta turval-
lisuuden takaamista ja heilla tulisi olla tunne, ettd on turvallista tehda ja olla. Turvallisuuden tunne
myo0s ilahdutti asiakkaita. Luottamuksellisuus palvelussa koettiin merkitykselliseksi tekijaksi. Luot-
tamuksen koettiin helpottavan omien toiveiden ja pelkojen kertomista. Myos vapaaehtoisuus oli
tarked elementti. Asiakkaiden mukaan oli hyva, jos ei ollut pakko tehda jotain asiaa, mika ei tuntu-
nut itsesta hyvalta tai oikealta. Vastuunotto ja itsendinen tekeminen koettiin luottamuksellisuu-
dessa huomion arvoiseksi asiaksi. Osa asiakkaista halusi tehda itsendisesti tehtavia ohjaajan seura-

tessa vieresta.

-- Et on turvallinen olo tehdd ja touhuta.

-- No niinku, et pystyy rakentamaan sen luottamuksen, sit pystyy kertoon niisté
omista toiveista ja semmosesta, jos on jotain pelkoja.

-- Se on téirkeetd, et ois vdhdn vastuutaki. --

-- Muakin just pelottaa se selkddnousu, ni on hyvd, jos ei oo pakko.

Tuttu henkilokunta koettiin tarkedksi hevosavusteisessa toiminnassa. Asiakkaiden kokemuksen
mukaan palvelun valintaan vaikuttaa aikaisempi tuttuus. Myos kohtaaminen henkilékunnan kanssa

oli helpompaa, kun tunsi heidat etukateen. Tutun ohjaajan opastus koettiin tarkeaksi.

-- Se, et tuttu ihminen on siiné opastamassa ja ohjaamassa.

Vuorovaikutuksen merkitysta palvelussa pidettiin oleellisena ja sen koettiin toimivan hyvin. Asiak-
kaat kokivat kuulluksi tulemisen merkityksellisena. Oli tarkeaa, etta kysytaan mielipiteita ja anne-
taan mahdollisuus vaikuttamiseen. Osalle asiakkaista oli tarkeda, etta tavoitteet toiminnalle asete-
taan yhdessa. Keskustelu ja samalla aaltopituudella oleminen ohjaajan kanssa koettiin hyvaksi.
Tietyissa tilanteissa asiakkaat kokivat positiiviseksi sen, etta voi olla vain hiljaa, jolloin ohjaaja on

vain lasna. Huomionarvoiseksi asiaksi palvelun aikana nostettiin ohjaajan ystavallisyys.
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-- Just niinku yhdessé mietitddn, miké on tdn kerran tavote. --

-- Ja sitte tota ystdviillisyys, sé otit mut tosta heti mukaan, et menndds ja laitetaas tdd.

7.1.3 Asiakkaan vaikutusmahdollisuudet palvelussa

Tunteiden

Yksilollinen paivelu
xartonttaminen

Asiakkaan vaikutus
mahdollisuudet
palvelussa

Aslakas valkuttaa Asiakas valkuttaa
tavoitteisan palvedun sisaltoon

Kuvio 11 Asiakkaan vaikutus mahdollisuudet palvelussa.

Yhtena laadukkaan palvelun elementtina pidettiin asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia palvelussa
(kuvio 11). Tama sisalsi asiakkaan mahdollisuuden vaikuttaa palvelun sisdltoon ja tavoitteisiin seka
yksilollisen palvelun ja tunteiden kartoittamisen. Vaikutus mahdollisuuksia palvelun sisaltéon pi-
dettiin tarkeana. Asiakkaat kokivat, etta palvelusta pitdd enemman, jos saa tehda sita, minka ko-

kee mukavaksi. Tavoitteiden asettaminen toiminnalle tulisi tehda yhdessa ohjaajan kanssa.

-- Sitd nauttii enemmdn, kun saa tehdd just sitd, mitd haluaa.

Yksilollista palvelua pidettiin hyvana asiana. Palvelu tulisi raataloida asiakkaan tarpeiden mukaan
ja ohjaajan tulisi ottaa huomioon asiakkaan taitotaso. Osa asiakkaista koki yksil6llisen palvelun ol-
leen parasta palvelussa. Yksi asiakkaista toivoi tunteiden kartoittamista toiminnan jalkeen. On

hyva, jos koettuja tunteita kdaydaan ydintoiminnan jalkeen lapi.
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-- Se, et rddtdloidddn asiakkaiden tarpeisiin sopivaksi.

7.2 Asiakkaaseen liittyvat tekijat

Toisena teemana tuloksista nousi esille asiakkaaseen liittyvat tekijat, joka sisalsi asiakkaan koke-
mat tunteet palvelussa, odotusten tayttymisen, hevosen vaikutuksen toimintaan seka palvelun

kdayton motiivin.

7.2.1 Asiakkaan tunteet palvelussa

Rauhan tunteet Pelon
hallitseminen

Mukavuuden

tunteet Jannityksen
tunteet
Asiakkaan
> kokemat
Onnistumisen
tunteet Hyvan olon tunteet
tunteet

Lasndolo
hetkessa Innostuneisuus

Kuvio 12 Asiakkaan kokemat tunteet.

Asiakkaat kokivat erilaisia tunteita palvelupolun aikana, joista suurin osa oli positiivisia (kuvio 12).
Taman lisaksi koettiin jannityksen ja pelon tunteita, joita oli kuitenkin selvasti vahemman kuin po-
sitiiviseksi koettuja tunnetiloja. Asiakkaat kokivat muun muassa onnistumisen tunteita, jolloin he
ylittivat itsensa toiminnan aikana esimerkiksi uskaltautumalla ratsastamaan, vaikka tilanne oli
aluksi jannittanyt. Asiakkaat olivat my0s ylpeitd omasta suoriutumisestaan tehtavissa. Hevosavus-
teinen toiminta koettiin kokonaisuudessaan positiivisena. Palvelu sai asiakkaat innostumaan hevo-
sista, he kokivat innostuneisuuden tunnetta palvelun jalkeen. Palvelu toi asiakkaille erilaisia hyvan
olon tunteita. He saivat palvelusta hyvan mielen, joka ilahdutti heitd. Osa asiakkaista koki palve-

lusta saadun rennon olon tarkedksi. Asiakkaat sanoittivat kokemansa tunteet kokonaisvaltaiseksi
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hyvaksi oloksi. Palvelu loi asiakkaille myds monia rauhallisuuteen viittaavia tunteita, kuten levol-
lista oloa ja rentoutumista. Lasna oleminen hetkessa nostettiin merkitykselliseksi, koska toiminta

lisasi asiakkaiden keskittymista itse tekemiseen eika ajatukset harhailleet muissa asioissa.

-- Md oon niin innostunut, md oon ihan sika innostunut taas uudelleen. --
-- Se, et jdd kokonaisvaltainen hyvi fiilis.

-- Sitd, etté mulle tulee semmonen hyvd ja rauhallinen olo.

Asiakkaat kokivat palvelussa jannityksen tunteita. Itse jannityksen tunteet nousivat esille silloin, jos
pelkdsi hevosia tai jannitti ratsastamista. Suurin osa koetuista jannityksen tunteista olivat kuiten-
kin jannityksen helpottumista palvelun aikana. Osa asiakkaista koki ohjaajan lasnaolon ja puheen
helpottavan jannitysta. Yksi asiakkaista asetti toiminnan tavoitteekseen pelon ja jannityksen vahe-
nemisen hevosia kohtaan ja han onnistuikin siind. Jannityksen vaistyessa palvelusta pystyi nautti-
maan ja osa jannittavista asiakkaista koki pitavansa hevosavusteisesta toiminnasta sen jalkeen.
Erds asiakas oli jannittanyt toimintaa enemman kuin oli osannut edes ajatella. Osa asiakkaista koki
voittaneensa pelkonsa hevosavusteisen toiminnan aikana ja osa pystyi hallitsemaan pelkoaan.

Oman pelon hallitseminen koettiin merkitykselliseksi hevosavusteisessa toiminnassa.

-- No se jdnnitys lieventy ja md aloin ihan oikeesti tykkédmddn téistd.

-- Se, ettd md pystyin hallitsemaan sitd omaa pelkoani.
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7.2.2 Hevosen vaikutus palveluun

Yhteyden
luominen
hevoseen

Hevosen kaytos

Saada tietoa
hevosista

H 12 ol i
evosen lasnaolo > Hevosen vaikutus

palveluun

Kiltit hevoset

Hevosen
vaikutus
mielialaan
Kiinnostus
hevosiin

Kuvio 13 Hevosen vaikutus palveluun.

Hevonen vaikutti monella tapaa asiakkaan kokemukseen palvelusta (kuvio 13). Asiakkaita kiinnosti
niin hevosten kaytos kuin tietojen saaminen hevosista. Toiminnassa kdytettavan hevosen odotet-
tiin ja toivottiin olevan kiltti. Rauhallisen ja turvallisen hevosen ajateltiin lisdavan sita, etta palvelua
tultaisiin kayttamaan uudelleen ja kiltin hevosen pohdittiin vaikuttavan palveluntarjoajan valin-
taan. Hevosissa asiakkaita huoletti eniten niiden arvaamaton kaytos ja se, miten hevonen reagoi,
kun asiakas ei tieda, miten kokemattoman tulisi toimia hevosen kanssa. Hevosista haluttiin saada
tietoja etukateen seka palvelun aikana. Hevosista toivottiin esittelya yrityksen verkkosivuille. Tie-
toja toivottiin hevosen luonteesta seka siita, onko silla erityistarpeita, jotka vaativat huomiota. Asi-
akkaat pitivat myos sitd hyvana, etta hevosista kerrottiin tietoja toiminnan lomassa seka ohjattiin

toimimista niiden kanssa yksildina.

- Se, ettd hevonen on kiltti. --

-- No ainakin se luonne ja onks niilld jotain erityistarpeita. --

Hevosen koettiin vaikuttavan mielialaan ja hevosen lasndolo koettiin merkitykselliseksi. Hevonen

auttoi asiakasta pysymaan lasna hetkessa ja keskittymaan vain hevoseen ja siihen hetkeen. Hevo-
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sen koettiin vievan muut ajatukset pois. Hevosen lasna ollessa puhuminen oli asiakkaista helpom-
paa, hevonen toimi niin sanotusti suojamuurina. Suurin osa asiakkaista koki juuri hevosen kanssa
olemisen ja harjaamisen palvelupolun parhaaksi osaksi. Hevosen harjaaminen koettiin mielta rau-
hoittavana sekd hevosen hoitaminen ja silittdminen toivat asiakkaalle hyvaa oloa. Hevosen ldasna-
olo poisti tuskaisuuden tunnetta ja vei negatiiviset ajatukset pois. Hevosen hoitaminen pysaytti
hetkeen, jolloin asiakkaista tuntui rauhalliselta ja heilld oli tunne, ettd on aikaa olla. Mukavat hevo-
set saivat asiakkaat ilahtumaan. Yhtena merkityksellisena tekijana pidettiin yhteyden luomista he-
voseen toiminnan aikana. Asiakkaat kokivat, etta hevosen kanssa voi luoda yhteyden jo ensimmai-
sella toiminta kerralla. Yksi asiakkaista palasi hevosten pariin parin kymmenen vuoden tauon

jalkeen ja han koki taman erityisen hienona.

-- Et kyllé md tykkddn harjata, olla hevosen kanssa siiné vdhdn aikaa.
- Md olin ldsnd siiné hetkessd koko ajan, mé en ruvennu miettiin jotain tyhmdd juttua.

-- Ja sit hevosen kans pystyy muodostamaan sellasen yhteyden.

7.2.3 Palvelun kaytéon motiivi

Elainten lasnaolo

Eldinten kanssa Palvelun kayton
oleminen —_— motiivi
Uuden
oppiminen

Kuvio 14 Palvelun kdyton motiivi.

Yhdeksi kokonaisuudeksi muodostui palvelun kdytdon motiivi (kuvio 14). Palvelua kaytetdan aina eri

syista ja erilaisin motiivein, jokaisella asiakkaalla on yksilollinen tavoite toiminnalle ja syy kayttaa
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palvelua. Lintupajun hevostilalla hevosavusteisen toiminnan palvelun kdytén motiiveiksi nousi
eldinten lasnaolo, eldinten kanssa oleminen ja uuden oppiminen. Eldinten lasndolo koettiin merki-
tykselliseksi. Osa asiakkaista toivoi rentouttavaa voimaannuttavaa hetkea eldinten kanssa ja osa
koki eldinten ruokinnan ja harjaamisen olevan mukavaa. Osa asiakkaista koki tarkeaksi eldinten
kanssa harrastamisen silloin, kun omaa eldinta ei ole. Osalle oli merkityksellista terapeuttinen
eldinten kanssa oleminen. Luonnon keskelle padaseminen eldinten ympardéimana koettiin rentout-
tavaksi. Eldimien kanssa oleminen toimi my6s motiivina kayttaa palvelua. Asiakkaat halusivat
nahda tilan eri eldimia ja tutustua niihin. Yhdelle haastateltavalle oli téarkeda oppia toiminnassa jo-

tain uutta, joten hanen motiivinsa kayttaa palvelua oli uuden oppiminen.

-- Eldimethdn on ihania ja niiden parissa pddsee rentoutumaan.

- Md ihastelin noita kaikkia eldimid. --

7.2.4 Odotusten tayttyminen

Odotuksiin
vastaaminen

Odotusten
— tayttyminen
Palvelun
kayttaminen
uudelleen

Kuvio 15 Odotusten tayttyminen.

Asiakkaat kokivat heidan odotustensa tayttyneen Lintupajun hevostilan hevosavusteisessa toimin-
nassa (kuvio 15). Yksi asiakkaista koki tarkedksi sen, kun han huomasi lampaille tulleen hyvan olon
hanen ruokittuaan niitd. Nain asiakas koki myos itsensa merkitykselliseksi, kun han huomasi omien
toimiensa vaikutukset. Asiakkaat kokivat hevosavusteisen toiminnan palveluna vastanneen heidén
odotuksiinsa. Palvelun katsottiin olleen juuri sellaista, kuin he olivat odottaneet. Yksi asiakkaista

koki palvelun olleen yli omien odotusten, koska han uskaltautui ratsastamaan, vaikka oli itse sita
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eparoinyt ennen palveluun saapumista. Kaikki asiakkaat olivat valmiita kayttamaan palvelua uudel-

leen, mikali heille tulisi siihen mahdollisuus.

- Se oli just sitd, mitd piti.
-- Jos ois mahdollista tulisin uudelleenkin.

7.3 Palvelun rakenteelliset tekijat

Palvelun rakenteelliset tekijat koostuvat neljasta kokonaisuudesta, jotka ovat palvelun rakenne,
viestinta ja markkinointi, toimintaymparisto seka palvelun valintaan vaikuttavat tekijat. Nama nelja
kokonaisuutta asiakkaat kokevat tarkeiksi palvelun rakenteellisten tekijoiden kannalta Lintupajun

hevostilan hevosavusteisessa toiminnassa.

7.3.1 Palvelun rakenne

Toiminnan suunnittelu

Pukeutumisen merkitys Palvelun kokonaisuus
/ \"\
/
/ \
\
{j\ Palvelun rakenne ) Toimiva palvelupolku
\ /
\ /
\ /
\ /
Annettujen tietojen "‘-\ ,,/ Kirjallinen suunniteima
merkitys ' i

Tavoitteiden asettaminen

Kuvio 16 Palvelun rakenne.
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Palvelun rakenne koostuu palvelun kokonaisuudesta, toimivasta palvelupolusta, tavoitteiden aset-
tamisesta, toiminnan suunnittelusta seka kirjallisesta suunnitelmasta ja annettujen tietojen merki-
tyksesta palvelussa sekd pukeutumisen merkityksesta palvelussa (kuvio 16). Asiakkaat kokivat pal-
velun kokonaisuuden toimivaksi, heiddan mukaansa kaikki palvelun osat olivat tasavertaisen hyvia.
Osa asiakkaista mainitsi, etta palvelussa parasta oli juuri sen kokonaisuus. Jokainen asiakkaista
nosti esille, ettad ydintoiminta oli paras osuus palvelussa, koska siind toimittiin hevosen kanssa ja
juuri ydinpalvelun takia asiakkaat tulevat kayttamaan palvelua. Kaikki palvelun osat kuitenkin vas-

tasivat odotuksiin omilta osiltaan.

Asiakkaat odottivat, etta toiminnalle asetetaan tavoitteet ja palvelu suunnitellaan nadiden tavoit-
teidensa mukaan. Kuten Lintupajun hevosavusteisen toiminnan palvelupolulla on nakyvissa, niin
asiakkaiden kanssa kdydaan ennen toimintaa tavoitekeskustelu. Jokaisella toimintakerralla tulisi
olla tavoite, miksi palvelua kaytetaan ja mihin silla pyritaan. Ei ole merkitysta tuleeko palvelua
kayttamaan virkistysmielessa tai esimerkiksi tunteiden hallinnan opettelun vuoksi. Jokaisella palve-
lun kaytto kerralla on kuitenkin tavoite. Taman asiakkaat kokivat olennaiseksi asiaksi palvelun kan-

nalta.

-- Paikka, hevoset, sind eli kokonaisuus.

- Kaikki oli hyvdd, kaikki toimi.

Asiakkaat pitivat merkityksellisena sita, etta toiminnan sisaltd suunnitellaan yhdessa. Vaikutus-
mahdollisuutta palvelun sisdltoon pidettiin hyvana. Tehtavien maara ja laatu koettiin sopivana.
Tehtavia ei ollut liikaa tai lilan vahan seka ne olivat sopivan tasoisia asiakkaan kokemukseen nah-
den. Tehtavat oli suunniteltu ennalta asiakkaan taitotason mukaan. Yksi asiakkaista toivoi tietoa
lahetettyihin esiohjeisiin siitd, mita toiminnassa tarkalleen tehdaan. Han koki epavarmuutta, koska
ei tiennyt sisaltyikd toimintaan ratsastusta. Osa asiakkaista toivoi, etta esiohjeissa olisi ollut tieto
siitd, ettd toiminnan sisaltd suunnitellaan yhdessa. Asiakkaat toivoivat myds tietoa siitd, mita he-
vosavusteinen toiminta oikeastaan on ennen palvelun kayttamista. Tiedot siita, mita tulisi ottaa
huomioon ennen palveluun saapumista koettiin tarkeiksi. Yksi asiakkaista koki, ettd kaikki ei ollut

hanelle selvdaa ennen palveluun saapumista. Asiakkaat pitivat sitd hyvana, etta ajo-ohjeet tilalle
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loytyivat verkkosivuilta. Pukeutumisen merkitys nostettiin esille, koska asiakkaat kokivat, ettd pu-
keutumista tulisi korostaa tallaisessa palvelussa. Osalla asiakkaista oli lilan kevyt vaatetus sdadahan

nahden ja osa taas koki paksujen talvivaatteiden hankaloittavan toimintaa.

-- Kyllé md tykkddn, et sais vaikuttaa sisdltdén (...), et yhdessd pddtetddn, mitd tehdddn.
-- No oisin ehkd toivonu sitd, ettd mité me tddlld tehddcdin, et se puuttu.

- Pitdd korostaa sitd pukeutumisen merkitystd.

7.3.2 Viestinta ja markkinointi

Instagram-sovelluksen
kdyttaminen

Imago

Verkkosivut

) S AW
\” alinen media
Toimintachjeet ovat
tirkeltd Viestinta ja
markkinointi / Puskaradio
\ Valmis pakettipalvelu

Palautteen antaminen
Verkkoajanvaraus

Puhelimitse tavoittaminen

Kuvio 17 Viestinta ja markkinointi.

Viestintd ja markkinointi koostui yrityksen imagosta, instagram -sovelluksen kdyttamisesta, sosiaa-
lisesta mediasta, puskaradiosta, puhelimitse tavoittamisesta, toimintaohjeiden tarkeydesta, pa-
lautteen antamisesta seka verkkoajanvarauksesta, verkkosivuista ja valmiista pakettipalvelusta
(kuvio 17). Imagon merkitysta palvelun kannalta pidettiin tarkeana. Asiakkaat kokivat oleelliseksi
sen, minkadlaisen kuvan yrityksesta saa ja miten palvelua tuodaan esille. Melkein kaikki asiakkaat
kdyttivat sosiaalista mediaa, josta he saivat erilaisia tietoja. Instagram ja facebook olivat suosituim-

mat sosiaalisen median kanavat asiakkaiden keskuudessa. Osa asiakkaista ei kayttanyt sosiaalista



46

mediaa lainkaan. Asiakkaat toivoivat yritykseltd nakyvyytta ja julkaisuja sosiaalisessa mediassa, he
ajattelivat 16ytavansa palvelun juuri sosiaalisen median kautta. Vahemman sosiaalista mediaa
kayttavat asiakkaat pitivat tarkeana sita, etta yrityksen jarjestamista tapahtumista julkaistaisiin tie-
toa sosiaalisessa mediassa. Yksi asiakkaista toivoi paperisia esitteitd toiminnasta jaettavaksi erilai-
siin paikkoihin mm. kuntoutuskeskuksiin ja kauppoihin. Puskaradion merkitys nostettiin esille,
koska asiakkaat kokivat, etta toisten suosittelu vaikuttaa palveluntarjoajan valintaan. Asiakkaat ko-
kivat muiden suosittelun olevan olennainen osa palveluntarjoajan valintaa, koska se, miten muut

kokevat palvelun vaikuttaa myds omaan valintaan.

- Kyl se on se, miten palvelua tuodaan julki, et minkdlaisen kuvan siité saa.

- No tota md kdytdn ite aika paljon instagrammii. Sielté mé myyrddn, jos md niinku
etin jotain.

-- Jos joku toinen suosittelee, niin se kans vaikuttaa paljon.

Asiakkaat kokivat helpoimmaksi tavaksi varata palvelu puhelimitse joko soittamalla tai viestilla. Pu-
helimitse todettiin tietojen kysymisen olevan helpompaa ja vastauksen saa nopeasti. Osa asiak-
kaista koki, ettd verkkoajanvaraus helpottaisi palvelun varaamista, mutta suurin osa asiakkaista oli
sitd mielta, ettd hevosavusteisen toiminnan palvelua ei voi varata verkkoajanvarauksella. He koki-
vat, ettei yksityiskohtaisten tietojen kysyminen onnistunut verkkoajanvarauspalvelussa. Yksi asiak-
kaista toivoi palvelulle valmista palvelupakettia, muut asiakkaat olivat sita mielta, etta sisallon tuli-
olla yksildllinen ja yhdessa suunniteltu. Asiakas koki valmiin palvelupaketin olevan hyva silloin, kun

asiakas ei tieda palvelusta mitaan eika osaa valttamatta esittda omia toiveita tai tavoitteita.

- Soittamalla saa aika paljon, jos on jotain kysymyksid.

Annetut toimintaohjeet ennen palvelua ja palvelun aikana koettiin tarkeiksi. Asiakkaat pitivat sita
hyvana, ettd esiohjeet toiminnasta lahetettiin sahkdpostiin hyvissa ajoin ennen toimintaa. Suurim-
man osan mielestd esiohjeet ja saadut toimintaohjeet olivat ymmarrettavia, niista 1oytyi kaikki
olennainen tieto. Lahetetyista esiohjeista koettiin tulleen tervetullut olo. Yrityksen verkkosivuja
pidettiin miellyttavina ja niitd pidettiin tarkedana tiedon kannalta. Verkkosivuilta toivottiin 16ytyvan
tietoa palvelusta ja esittelyt sekad hevosista etta henkilokunnasta. Asiakkaat pitivat palautteen an-

tamisen vapaaehtoisuutta merkityksellisend, mutta kuitenkin palautteen antaminen oli heidan
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mukaansa tarkeda. Osa halusi antaa palautetta loppukeskustelun aikana henkil6kohtaisesti, osa
verkkosivuilla ja osa sosiaalisessa mediassa. Yksi asiakkaista halusi antaa palautetta palautelaatik-

koon.

- Ne esitiedot, mitd Iéhetit oli hyvdt, siité sai tietoa, mikd juttu tdd on ja mitd tehdddin.

- Tdrkeetd on nettisivut, et I6ytyy tietoa.

7.3.3 Toimintaymparisto

Tilan monipuolisuus \ Sijainti

{ Toimintaymparistd )

. Miljoo
Palveluun saapuminen

Kuvio 18 Toimintaymparisto.

Yrityksen toimintaymparisté koostuu tilan monipuolisuudesta, miljoosta ja sijainnista seka palve-
luun saapumisesta (kuvio 18). Asiakkaat kokivat Lintupajun hevostilan monipuolisena ymparistona.
Asiakkaat pitivat merkityksellisena sita, etta tilalta 10ytyi myds muita eldimia. Suurin osa asiak-
kaista yllattyi tilan monipuolisuudesta, koska he olivat odottaneet tilalla olevan vain hevosia. Mil-
joon koettiin olevan viihtyisa. Tallitilat olivat siistit ja tavarat paikoillaan. Tilat olivat jaoteltu selke-
asti ja jokaisella oli oma paikkansa. Asiakkaita ilahdutti tilan rauhallisuus luonnon keskella. Suurin
osa asiakkaista mainitsi, etta tila oli suurempi, mita he olivat odottaneet. Asiakkaat kokivat tarke-
aksi, etta tilat ovat siistit, turvalliset ja helppo kulkuiset sekad kodinomaiset. Sijaintia pidettiin mer-

kityksellisena asiana palvelua valittaessa. Tallin toivottiin olevan ldhellad ja saapumisen tulisi olla
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helppoa. Asiakkaat, jotka saapuivat kdyttdmaan palvelua omalla autolla, kokivat |6ytédneensa hel-
posti perille. Tienviittoja kuitenkin toivottiin lisattdavan, jotta saapuminen olisi vield vaivattomam-

paa.

-- No tddlld on tosi paljon kaikkee, sité en odottanut.

- Mun on pakko sanoo, ettd tdd teiddn tila on tosi siisti ja ihana.

7.3.4 Palvelun valintaan vaikuttavat tekijat

Imago

Edullinen hinta Helppo saavutettavuus

Palvelun valintaan
vaikuttavat tekijat

Tuttuus Monipuoliset palvelut

Sijainti

Kuvio 19 Palvelun valintaan vaikuttavat tekijat.

Asiakkaat kokivat palvelun valintaan vaikuttavan helpon saavutettavuuden, monipuolisten palve-
luiden, tuttuuden ja edullisen hinnan seka sijainnin ja palvelun imagon (kuvio 19). Asiakkaille oli
merkityksellista, etta palvelu oli helppo |6ytaa, varata ja kayttaa. Yrityksen palvelutarjonnan tulisi
asiakkaiden mukaan olla monipuolista ja he kokivat hyvéksi, jos tilalta [6ytyi erilaisia hevosia. Asi-
akkaat my0s totesivat, etta tuttua palveluntarjoajaa on helpompi kayttaa kuin tuntematonta. Yh-
delle asiakkaalle oli tarkeda, etta palvelun hinta oli edullinen. Palvelun valintaan vaikuttaa myds
yrityksen sijainti asiakkaan asuinpaikkaan nahden seka kulkuyhteydet autottomilla asiakkailla. Asi-

akkaat kokivat yrityksen imagon vaikuttavan siihen kayttavatko he palvelua.
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- Yrityksen valintaan vaikuttaa sijainti, tuttuus ja se hyvd, mitd kuulee.

-- Jos on sellanen monipuolinen palvelu ja erilaisia hevosia.

7.4 Havainnointiaineiston tulokset

Havainnointipaivakirjan sisallonanalyysista nousi esille kolme paateemaa, jotka olivat palvelun
tuottamat aistikokemukset, palvelun vaikutus asiakkaaseen seka asiakkaan yksil6llisyys. Nama paa-
teemat vastasivat samaan kysymykseen, kuin haastatteluaineiston analyysi: Mitka asiat havain-
nointiaineiston perusteella vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen hevosavusteisessa
toiminnassa? Tulokset on avattu paateemojen mukaan seuraavissa kappaleissa. Havainnointia teh-
tdessa kiinnitettiin huomiota asiakkaiden ilmeisiin ja eleisiin, puhetyyliin seka yleisesti kayttaytymi-

seen ja toimintaan talliymparistossa.

7.4.1 Palvelun vaikutus asiakkaaseen

Voidaan todeta, etta palvelu vaikuttaa asiakkaaseen monella tapaa. Havainnointiaineistosta nousi
esille kolme ylaluokkaa, jotka liittyvat palvelun vaikutukseen: asiakkaan aistikokemukset, asiak-

kaan kokemat tunteet palvelun aikana seka eldgimen vaikutus toimintaan.

Nakokoke-
mukset

Tuoksukoke-
mukset

Palvelun
tuottamat
aistikokemukset

Kuulokoke-
mukset

Tuntokoke-
mukset

Kuvio 20 Palvelun tuottamat aistikokemukset.

Asiakkaan erilaisia aistikokemuksia voidaan pitda merkittavina osana asiakaskokemuksen luomi-

sessa (kuvio 20). Hevosavusteisen toiminnan aikana koetut aistikokemukset voidaan jakaa neljaan
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luokkaan: tuntokokemukset, kuulokokemukset, tuoksukokemukset ja ndkdkokemukset. Tuntoko-
kemuksiin kuuluu eldimen koskettaminen ja se, kuinka asiakas tuntee eldimen pehmean turkin.
Asiakkaat kayttivat aikaa eldinten silittamiseen ja moni mainitsi, kuinka pehmealta ja silkkiselta nii-
den turkit tuntuivat katta vasten. Tuntokokemuksia asiakkaille loivat niin kani, hevoset kuin kissat.
Jokainen asiakas silitti jotain tilan eldinta, joka mahdollisti tuntokokemuksen palvelussa. Kuuloko-
kemuksena voidaan pitaa sitd, kun eldimet tervehtivat asiakkaita heidan tullessaan tilalle. Asiak-
kaat kuulivat lampaiden aantelyn astuessaan ulos autosta seka sisalla tallissa kissan kehrayksen
jaloissaan. Tietenkin hevosten hirnuntaa ja kukon laulua oli myds mahdollista kuulla toiminnan lo-
massa. Asiakkaat menivat juttelemaan lampaille saapuessaan ja mainitsivat tallissa kuuluvan ku-
kon laulun. He ihmettelivat, kuinka kukko lauloi keskella paivaa. Toisaalta kuulokokemuksena voi-
daan pitda myos sitd, kun asiakkaat saapuivat luonnon rauhaan, jossa dania oli vahan ja ne olivat

luonnollisia.

Hevosavusteinen toiminta tuottaa asiakkaalle myds tuoksukokemuksia. Tallilla on omanlaisensa
tuoksu, joka herattaa yksilollisia tunteita. Osa asiakkaista mainitsi saapuessaan, miten tallin tuoksu
tuo muistoja mieleen. Osalle asiakkaista tallin ja hevosen tuoksut toivat mieleen nuoruuden ja toi-
sille ajan elamassa, jolloin kaikki oli hyvin. Palvelun tulee luoda asiakkaalle nakékokemuksia, jotka
jaavat mieleen. Hevosavusteisessa toiminnassa asiakkaat nakivat suuret ja valoisat tallitilat, jossa
oli jokaiselle eldimelle omat paikkansa. Yksi asiakkaista mainitsi toiminnan lomassa, etta ei ollut

koskaan nahnyt silkkikanoja. Han koki, etta uusien asioiden nakeminen oli ainutlaatuista.

Kuten haastatteluiden tuloksista kavi ilmi, asiakkaat kokevat palvelun aikana monia erilaisia tun-
teita (kuvio 21). Jokainen asiakas koki tunteita jannityksesta hyvaan oloon. Asiakkaiden huomioi-
tiin kokevan hyvan olon tunteita, jotka nakyivat mm. nautintona hevosta hoitaessa. Asiakkaat oli-
vat iloisia ja innostuneita seka kiinnostuneita hevosista ja hevosten kanssa tehtavista asioista. Osa
asiakkaista nauroi ja hymyili iloisesti koko hevosavusteisen toiminnan ajan. Aluksi ilmeettomampi
asiakas alkoi toiminnan lomassa hymyilemaan. Asiakkaiden puhetyylista oli havaittavissa innos-
tusta ja asiakkaat olivat hyvin keskittyneita tekemiinsa tehtaviin ja osoittivat kiinnostusta kysele-

malla paljon kysymyksia.
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Asiakkaan Keskittyneisyys
kokemat
tunteet

Jannityksen
R Pelon tunteet
voittaminen

Jannityksen
tunteet

Pelon

voittaminen

Kuvio 21 Asiakkailta havainnoidut tunteet.

Asiakkaat nayttivat olevan lasna hetkessa ja heiddan huomattiin rentoutuvan tekemisen lomassa.
Jannittyneen kehon koettiin rentoutuvan ratsailla tai hevosta hoitaessa. Asiakkaat puhuivat ren-
toon savyyn ja vaikuttivat kokevansa tietynlaista rauhaa. Suurin osa asiakkaista keskittyi hevosen
hoitamiseen tarkasti, ja he olivat lasna siina hetkessa, jossa he hevosta hoitivat. Tutkijalle jai vaiku-
telma siitd, etta kiireen tuntu oli havinnyt. Asiakkaiden havaittiin myos kokevan onnistumisen tun-

teita esim. silloin, kun he voittivat pelkonsa esim. kohtaamalla hevosen.

Asiakkaiden huomioitiin kokevan erilaisia pelon ja jannityksen tunteita. Jokainen asiakas, joka jan-
nitti, voitti kuitenkin nama tunteet ja alkoi nauttia toiminnasta. Voidaan kuitenkin todeta, etta iso
eldin, kuten hevonen, helposti jannittda ja kiehtoo samaan aikaan. Osa asiakkaista ei vaikuttanut
kokevan jannitysta tai pelkoa. Asiakkaan vahapuheisuus ja eleet loivat vaikutelman, etta jannityk-
sen tunteita oli ilmassa. Osa asiakkaista ei uskaltanut lahestya hevosta heti, vaan he odottivat oh-
jaajan nayttavan, etta tilanne on turvallinen. Asiakkaat, joita jannitti, voittivat jannityksen ja he te-
kivat tehtavat vaikuttavan nauttien niista. Pelon tunteita havaittiin mm. siten, etta asiakas sulki
silmdnsa noustessaan hevosen selkdaan seka yksi asiakkaista tarisi selkaan nousutilanteessa. Asiak-
kaan pelko vaikutti vaistyvan hevosen liikkuessa, jolloin asiakas pystyi rentoutumaan ja taas toinen
asiakas uskaltautui ratsastamaan, vaikka oli pelannyt sitd ennen toiminnan alkamista. Yksi asiak-

kaista pelkasi toiminnan alkaessa lahestya hevosta, mutta toiminnan lopussa, kun hevonen tydnsi



52

turpansa karsinasta, se ei enda pelottanut. Asiakkaalle nousi hymy huulille ja han jai paikalleen an-

taen hevosen nuuhkia itsedan.

Yksi kokonaisuus palvelun vaikutuksessa asiakkaaseen oli elaimen vaikutus toimintaan. Hevosavus-
teisessa toiminnassa hevonen on suuremmassa roolissa, koska koko toiminta pohjautuu hevosen
kanssa tehtavalle toiminnalle. Myos tilan muut eldimet vaikuttivat asiakkaisiin, koska osalle asiak-
kaista muiden eldinten havaittiin olevan kiinnostavampia kuin hevoset. Havainnoinnin pohjalta he-
voset, lampaat, kani, kanat ja kissat kiinnostivat asiakkaita toiminnan aikana. Eldimet kiinnostivat
jokaista asiakasta ja he halusivat ndhda tilan eldimet ja tutustua niihin. Kontaktin luominen elai-
meen vaikutti merkitykselliselta. Yksi asiakkaista ei ottanut kontaktia hevoseen, vaikka hoiti tata,
mutta lampaat saivat hanet hymyilemaan ja nauramaan. Suurin osa asiakkaista otti eldimet heti

huomioon puhumalla ja silittamalla niita.

7.4.2 Asiakkaan yksilollisyys

Toisena paateemana havainnointiaineistosta nousi esille asiakkaan yksil6llisyys. Tahan teemaan
sisaltyi asiakkaan ominaisuudet ja asiakkaan rajoitteet. Havainnoinnin pohjalta asiakkailla huomioi-
tiin erilaisia ominaispiirteita ja toimintatapoja, jotka vaikuttavat asiakkaan palvelun kayttoon (ku-
vio 22). Esille nousivat asiakkaan rohkeus ja itsevarmuus. Osa asiakkaista toimi rohkeammin hevos-
ten kanssa, kun osa oli varovaisempia. Rohkeat asiakkaat olivat myds itsevarmempia tekemissaan
tehtdvissa. Rohkeat asiakkaat tarttuivat ennakkoluulottomasti toimeen ja kohtasivat hevosen. Itse-
varmuus nakyi mm. siten, etta asiakas liikkui talliymparistossa tottuneesti ja liikkkuminen oli var-
maa ja reipasta. Myos rohkeammat asiakkaat olivat selvasti puheliaampia ja toisaalta he eivat ehka
keskittyneet tehtavien tekemiseen niin hyvin kuin hiljaisemmat asiakkaat. Puheliaisuus ja hieman
hatdinen olemus liittyivat myos toisiinsa. Hataiset asiakkaat suorittivat tehtavia nopeasti, niihin
hieman huonosti keskittyen ja liikkuminen oli nopeaa sekda malttamatonta. Osa asiakkaista puhui
paljon toiminnan aikana ja valilla tutkija havainnoi, etta asiakas ei keskittynyt tehtavien tekemi-

seen taysin.
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Asiakkaan
ominaisuudet

Puheliaisuus

Osalla asiakkaista havaittiin olevan tietynlaisia rajoitteita (kuvio 23). Rajoitteita huomioitiin asiak-

Kuvio 22 Asiakkaan ominaisuudet.

kaan kertomana olevan sosiaalisten kontaktien luomisessa. Tallaista rajoitetta ei kuitenkaan ollut
nahtavissa hevosavusteisessa toiminnassa. Asiakas huomioi taman itsekin ja oli asiaan hyvin tyyty-
vdinen. Osa asiakkaista vaikutti toimivan suorituskeskeisesti tekemissaan tehtavissa. He eivat
aluksi pystyneet tarttumaan hetkeen ja nauttimaan tekemisesta hevosen kanssa. Toiminnan ede-
tessa kuitenkin lasndolo parani ja kiire havisi. Aluksi tutkija havainnoi, etta asiakas mm. harjasi he-
vosen nopeasti ja siirtyi seuraavaan tehtdvaan, vaikka aikaa olisi ollut kdytettavissa enemman. Toi-
minnan loppupuolella toiminta hidastui ja lasndolo parani. Tall6in asiakas jai silittamaan ja
halaamaan hevosta. Osalla asiakkaista todettiin olevan fyysisia rajoitteita. Yhden asiakkaan oli vai-
kea kulkea epatasaisella pohjalla ja yhden oli vaikea paasta hevosen seldsta alas. Yhdella asiak-
kaalla oli huono fyysinen kunto, koska han selvasti hengastyi toiminnassa. Nama rajoitteet ovat

huomioitavia asioita, kun suunnitellaan yksil6llista palvelun sisaltéa asiakkaalle.
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Sosiaalisten
kontaktien
luominen

Suorittamisen
kokemus

Asiakkaan
rajoitteet

Fyysiset
rajoitteet

Kuvio 23 Asiakkaan rajoitteet.

7.5 Tulosten yhteenveto

Asiakkaan palvelupolku koostui Lintupajun hevostilan hevosavusteisessa palvelussa esipalvelusta,
ydinpalvelusta ja jalkipalvelusta. Alla olevassa kuviossa (kuvio 24) on esitettyna asiakkaan matka
hevosavusteisessa toiminnassa, jolloin myo6s kehittamistyohon liittyva haastattelu suoritettiin. Tu-
lokset ovat luokiteltu tassa kuviossa palvelun osuuden mukaan. Kuvio tuo selkeytta tulosten esitta-
miseen palvelupolun eri vaiheilla sekd antaa ymmarrysta siitd, mitka asiat ovat asiakkaalle merki-

tyksellisia palvelupolun eri vaiheissa.

Esipalveluun on liitetty ne tulokset, joiden katsottiin liittyvdn ennen konkreettista palvelua tapah-
tuviin kontaktipisteisiin muun muassa niihin asioihin, joita asiakkaat pitavat merkityksellisina pal-
velua valitessaan, markkinointiin ja tietojen saamiseen palvelusta. Ydinpalveluun on koottu ne
kontaktipisteet, jotka tapahtuvat itse konkreettisen palvelun eli hevostoiminnan aikana. Tahan on
keratty tuloksista niita asioita, joita asiakkaat pitavat tarkedna hevostoiminnan aikana ja mitka
asiat itse toiminnasta asiakkaille nousevat merkityksellisina. Merkityksellisena pidettiin ammatti-
taitoa, hevosten merkitystd toiminnassa, vaikuttamismahdollisuuksia palveluun ja palvelun kaytén

motiivia. Jalkipalvelu koostui loppukeskustelusta ja palautteen antamisesta. Jalkipalvelussa asiak-
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kaat katsoivat merkityksellisiksi palvelun kokonaisuuden, toimivan palvelupolun ja odotuksiin vas-

taamisen. Kuvioon on koottu myds asiakkaan kokemat tunteet palvelupolun aikana seka kipupis-

teet, joita haastatteluissa nousi esille.

Asiakkaan matka palvelussa

Palvelupolku

Palvelun
osat

Asiakkaalle
merkitykselliset
asiat palvelussa

Asiakkaan

kokemat tunteet

palvelun aikana

Asiakkaan
kipupisteet
palvelussa

Kuvio 24 Tulokset esitettyna asiakkaan palvelupolulla.

Esipalvelu Ydinpalvelu Jalkipalvelu
Palvelun Tietojen
(i TiTen S Palveluun uillge Palaute  Kotiin lahts
Jjavalinta palvelusta: saapuminen esittely
{markkinointi) esiohjeet
Helppo | Merbualset s O Objacjen  Ohjoeian Toimva  Odotuksiin
saavutettavuus alveluf ammatillinen . i
B ool ammattitaite  lasndcla palvelupolku  vastaaminen
Hevosen
Sosiaalinen Verkkosivut  Vesdesjamans Hevasen Hevosen Al Palvelun Palautt
media RS Kiytos ldsndola o Kayttaminen a;gt‘m:::
uudellean
Annattujen
. Yhteyden  vsikuttaminen
Ohjaajan tlelu{eﬁ Saada tictoa i a Pa\ve\qum
esittely merkitys hewvosista [ Saapuminen
palvelussa
_ Eldinten
THiem Eldinten kf\nssa Uuden
Sijainti T Image ldsndolo olemingn appiminen
Walmis Toiminnan  Punelimitse
pakettipalvelu  suunnittelu  tavaittaminen
Hyvén olon Onnistumisen Innostuneisuus Mukavuuden Jénnityksen Pelon
tunteet tunteet tunteet hallitseminen
S&a Tiedot palvelusta

Tutkijan tekemien havaintojen perusteella saadut tulokset on esitetty asiakkaan empatiakartalla

(kuvio 25). Tahan on koottu koko havainnointiaineiston sisalldnanalyysin pohjalta nousseet tulok-

set kokoamaan yhteen saatuja tuloksia. Empatiakartta selkeyttaa tulosten tuomista ldhelle asia-

kaspintaa ja antaa ymmarrysta palveluntuottajalle eli tutkijalle siitd, miltd palvelu nayttaa asiak-

kaan silmin katsottuna ja koettuna. Havainnointiaineiston tuloksista nousi esille kaksi teemaa,

jotka olivat palvelun vaikutus asiakkaaseen ja asiakkaan yksilollisyys.



56

Ajattelee ja tuntee: Hyvan olon tunteet, ilon
tunteet, innostuneisuuden tunteet,
keskittyneisyys, kiinnostuneisuus, lasndolo
helkessa, onnistumisen tunteet, rauhan tunteet

Ja rentoutuminen B

Onnistumiset: Jannityksen ja pelon voittaminen.
Sosiaalisten kontaktien luominen. Kontaktin
luominen eldimeen ja sen lasnéolo.

Yksilollisyyden huomioiminen. Uuden
nakeminen ja kokeminen. Kokonaisvaltainen
s N hyva olo. Onnistuminen tekemisessa.

Sanoo ja tekee: Erilaisten kokemusten
saaminen. Asiakas koskee eldinten pehmeaa
turkkia ja nauttii siita. Tama luo
tuntokokemuksen. Eldimet tervehtivat hirnuen, X

maakien ja kehraten, josta syntyy
kuulokokemus. Tallin ja hevosten tuoksu
viehattavat ja tuovat muistoja mieleen.
Puheliaisuus ja kiinnostus palvelua kohtaan. N

\/_\ Kipupisteet: Jannityksen ja pelon tunteet.

Fyysiset rajoitteet (huono kunto, liikerajoitteet).
( h Suorittamisen kokemus, hataisyys. Saatila

(vuodenaika).

Nakee ja kuulee: Paljon elaimia niiden omilla
paikoillaan. Suuret ja valoisat tallitilat
maaseudun rauhassa. Lampaat ottavat
asiakkaat vastaan pihalla toimintaan saapuessa.
Uusien asioiden nakeminen ja kokeminen.
Luonnon rauhallisuus ja d&nettomyys.

\_/\

Kuvio 25 Havainnointiaineiston tulokset esitettyna asiakkaan empatiakartalla.

8 Pohdinta

8.1 Tulosten tarkastelu

Kehittamistyon tulosten mukaan Lintupajun hevostilan hevosavusteisen toiminnan asiakkaat koke-
vat palvelussa merkitykselliseksi palvelun tuottajaan liittyvat tekijat, asiakkaaseen liittyvat tekijat
seka palvelun rakenteelliset tekijat. Haastattelu- ja havainnointimateriaalien tuloksissa oli huomat-
tavissa paljon yhtalaisyyksia. Asiakkaat toivat haastatteluissa esille samoja merkityksellisiksi koke-
miaan asioita, joita my0s tutkija sai havainnoimalla heitd havainnointipdivakirjaan. Padteemat oli-
vat lahella toisiaan ja niiden sisallossa oli havaittavissa samoihin asioihin viittaavia pienempia

kokonaisuuksia.

Ohjaajan ammattitaitoa pidettiin tarkedna asiana palvelua tuotettaessa. Tahan kokonaisuuteen
kuului ohjaajan ammatillinen rooli, lasndolo, ominaisuudet ja ohjaaminen. Kovaljeffin & Thuneber-
gin (2018) mukaan hevosavusteisen toiminnan tuottamisen yhtena tekijana katsotaan olevan

osaava henkilokunta. Ammattitaitoinen henkilékunta pystyy luomaan toiminnasta vaikuttavaa ja
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laadukasta. (Kovaljeff & Thuneberg 2018.) Osa asiakkaista toivoi kirjallista suunnitelmaa toimin-
nasta ja suurimmalle osalle tavoitteiden asettaminen oli merkityksellista. Lipponen ja Vehmasto
(2021) toteavat, etta laadukkaan palvelun ominaisuuksiin kuuluu kirjallinen suunnitelma ja lIahtota-
son seka tavoitteiden kartoittaminen (Lipponen & Vehmasto 2021). Asiakkaat nakivat luottamuk-
sellisen vuorovaikutussuhteen merkityksellisena tekijana kayttaessaan palvelua. lImapiirin tuli olla
hyva, vuorovaikutuksen tuli toimia, asiakassuhteen tuli olla luottamuksellinen ja palvelussa taytyi
olla turvallista niin psyykkisesti kuin fyysisestikin seka tuttuus koettiin hyvana asiana. Ohjaajalta
odotetaan tietynlaisia ominaisuuksia, joita ovat mm. joustavuus, kunnioittava tydote, [ammin hen-
kisyys, luottamus, empaattisuus ja positiivisuus (Scopa, Contalbrigo, Greco, Lanata, Scilingo & Ba-
ragli 2019). Asiakkaiden kokemuksen mukaan Lintupajun hevostilan hevosavusteisen toiminnan
ohjaaja oli helposti lahestyttava, iloinen, empaattinen ja ammattitaitoinen. Asiakkaan saama koke-
mus palvelusta muodostuu vuorovaikutuksesta yrityksen, palvelun ja asiakkaan valilla. Asiakasko-
kemus rakentuu kohtaamisesta, mielikuvista ja tunteista. (Juuti 2015, 41; Saarijarvi & Puustinen
2020, 73.) Lintupajun hevostilan asiakkaat kokivat palveluntuottajan tuntemisen toisesta konteks-
tista helpottaneen palvelun kayttda. Tuttuus myos helpotti vuorovaikutusta ja luottamuksen ra-

kentumista, joten nadin ollen asiakas koki olevansa myds psyykkisesti turvassa.

Yritykselld tulee olla ymmarrysta siita, mita asiakkaat toivovat palvelulta ja, mista heidan odotuk-
sensa muodostuvat (Saarijarvi & Puustinen 2020, 100). Gerdt:n & Eskelisen mukaan (2018, 56-59)
asiakkaille henkilokohtaisuus on merkittava asia (Gerd & Eskelinen 2018, 56-59). Kehittdmistydssa
nousi esille asiakkaan kokema yksil6llisyys ja yksilollinen palvelu, jotka toteutuivat heiddan mu-
kaansa hyvin. Yksilollisesti raataloity palvelu on yksi asia, joka vaikuttaa palvelun tarjoajan valin-
taan. Asiakkaan tulee saada vaikuttaa palvelun sisdltoon ja asetettuihin tavoitteisiin hevosavustei-
sessa toiminnassa. Lintupajun hevostilan asiakkaat kokivat tarkeaksi, etta he saavat suunnitella
palvelun sisallon yhdessa ohjaajan kanssa. Tarkeana koettiin myos se, ettd ohjaajan tulee ammatti-
laisena tehda viimeinen paatos siitd, onko toiminnan sisalto asiakkaalle sopiva. Tama tulee kuiten-

kin tehda hyvassa yhteisymmarryksessa asiakasta kuunnellen.

Asiakkaan kokemat tunteet palvelun aikana asettuivat isoon asemaan kehittdmistyon tuloksissa.
Hevosavusteinen toiminta lisda asiakkaan tunnetaitoja (Martin-Paiva 2014, 92). Selby & Smith-Os-
borne (2012) toteavat eldinten mahdollistan lasnd olemisen hetkessa ja Clarke:n & Gans:n (2020)

mukaan hevonen poistaa stressia ja ahdistusta. Hevonen auttaa rentoutumaan ja virkistaytymaan
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(Paraskevi ym. 2019). Eldinavusteisten interventioiden todettiin helpottaneen rentoutumista ja
nadin ollen myds psyykkistd hyvinvointia (Danby & Grajfoner 2022). Lintupajun hevostilan asiakkaat
kokivat monenlaisia tunteita jannityksesta hyvan olon tunteisiin. Tarkeinta oli kuitenkin se, etta
jokainen asiakas koki positiivisia tunteita hevosavusteisen toiminnan aikana ja paatti toimintaker-
ran joko hyvan olon, onnistumisen, innostuneisuuden ja mukavuuden seka rauhan tunteisiin tai
ndiden yhdistelmiin. Jokainen asiakas, joilla ilmeni jannitysta tai pelkoa, voitti sen ja positiiviset
tunteet jaivat eniten mieleen. Tehtyjen havaintojen perusteella hevosavusteinen toiminta myds
helpotti sosiaalista rajoittuneisuutta. Purolan (2011, 187.) mukaan hevosavusteinen toiminta myos
rohkaisee ihmista (Purola 2011, 187). Tulosten perusteella voidaan todeta, ettda moni asiakas ylitti
itsensa ja voitti pelkonsa seka kokemansa jannityksen. Asiakkaiden kokemat ja nimedamat tunteet
olivat samoja, joita tutkija havainnoi asiakkaiden toiminnasta ja olemuksesta hevosavusteisen toi-

minnan aikana. Koetut ja havainnoidut tunteet vastasivat tuloksissa toisiaan.

Hevonen on padosassa palvelun rakenteessa, se toimii ohjaajan tydparina. Hevonen auttaa luo-
maan yhteyden asiakkaan ja ohjaajan valilla. Hevosella todetaan olevan sellaisia sosioemotionaali-
sia kykyja, jotka mahdollistavat molemmin puolisen tunteiden siirron hevosavusteisessa toimin-
nassa. Hevonen ja ihminen pystyvat ndin luomaan tietynlaisen kontaktin ja vuorovaikutuksen.
Asiakkaat pitivat merkityksellisena sita, ettd hevosen kanssa voi luoda yhteyden jo ensimmaisella
toiminta kerralla. Hevonen mahdollistaa asiakkaalle turvallisen olon vieraassa ymparistossa ja hel-
pottaa sosiaalisten kontaktien luomista. (Scopa, Contalbrigo, Greco, Lanata, Scilingo & Baragli
2019.) Asiakkaiden kokemuksen mukaan hevosen lasnaolo helpotti asioista puhumista. Hevosen
lasndolosta haettiin tietynlaista turvaa. Hevonen vaikutti asiakkaan mielialaan positiivisesti ja sen
kanssa tehdyt tehtavat rauhoittivat mielta seka auttoivat olemaan lasna hetkessa. Danby & Graj-
foner (2022) tuovat tutkimuksessaan esille, ettd hevosen kanssa on mahdollista luoda molemmin
puolinen vuorovaikutussuhde. Hevoseen on mahdollista luoda tunneyhteys. Se vaatii kuitenkin
keskindisen kunnioituksen ja luottamuksen (Danby & Grajfoner 2022) Kovaljeff:n ja Thuneberg:n
(2018) mukaan yrityksen yhtena kilpailuvalttina on toimintaan sopivat hevoset (Kovaljeff & Thune-
berg 2018). Lintupajun hevostilan hevosten koettiin olevan kiltteja ja ne oli valittu oikein tehta-
viinsd. Kilttien hevosten todettiin olevan yksi kriteeri palveluntarjoajan valintaan. Asiakkaat toivoi-

vat saavansa tallin hevosista tietoa niin verkkosivuilta kuin paikan paalla toiminnan aikana.



59

Asiakkaat tulivat kayttamaan hevosavusteisen toiminnan palvelua erilaisilla motiiveilla. Osalle oli
tarkeda eldinten kanssa oleminen ja eldimen lasndolo. Toisille oli tarkedaa uuden oppiminen, oli se
sitten vuorovaikutustaitojen harjoittelua, tunteiden saatelyn harjoittelua tai hevosen hoidon ja rat-
sastuksen opettelua. Paraskevin (2019) mukaan hevosavusteinen toiminta antaa mahdollisuuden
niin virkistaytymiseen ja rentoutumiseen kuin uuden oppimiseen. Hevosavusteisen toiminnan si-
sallon ja vaikuttavuuden mahdollisuudet ovat laajat ja jokaiselle asiakkaalle on mahdollista luoda
tarpeita ja odotuksia vastaava palvelutapahtuma. (Paraskevi 2019.) Blomberg ym. (2014) mukaan
palvelutapahtuma on onnistunut, jos se vastaa asiakkaan aiempaa mielikuvaa siitd (Blomberg
2014). Lintupajun hevostilan hevosavusteisen toiminnan voidaan todeta olevan onnistunut palve-
lukokonaisuus. Asiakkaiden mukaan koko palveluprosessi esipalvelusta jalkipalveluun oli toimiva.
Tietenkin eniten kokemuksia ja tunteita heratti ydinpalvelu, jossa paasi konkreettisesti toimimaan
eldinten ja erityisesti hevosen kanssa. Asiakkaat kokivat palvelun vastaavan heidan odotuksiaan ja
olleen jopa yli odotusten. Jokainen asiakas oli valmis kdyttamaan palvelua uudelleen, mikali heille
tulisi sithen mahdollisuus. Asiakaskokemus voi olla neutraalista odotukset ylittavaan tai odotukset
alittavaan (Saarijarvi & Puustinen 2020, 98). Loytanan ja Korkiakosken (2014, 134) mukaan ainut-
laatuinen palvelukokemus saavutetaan odotukset ylittavalla kohtaamisella (Loytdna & Korkiakoski

2014, 134).

Hevosavusteisen toiminnan palvelurakenne koettiin Lintupajun hevostilalla toimivaksi. Asiakkaat
odottivat palvelulta selkeda suunnitelmaa ja tavoitteita, jotka olivat laadittu yhdessa asiakkaan
kanssa. Ennen toiminnan alkua asiakkaan kanssa kaytiin tavoitekeskustelu, joka ohjasi lopullista
toimintaa. Toiminnan lopussa kaytiin yhteenvetokeskustelu, jossa asiakas sai jattdaa halutessaan
my0s palautetta tai sen antaminen oli mahdollista tehda myés myéhemmin. On tarkedaa huomi-

oida, ettd mahdollistetaan palautteen antamiselle monia erilaisia kanavia.

Tietojen merkitys koettiin oleellisena osana palvelun rakennetta. Niin suullisesti annetut tiedot
palvelusta kuin verkossa olevat tiedot koettiin tarkeiksi. Osan tiedoista koettiin jaaneen epasel-
viksi, joten se vaatii yritykselta kehittamista mm. verkkosivujen osalta. Asiakas saa yrityksesta tie-
toa monesta eri kanavasta (Gerd & Eskelinen 2018, 71). Lintupajun hevostilan asiakkaat kertoivat
loytdvansa yrityksen sosiaalisesta mediasta seka internetin valityksella. Osalle asiakkaista oli tar-

keda, etta yritys oli aktiivinen sosiaalisessa mediassa. Yritys julkaisee talla hetkelld sdannollisesti
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sisaltoa verkossa asiakkaiden toiveesta. Toimintaymparistolla oli myos merkitysta asiakkaille. Ko-
valjeff:n & Thunebeg:n (2018) hevosavusteinen toiminta vaatii palvelun tarjoamiselle oikeanlaisen
ja turvallisen ympariston seka laadukkaat olosuhteet (Kovaljeff & Thuneberg 2018). Lintupajun he-
vostila miljoo koettiin esteettiseksi ja toimintaan sopivaksi. Asiakkaiden ennakko-odotuksista huo-
limatta talli olikin heista oletettua suurempi, mutta silti rauhallinen. Ymparist6 koettiin rentoutta-
vana. Tilan monipuolisuus lisdsi positiivista asiakaskokemusta. Sijainniltaan tila oli sopivan ldhella,

mutta luonnon rauhassa.

Palvelua valitessaan asiakkaat kertoivat kiinnittdvansa huomiota helppoon saavutettavuuteen, jo-
hon osittain varmasti yhdistyi yrittajan tunteminen toisesta kontekstista. Monipuoliset palvelut ja
erilaiset eldimet lisasivat yrityksen houkuttelevuutta. Sijainti oli asiakkaista hyva ja he kertoivat
myos hinnan vaikuttavan valintaan. Asiakkaat kokivat yrityksen hyvan imagon merkitykselliseksi

palvelua valittaessa.

Palvelun kipupisteiksi asiakkaan nimesivat saatilan, pukeutumisen, tiedot palvelusta seka tienvii-
tat. Moni asiakas koki kylman ilman (talviajan) vaikuttavan heidan palvelukokemukseensa osittain,
mutta sita ei koettu kovin merkittavaksi asiaksi. Sdatila vaikutti myds asiakkaiden pukeutumiseen,
osa oli pukeutunut lilan kevyesti ja osaa taas haittasi paksut talvivaatteet. Kokemuksen perusteella
hevosavusteinen toiminta on asiakasystavallisempaa lampiméana vuoden aikana. Osalle asiakkaista
oli tietojen saaminen jaanyt osittain epadselvaksi. On tarkeaa, etta yritys huomioi tiedon kulun ja
tietojen loytymisen eri kanavista, jotka tavoittavat yrityksen asiakkaat. Tassa kontekstissa asiakkai-
den mukaan kanavina toimivat sosiaalinen media, verkkosivut, puhelin ja sdhkoposti. Tienviittojen
osittainen puuttuminen tai niiden huono sijainti vaikuttivat asiakkaiden tuloon saapua kayttamaan

palvelua.

Havainnoinnin tuloksina esille nousi omana luokkanaan palvelun tuottamat aistikokemukset, joita
asiakkaat toivat myos itse esille toiminnan aikana. Hevosavusteisen toiminnan aikana koetut aisti-
kokemukset voidaan jakaa neljaan luokkaan: tuntokokemukset, kuulokokemukset, tuoksukoke-
mukset ja ndakokokemukset (Danby & Grajfoner 2022). Moniaistillinen kokemus voi erottaa yrityk-
sen kilpailijoista. Aistikokemuksilla katsotaan olevan positiivinen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen.
(Lashkova, Anton & Camarero-lzquierdo 2019.) Voidaan todeta, etta talliymparist6 luo ainutlaatui-

sia aistikokemuksia niin tuoksun, ndon, kuulon kuin tuntokokemusten tiimoilta. Jokainen asiakas
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kokee ja aistii ympariston eri tavalla. Se, miten asiakas reagoi eri aistimuksiin riippuu yksilollisesta
kokemusmaailmasta. (Burkoff 2021.) Danby & Grajfoner (2022) tuovat tutkimuksessaan esille he-
vosten kanssa tehtava toiminta on moniaistillista. Tunteet ja aistikokemukset johtavat juurensa
ihmisten, paikkojen ja asioiden valisista suhteista. Aistikokemukset koetaan hetkessa ja ne voivat
olla voimakkaita. Talliolosuhteissa koetut tunteet voivat vaikuttaa positiivisesti asiakkaan hyvin-
vointiin. Aistikokemukset tukevat asiakkaan kokonaiskokemusta palvelusta. Heidan tutkimukses-
saan asiakkaat kokivat naon, aanet ja tuoksun lisadvan luontoon perustuvaa kokemusta ja aitoutta.

(Danby & Grajfoner 2022.)

Tutkijan tekemien havaintojen perusteella nousi esille asiakkaan yksilollisyys, joka havainnointiai-
neistossa kuvasi asiakkaan yksilollisia ominaisuuksia seka rajoitteita. Nama tulokset vahvistivat
sitd, ettd palvelu tulisi suunnitella ja toteuttaa asiakkaan yksil6lliset tarpeet huomioiden. Osalla
asiakkaista oli henkisia rajoitteita ja toisilla oli fyysisia rajoitteita, jotka tulee huomioida asiakkaan
kanssa yhdessa palvelua suunniteltaessa. Asiakas on tarkein itsensa tuntija palvelua suunnitelta-
essa. Ohjaaja tuo palveluun ammattilaisen nakékulman ja omat suosituksensa. Naiden perusteella
mahdollistetaan toimiva asiakaslahtdinen palvelun rakenne, jossa on jokaisessa kontaktipisteessa

huomioitu asiakkaan nakokulma.

Palvelua kuvattaessa syntyy kasitys siitd, etta Lintupajun hevostilan hevosavusteinen toiminta vas-
taa asiakkaiden toiveisiin ja tarpeisiin, vaikka kehitettavaakin 16ytyy jatkuvasti asiakastarpeiden
muuttuessa. Asiakkaat nostivat tutkimuksessa esille heille merkitykselliset asiat ja voidaan todeta,
ettd niista suurin osa toteutuu jo talld hetkelld tuotetussa palvelussa. Havainnointi materiaalien
tulokset vastasivat hyvin samoihin asioihin kuin haastatteluiden tulokset. Liitteeksi kootut empa-
tiakartat yhdistavat asiakkailta saatuja tietoja seka tutkijan tekemia havaintoja. Nama antavat sa-
malla kuvaa erilaisista asiakaspersoonista, jotka kayttavat hevosavusteisen toiminnan palvelua Lin-
tupajun hevostilalla. Tulokset antavat yrittdjalle ymmarrysta siitd, mitka asiat ovat asiakkaalle
merkityksellisida hevosavusteisessa toiminnassa ja mista asiakaskokemus muodostuu Lintupajun
hevostilan hevosavusteisissa palveluissa. Nama tulokset on koottu asiakkaan palvelupolulle, joka
auttaa ymmartamaan, mitka asiat missakin palvelun vaiheessa ovat tarkeita asiakaskokemuksen
luomisessa seka syntymisessa. Palvelupolulta 16ytyy myos ne kipupisteet, joita asiakkaat toivovat
kehitettavan. Leemon & Verhoef (2016) ovat todenneet, etta asiakaskokemusta tutkittaessa on

tarkeda ymmartaa asiakkaan kulkema polku palvelussa. Monikanavaisen palvelupolun kuvaaminen
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helpottaa yrittdjaa tuottamaan hyvan asiakaskokemuksen. Toimiva palvelupolku todennakoisesti

tuo asiakkaan kayttamaan uudelleen yrityksen palveluja.

Tulokset ja niiden peilaaminen jo olemassa olevaan tietoon ja teoriapohjaan nayttaa, etta Lintupa-
jun hevostilan hevosavusteinen toiminta vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Asiakkaat ko-
kivat sellaisia asioita merkitykselliseksi, joita myds aikaisempi tutkimus on tuonut julki asiakasym-
marryksen ja hevosavusteisen toiminnan saralla. Kehittamistyon tuloksia voidaan verrata olemassa
olevaan tietoon ja voidaan todeta, etta kehittamistydn menetelmilla on saatu tietoon saman sisal-
toisia asioita, kuin aiemmilla tutkimuksilla. Vaikka tallaista tutkimusta ei ole tehty paljon, niin ta-
han kehittamistyohon kaytetty aiempi tutkimus ja asiakkaiden kokemukset ovat antaneet pohjaa
sille, miten hevosavusteisessa toiminnassa voidaan luoda odotukset ylittava asiakaskokemus vas-
taamalla asiakkaiden odotuksiin ja jopa niiden yli yksil6llisesti. Kehittamistyon tulokset ovat anta-

neet yrittajalle tydkaluja oman yritystoimintansa ja asiakasymmarryksen kehittamiseen.

8.2 Kehittamistyon eettisyys ja luotettavuus

Tama kehittamisty6 on tehty tutkijan omalle yritykselle ja tutkija on itse vastannut koko projek-
tista. Tulokset ovat Lintupajun hevostilan omaisuutta, mutta ne ovat vapaasti kaytettavissa muu-
hun kehittamistyéhon. Kehittamistyd, kuten kaikki muukin tutkimustyd, perustuu hyvalle tieteelli-
selle kdytannolle. Hyva tieteellinen kdytanto luo perusteet luotettavalle tutkimukselle.
Luotettavuutta lisda tutkimuksen validiteetti ja relialibiteetti. Validiteetti mittaa sitd, vastaako tut-
kimus juuri sitd ilmiéta, mita on ollut tarkoitus mitata. Reliabiliteetti puolestaan mittaa sita, kuinka
tarkasti tutkittavaa ilmiota on mitattu. (Tilastokeskus 2022.) On tarkeéa, etta tutkimuksessa on
tutkittu juuri sitd, mita on luvattu ja tutkimuksen tuloksia tulisi pystya toistamaan. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 132, 136.) Tutkimuksen rehellisyys ja vilpittdmyys ovat tekijan vastuulla (Tuomi & Sara-
jarvi 2018, 151). Kehittamistyon tekemiseen liittyy paljon eettisia kysymyksia, joista tutkijan tulee
olla tietoinen. Eettisesti luotettava tyo vaatii tieteellisesti hyvaa kaytantéa. Tutkimuseettiset peri-
aatteet ovat yleisesti hyvaksyttyja. Periaatteiden ymmartaminen on jokaisen tutkijan omalla vas-

tuulla. (Hirsjarvi ym. 2009, 23.)

Tutkijan tulee varmistaa, etta tutkittavat ymmartavat tutkimuksen lahtokohdat ja tavoitteet seka

mahdolliset riskit. Tutkijan tulee kunnioittaa tutkimukseen osallistujia ja toimia heiddn etunsa mu-
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kaisesti. (Renjith ym. 2021.) Osallistuminen haastatteluun oli vapaaehtoista ja tutkittavilla oli mah-
dollisuus keskeyttaa tutkimukseen osallistuminen milloin tahansa. Osallistujat olivat taysi-ikaisia ja
pystyivat vastaamaan omasta osallistumisestaan tutkimukseen. Tutkijan tulee turvata tutkimuk-
seen osallistujien turvallisuus niin fyysisesti kuin psyykkisestikin. Tutkijan tulee varmistaa jokaisen
haastatteluun osallistujan tietoinen suostumus seka haastatteluun etta havainnointiin (Conroy
2017, 13). Tutkimustietojen tulee olla luotettavia, niitd luovuteta ulkopuolisille eika vastaajia pys-
tytd tunnistamaan tuotetusta tutkimusmateriaalista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 131.) Palvelun tes-
taus (hevosavusteinen toiminta) suoritettiin osallistujien omalla vastuulla riskit minimoiden. Osal-
listujille suositeltiin vapaa-ajan tapaturmavakuutusta. Palvelun tuottajan puolesta oli
vastuuvakuutus. Haastatteluun osallistujia informoitiin asiasta rekrytointivaiheessa. Jokainen haas-
tateltava osallistui toimintaan tietden oman vastuunsa toiminnan kannalta ja sen mahdolliset ris-

kit, koska toiminta tapahtui hevosten kanssa.

Haastatteluun osallistujat antoivat suullisen luvan osallistumisestaan. Heille korostettiin haastatte-
lun vapaaehtoisuutta ja mahdollisuutta vetaytya haastattelusta kesken seka sita, etta hevosavus-
teinen toiminta suoritettiin yksilén omilla ehdoilla tehden niita asioita, jotka tuntuivat heista sopi-
vilta. Tutkija oli varmistunut siita, etta osallistujat olivat fyysisesti ja psyykkisesti siina voinnissa,
ettd he pystyivat osallistumaan haastatteluun. Osallistujille Iahetettiin saatekirje seka toimintaoh-
jeet ennen haastatteluun ja palveluun saapumista. Osallistujille kerrottiin, ettd heita ei pystyta

tunnistamaan aineistosta eika tuloksista, koska tutkija ei kerannyt heiltda henkil6kohtaisia tietoja.

Tutkijan tulee huolehtia tutkimusmateriaalin oikeanlaisesta sailyttdmisesta ja havittamisesta kehit-
tamistyon valmistumisen jalkeen. Aineisto sdilytettiin ulkopuolisten ulottumattomissa ja ne havi-
tettiin kehittamistyon valmistuttua asianmukaisella tavalla. (Villka 2015, 47-48.) Haastatteluvai-
heessa keratyt materiaalit sdilytettiin tutkijan omalla tietokoneella, jolle on mahdollista kirjautua
vain salasanalla, joten materiaalit sailyivat prosessin ajan ulkopuolisten ulottumattomissa. Kehitta-
mistyon valmistuttua materiaalit havitettiin poistamalla tiedostot. Haastattelumateriaaleista ei ol-
lut mahdollista tunnistaa haastateltavia, koska haastateltavista ei keratty arkaluontoisia tietoja,

kuten nimia, ikaa tai asuinpaikkaa ym.
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Kehittamistyossa on tarkeda huomioida oikeanlaisten ldhteiden kaytto. Niiden tulee olla sopivia
YAMK-tasoiseen tyohon. Lahteita tulee arvioida kriittisesti seka niiden kelpoisuutta etta luotetta-
vuutta. Kehittamistydssa kaytettiin mahdollisimman tuoreita kansainvalisia- etta kotimaisiatutki-
muksia seka metodikirjallisuutta. Osa kaytetyista tutkimuksista ei ollut vertaisarvoituja. Naihin tu-
tustuttiin huolella kehittamistyon teorian kirjoitusvaiheessa. Plagiointia on valtettava hyvan
tutkimusetiikan saanndin ja lahdeviitteet on merkittava mahdollisimman tarkasti. Tutkijan on toi-
mittava rehellisesti muita tutkijoita kohtaan ja annettava heidan tyélleen sille kuuluva arvostus.
Siksi on tarkeda noudattaa tarkkaa lahdeviitteiden merkitsemista seka esittda omat ja toisten tut-

kimukset oikeassa valossa. (Vilkka 2015, 42.)

Tutkimuksen luotettavuuden arviointi perustuu tyon uskottavuudelle, vahvistettavuudellle, siirret-
tavyydelle seka reflektiivisyydelle. Tulosten arviointi vaatii tutkijalta arviota siitd, onko tutkimus
pateva suhteessa sen soveltamiseen ja tarkoituksenmukaisuuteen, ettd menetelmiin ja johtopaa-
toksiin. (Kylma & Juvakka 2007, 127; Noble & Smith 2015.) Kehittdmistyo tulee raportoida tarkasti
vaihe vaiheelta johdonmukaisesti, jotta sen lukijan on helpompi ymmartaa ja tehda itse paatos sen
luotettavuudesta (Tuomi & Sarajarvi 2018, 163). Tama johtaa tutkimuksen vahvistettavuuteen. Ke-
hittamistyon tavoite oli avattu selkeasti ja sille valittiin sopivimmat tutkimusmenetelmat, jotta tut-
kimuskysymyksiin saatiin mahdollisimman luotettavat vastaukset. Tassa kehittamistyossa kaikki
vaiheet on kirjoitettu mahdollisimman tarkasti auki mitaan pois jattamatta, jotta lukija saa tyosta
kokonaiskasityksen. Tulosten tulisi aina olla toistettavissa ja mittauksen tulisi antaa tuloksia, jotka
eivat ole sattumanvaraisia. Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeda kuvata se, etta jokin asia on

jossain tilanteessa tietylle henkildlle tietynlainen.

Tutkimuskohteen ja tulkitun materiaalin tulisi olla yhteensopivia. On tarkedaa, etta tutkittavan ja
tutkijan kasitykset ovat samanlaisia. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta arvioidaan koko
prosessin ajan, tutkijan tulisi arvioida omia valintojaan jokaisessa vaiheessa. (Vilkka 2015, 194,
196-198.) Kehittamistyon tulisi olla totuudenmukainen ja puolueeton. Tutkijan tulee arvioida vai-
kuttaako hanen oma nakemyksensa asiasta tutkimukseen. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija kui-

tenkin luo omia pdatelmidan aineiston pohjalta tutkitusta aiheesta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 160.)
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Kehittamistyon luotettavuutta voi heikentaa se, etta tutkija itse tutkii yrityksensa tuottamaa palve-
lua. Tassa heraa kysymys, onko tutkija puolueellinen tai jopa liian kriittinen palvelua tutkiessa. Ref-
lektiivisyytta toisaalta lisaa todellinen ymmarrys tuotettavasta palvelusta, joka voi antaa parem-
mat mahdollisuudet ymmartaa, mita asiakkaat toivat esille haastattelussa. Tasta syntyy
konkreettinen ymmarrys asiakkaan kokemuksesta, joka on helpompi tuoda nakyviin, kun ymmar-
taa palvelun taustat, rajoitteet ja mahdollisuudet. Luotettavuutta saattaa heikentdaa myos se, etta
haastattelut suoritettiin talvella. Monesti hevosharrastus on mukavampaa kesdaikana sadolosuh-
teiden vuoksi, joten tulokset saattavat olla erilaisia kuin kesdaikana suoritetuilla haastatteluilla.
Kaksi haastateltavaa mainitsi kylman saan vaikuttavan omaan kokemukseen, vaikka kokemus jaikin
kokonaisuudessaan positiiviseksi. Tutkijan on myds tarkeda tiedostaa kehittamistyon luotettavuu-
den kannalta, ettd haastatteluun osallistujat saattoivat muuttaa kaytostdan, kun he tiesivat tutki-

jan havainnoivan heita palvelun aikana (Convoy 2017, 12-13).

Kehittamistyon uskottavuutta lisasi se, ettd aineistoa hankittiin kahdella tapaa seka yksilohaastat-
teluin etta havainnoimalla asiakkaita toiminnan aikana. Metodinen triangulaatio tarkoittaa sita,
etta tutkija kerda aineistoa usealla eri menetelmalla. Se voi sisaltda niin haastatteluja, havainnoin-
tia tai kenttdpaivakirjan muistiinpanoja. Se muodostaa tutkittavasta ilmiosta laajemman ja moni-
puolisemman kuvan. Triangulaation kayton tulisi kuitenkin aina olla perusteltua ja sen tulisi antaa
tutkimukselle jotain uutta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 168, 171-172; Carter, Bryant-Lukosius, Di-
Censo & Blythe 2014.) KehittamistyOssa tutkittiin asiakkaan kokemusta ja sitd, minka han kokee
merkitykselliseksi. Tallaisessa tutkimuksessa asiakas ei valttamatta osaa sanoittaa kaikkia tuntemi-
aan asioita, joten havainnointi arvioitiin hyvaksi metodiksi tutkia asiakkaan tunnetiloja ja koke-
musta haastattelun lisdksi. Asiakkaan ilmeet, eleet ja puhetyyli kertoivat paljon hdanen kokemuksis-
taan. Kahden metodin kaytto vaikutti olevan hyva ratkaisu, koska haastattelu- seka
havainnointimateriaalit olivat yhtenevaisia. Samankaltaiset tulokset antoivat lisdnayttoa, joka taas
puolestaan lisdsi luotettavuutta. Triangulaatiota voidaan kayttaa myds yhtena tutkimuksen validi-
teetin mittarina (Carter ym. 2014) ja johdonmukaisuus kaytettavien mittareiden valilla lisaa luotet-

tavuutta (Noble & Smith 2015).

Luotettavuutta voidaan katsoa myos lisdnneen se, ettd kehittamistyo tehtiin tutkijan yritykselle.
Tutkijan kiinnostus aihetta kohtaan oli suuri, koska tutkimuksen aihe vastasi tutkijan molempiin

osaamisalueisiin seka sairaanhoitajana etta hevosavusteisten palveluiden tuottajana. Tama lisasi
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motivaatiota ja sitoutuneisuutta suorittaa tutkimus ja sen raportointi. Kehittamistyosta voidaan
katsoa olevan hyotya tutkijan liiketoiminnalle ja sen kehittdmiselle tulevaisuudessa. Kehittamis-
tyon voidaan joltain osin katsoa olevan siirrettavissa myos muihin samanlaisiin kehittamisprojek-
teihin. Tama tutkimus vastasi Lintupajun hevostila hevosavusteisen toiminnan asiakkaiden nako-
kulmiin palvelusta ja siita, mita he kokivat palvelussa merkitykselliseksi. Merkitykselliset asiat ovat
asiakkaalle henkil6kohtaisia, mutta toisessa kontekstissa tehdyt tutkimukset todennakdisesti tule-
vat johtamaan saman tyyppisiin vastauksiin, kun tutkitaan asiakaskokemusta ja asioita, jotka ovat

hevosavusteisten palveluiden kayttajille merkityksellisia asiakaskokemuksen luomisessa.

8.3 Johtopaiatokset ja jatkokehittamisehdotukset

Kehittamistyo tarjoaa suuntaa Lintupajun hevostilan palvelujen asiakaslahtdiseen kehittdmiseen ja
asiakaskokemuksen laadun parantamiseen. Jatkossa on tarkeaa, etta Lintupajun hevostilalla mita-
taan asiakastyytyvaisyytta kerran vuodessa tehtavalla asiakastyytyvaisyyskyselylla. Asiakkailta tu-
lee ottaa vastaan kehittamisehdotuksia ja toimintaa pitaa suunnata koko ajan asiakaslahtdisem-
maksi. Lintupajun hevostilalle on tarkeda, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia ja kokevat saavansa juuri
heille sopivaa palvelua, joka vastaa heidan tarpeisiinsa. Tulevaisuudessa olisi myds tarkeaa tutkia
hevosavusteisen toiminnan vaikuttavuutta ja merkitysta asiakkaiden hyvinvoinnin seka kuntoutu-

misen kannalta.

Tilan miljoota kehitetdan jatkuvasti asiakaslahtdiseen suuntaan huomioiden esteettisyys, esteetto-
myys ja toimivuus. Asiakkailta tullut kehittamisehdotus tienviittojen kylttien lisdamisesta tilalle
otettiin heti kayttoon, jotta saapuminen koettaisiin helpommaksi. Verkkosivuille lisataan tietoa he-
vosista sekd henkilokunnasta ja sosiaaliseen mediaan paivitetdan tapahtumia ja ajankohtaisia asi-
oita asiakkaiden toiveesta. Yritys aikoo jatkossa panostaa enemman myos palvelujen markkinoin-

tiin ja nakyvyyteen.

Jatkokehittamista voitaisiin yrityksessa tehda mm. majoituspuolen asiakaskokemuksesta seka

muista yrityksen tarjoamista palveluista esim. ratsastustunneista. Nain olisi mahdollista saada laa-
jempi ndkemys yrityksen tuottamasta asiakaskokemuksesta, kun tutkittaisiin myos muiden palve-
luiden kayttajia. Tarkeaa olisi, ettd myos muut alan yritykset kartoittaisivat omaa asiakaskokemus-

taan ja sitd, mika heidan asiakkailleen on merkityksellistd. Taima kehittamistyo antaa tyodkaluja
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uusien tutkimusten ja kehittamistoiden tekemiseen samoilla metodeilla ja tavoilla asiakkaan konk-
reettisesti kayttdessa palvelua. Talla tutkimustavalla mahdollistetaan syvallinen asiakaskokemuk-
sen tutkiminen juuri oikeaan aikaan, kun asiakkaalla on tuoreessa muistissa heidan saamansa pal-

velukokemus.

On tarkeaa muistaa, etta asiakaskokemuksen tutkiminen ja kehittaminen on jatkuvaa ty6t3, joka ei
ole koskaan valmis. Uutta tietoa syntyy jatkuvasti, mutta todellisuudessa jokainen asiakas on yk-
silo, joka kokee saamansa palvelun eri tavalla. Siksi yrityksen tulee panostaa nimenomaan yksil6lli-
syyteen ja palvelujen raataléimiseen jokaisen asiakkaan henkilokohtaisen tarpeen mukaan. Palve-
lussa on tietyt raamit, joiden mukaan sita tuotetaan, mutta sisalto tulee suunnitella asiakkaan
tarpeiden ja toiveiden mukaan. Tama lisaa parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen luomista ja

asiakasuskollisuutta.
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Liitteet

Liite 1. Kehittamistyon prosessi

Viitekehyksen avaaminen

Menetelman valinta ja tiedon
keruun suunnittelu

haastattelurunko
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Pilottiasiakkaiden I6ytaminen

sos.median ja tyon kautta.
Palvelun kokeilusta ja

haastatteluista ilmoitus ja
suostumus s-postitse

-Mukaan osallistuville ajan-
varaus haastatteluun

-Haastatteluiden
toteuttaminen
toimintatutkimuksena
palvelupolun
aikana(nauhoitus)

Haastatteluiden purkaminen
sanasta sanaan. Taman
jalkeen tietojen jasentaminen
teemoittain palvelupolun ja
prosessin (esipalvelu,
ydinpalvelu, jalkipalvelu)
mukaan.

Haastatteluiden pohjalta
syntyy ymmarrys siita, mista
asiakaskokemus muodostuu

ja mika siina on
merkityksellista.

(Opinndytetyon tulokset)

Toimiva asiakaspolku ja
palvelu, joka tuottaa
elamyksia ja vastaa

tarpeeseen.

(Hyodynnettavyys)

Jatkosuunnitelma: palvelun
tuotteistaminen ja
palvelupaketit.
Asiakastyytyvaisyyskysely
noin %-1 vuoden kuluttua.




Liite 2. Hevosavusteisen toiminnan palveluprosessi

Hevosavusteisen toiminnan palveluprosessi

Esipalvelu Ydinpalvelu Jalkipalvelu
Mainonta, Opasteet Taukohuone, Toimitilat: Laskutus, palaute, | Facebook-tdhdet.
puskaradio, tallille, wec-tilat talli, kentta, jalkimainonta.
facebook-sivut, etupihan maneesi,
mainokset, parkkipaikka metsdpolut.
yhteydenotto

(puhelut, s-posti,
viestit,
messenger)

kaapit
asiakkaiden
kayttoon.

Asiakkaan toimet | Saa tiedon ja Asiakas saapuu | Vaatteiden Asiakas toimii Palautekeskustelu | Palaute sdhkoisesti.

tietoa varaamaansa vaihto, wc:n yhteistyOssa ,

palvelusta. toimintaan tarve, evdiden | hevosen yhteenveto,

Varaa syonti, kanssa. promotuote.

hevostoiminta alkukeskustel

palvelun. u
Palveluntuottaja Flyer-mainokset, | Ensivaikutelma | Yleisilme, Ohjaajan Loppukeskustelu Asiakas antaa arvostelun
n asiakkaalle mainos- : miljéo, kahvit ja lasndolo: asiakkaan kanssa: yrityksen toiminnasta.
nakyvat toimet teippaukset. tunnelma, pipparit, ohjaaja vetaa mita toivoo ym.

Asiakkaan kohtaaminen suunnitellaan toimintaa Promotuotteen

yhteydenottoihi (vetaja yhdessa koko palvelun anto asiakkaalle.

n vastaaminen. vastaan- toimintaa ajan.

Tiedon ottamassa), tavoitteita Turvallisuus.

antaminen turvallisuus, vastaavaksi

palvelusta seka sopimukset. ->kirjallinen

sen tarjoaminen. suunnitelma.
Palveluntuottaja Mainosten Miljoon Tilojen Hevosen Toiminnan Arvostelun lukeminen,
n asiakkaalle suunnittelu, kunnossa pito, siivous, valinta ja suunnittelu toiminnan
nakymaton tekeminen ja turvallisuus tarjottavien hevosten asiakkaan kehittamissuunnittelu
toiminta toimittaminen. (suunnittelu hankinta. hyvinvoinnista | toivomaksi. niiden mukaan.

Ajanvarauksen ym.), huolehtiminen

siirtdminen vakuutukset, .

kalenteriin. sopimukset. Varustehuolto.

Toiminnan Tilojen ja

alustava pohjien

suunnittelu. huolto.

Lisakoulutus.

Tukiprosessit Mainostoimisto. Tilahuolto Tilahuolto Yhteistyo Facebook-sivut

Yhteistyd lahettavan tahon

ldhettavan kanssa. Laskutus

tahon kanssa. yritysasiakkaille.

Tyopadivan

suunnittelu
Ideat, Nettisivujen Parkkipaikkoje Viihtyisyyden Esteettomyys, Asiakastyytyvaisyysmittari
huomioitavat, tekeminen. n merkinta. lisadminen: metsapolkujen ? Instagram? Google-
kipupisteet, Lisamainonta, verhot, taulut kunnostus. arvostelu
ongelmat kanavat? ym. Lukolliset
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Liite 3. Kyselylomake

Kyselylomake hevosavusteisen toiminnan palvelupolulle

Esipalvelu (markkinointi, palvelun varaus, esiohjeet ja tiedot palvelusta):

1. Mita toivotte tapahtuvan ennen, kuin saavutte kdyttamaan palvelua? (mita kaipaatte: mm.
tietoja, henk.koht. kontaktia, hyvia ja selkeitd internet-sivuja (hinnasto, palvelut, toiminta-
ohjeet ym.) facebook-paivityksia, instagram-tilia, lehti-ilmoituksia, nopeita vastauksia vies-
teihin ja puheluihin, osallistumista erilaisiin tapahtumiin.)

a) Mitka asiat vaikuttavat palveluntarjoajan ja palvelun valintaan? (sijainti, suositukset
ym.)

b) Miten teidan on helpoin varata palvelu tai ottaa yhteytta?

c) Miten koette vaikuttamismahdollisuuden palvelun sisaltéon ja tavoitteisiin?

d) Oliko ennen palvelua saamasi toimintaohjeet selkeat vai puuttuiko niista ehka jotakin?

e) Mitka asiat koette esipalvelun kannalta tarkeiksi? Toivotteko jotain muuta?

f) Heraako teilld huolia ennen palvelun kaytt6a vai jaikod kenties jokin asia epaselvaksi?

g) Millaisia odotuksia teilld on palvelusta? (ennakko-odotukset)

Ydinpalvelu:

1. Mita odotatte palvelulta? (ammattitaitoinen ohjaus ja opetus, yksil6llisyys ja tavoitteiden
huomioon ottaminen, luotettava ja helposti |lahestyttavaa henkilokunta, miellyttava ja tur-
vallinen ymparist6a, helppo saatavuus, hyvaa sijainti, turvallisuuden huomioiminen (tilat,
eldimet ym.), kirjallinen suunnitelma ja sen toteutumisen seuranta).

2. Koitteko palveluun saapumisen helpoksi? (informointi, opasteet, parkkipaikka ym.) Olisit-
teko halunnut/tarvinnut jotain muuta? (Oliko jokin epaselvaa, mika olisi voinut olla toisin)

3. Millaisena koitte ympariston (talli, piha-alueet, kentdt, maneesi: viihtyisa, siisti, kaunis,
miellyttava, epasiisti, vaikea kulkuinen ym.)? Miksi?

a) Odotitteko jotain muuta?
b) Turhauttiko jokin asia?
4. Onnistuiko ensikohtaaminen henkil6kunnan kanssa?
a) Tunsitko olevasi tervetullut? Miten/miksi?
b) Jaitko kaipaamaan jotain, mika olisi voinut olla toisin?

5. Millaisena koitte alkukeskustelun ja tavoitteiden asettamisen toiminnalle? (Puuttuiko jo-
tain, ilmapiiri ym.)

6. Mita haluaisit tietaa hevosista ennen toimintaa?

a) Huolestuttaako teitad jokin? mm. hevosen kaytos
b) Toivotteko jonkinlaista esittelya toimintaan osallistuvista hevosista mm. internet-si-
vuille, sos.mediaan tai henkilokohtaisesti?
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7. Mitka asiat koette tarkeiksi ohjaajan lasndolossa?
a) Mita toivoisitte vuorovaikutukselta?
8. Miiten koitte annetut ohjeet ja tehtavat?
a) Mika oli tarkeaa?
b) Millaisia tunteita ne teissa heratti?
9. Millaiseksi koitte toiminnan sisallon, vastasiko se odotuksianne/tarpeitanne?
10. Mitka tekijat koette tarkeiksi palvelutapahtumassa?
11.

Jalkipalvelu

1. Minkalaisia tunteita teille jai padllimmaisenad mieleen palvelutapahtumasta?
a) Mika saisi teidat kayttamaan palvelua uudelleen?

2. Miten haluaisitte jattaa palautetta ja vaikuttaa toiminnan kehittamiseen? (esim. s-posti,
palautelaatikko, sos.media, kysely verkossa ym.)

3. Mika oli palvelussa parasta ja mika huonointa?

Palvelupolku

1. Miten koette palvelupolun (esipalvelu, ydinpalvelu, jalkipalvelu) kokonaisuuden? Jaiko jo-
kin palvelun osa puuttelliseksi tai oliko joku erityisen toimiva? Vaikuttaako joku polun osa
erityisesti kayttajakokemukseenne?

2. Miten palvelupolulla kokemanne tunteet vaikuttavat palvelun kdyttamiseen? (mm. janni-
tys, pelko, innostus, mielihyva ym.)

3. Mitka asiat mielestanne nousevat merkityksellisiksi hevosavusteisessa toiminnassa?

a) Mika oli huomion arvoista?
b) Mika ilahdutti?
¢) Mika olisi voinut olla toisin?
d) Yllattiko joku asia erityisesti?
4. Vastasiko palvelu odotuksiinne? Miksi? (odotukset kysytty asiakkaalta esipalvelu vaiheessa)

Kiitos vastauksestanne!
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Liite 4. Havainnointilomake

Havainnointilomake

Tallille saapuminen

-Miten asiakas kayttaytyy, kun han saapuu toimintaan (ilmeet, eleet, puhe)

Tallin esittely

-Miten asiakas toimii tai kayttaytyy tutustumiskierroksella (ilmeet, eleet, puhe-
tyyli)

Hevosen hoito

-Milta yleisesti asiakas vaikuttaa (jannittynyt, pelokas, iloinen, rentoutunut ym.)

-Miten asiakas kayttaytyy ja miten vuorovaikutus sujuu hevosen kanssa toi-
miessa

-Keskittyyko asiakas toimintaan

Toiminnan yhteenveto

-Vaikuttaako asiakas tyytyvaiselta (ilmeet, eleet, puhetyyli)

(Mukaillen Vilkka 2014; Innokyla 2021.)
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Liite 5. Saatekirje

Saatekirje

Hei

Opiskelen Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa sosiaali- ja terveysalan ylempaa AMK-tutkintoa (klii-
ninen asiantuntija). Olen tekemdssa kehittamistyota yritykselleni Lintupajun hevostilalle, joka tuot-
taa ratsastustunteja, hevosavusteisia palveluja sekd majoitusta. Tutkin kehittamistyossani hevos-
avusteisen toiminnan kayttdjakokemusta. Tarkoitukseni on 16ytaa niita asioita, joita asiakkaat

kokevat merkityksellisiksi hevosavusteisessa toiminnassa.

Kehittamistyo toteutetaan laadullisena tutkimuksena, jossa asiakkaita haastatellaan hevosavustei-
sen toiminnan aikana. Haastattelut toteutetaan siten, ettd jokaisella palvelupolun kontaktipisteella
kysytdan tietyt kysymykset ja asiakkaiden toimintaa havainnoidaan talliolosuhteissa. Haastattelut

suoritetaan yksil6haastatteluina. Haastatteluun varataan aikaa n. 1,5h.

Kutsun teidat osallistumaan haastatteluun ja kokeilemaan hevosavusteista toimintaa. Haastattelu-
materiaaleja kasitellaan luottamuksellisesti eikad kehittamistyon tuloksista pystyta tunnistamaan
yksittaisia osallistujia. Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista ja sen voi keskeyttda, missa

vaiheessa tahansa.

Haastattelun aikainen hevosavusteinen toiminta tapahtuu omalla vastuulla, joten suosittelen osal-

listujille vapaa-ajan tapaturmavakuutusta. Yrityksen puolesta on vastuuvakuutus.

Ldhetan Iahempana haastatteluajankohtaa ohjeet osallistujille, joita tarvitsette tallille saapumi-

seen.

Kehittamistyon ohjaajana toimii Emilia Lahdenpera Jyvaskylan ammattikorkeakoulusta. Valmis ke-

hittamistyo tullaan julkaisemaan osoitteessa www.theseus.fi

Yst.terv. Ida Nieminen, Jyvaskylan ammattikorkeakoulu, puh.xxx


http://www.theseus.fi/
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Liite 6. Toimintaohjeet

Tervetuloa Lintupajun hevostilalle!

Olemme varanneet teille yksilokdaynnin hevosavusteiseen toimintaan xxxx.
Lintupajun hevostila on perheyritys, joka tuottaa ratsastustunteja, hevosavusteista toimintaa, he-
vospalveluja sekd majoitusta. Tilalla on 14 hevosta/ponia, lampaita, kanoja, kani ja kissoja.

Mita tulee huomioida ennen saapumista:

-Saan mukaiset varusteet esim. kumisaappaat tai muut matalalla korolla varustetut kengat. Jos toi-
mintaasi kuuluu ratsastus, saat tarv. tallilta kyparan lainaan.

Saapuminen:

-Saavuttehan sovittuna aikana, ohjaaja tulee teita vastaan.

-Tullessanne seuratkaa hevoslaitumien reunaa kohti pitkdaa punaista rakennusta, jossa on paljon
ikkunoita ja savupiiput. Tie kaartuu oikealle "kukkulan ympari”.

-Autot parkkeerataan lammasaitausten valiin “kukkulan taakse”. Ohjaaja tulee tahan vastaan.

Toiminta:

-Varaa toimintaan aikaa n. 2h

-Toiminta alkaa alkukeskustelulla, josta ldhdetaan hevos-/tallipuuhiin asetettujen tavoitteiden mu-
kaisesti. Toiminta paattyy yhteenvetokeskusteluun.

-Toiminnan aikana tapahtuu haastattelu, jossa ohjaaja esittdaa kysymyksia toiminnan aikana. Haas-
tattelut nauhoitetaan. Ohjaaja myds havainnoi asiakkaita talliymparistossa. Haastattelumateriaalit
tulevat ainoastaan ohjaajan kayttoéon eika yksittdisia haastateltavia pystyta tunnistamaan materi-
aaleista

- )/-\

)\
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Liite 7. Tiedonhaku

Systemaattisen tiedon haun tulokset.
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Haku

Palvelumuotoilu/ser-

Tuotteistaminen/bran-

Eldinavusteinen

Sosiaalipedagoginen

Asiakaslahtdisyys/cus-

vice design ding o ) hevostoi- tomer orientation/
toiminta/animal . . ) -
minta/equine assis- customer satisfac-
assisted therapy ted therapy tion/customer experi-
ence
Louna-kirjastot 13 31 6 0 71
Google scholar 3680 676 328 215 14 800/229 000
Researchgate 5/? 30/17 ? ? ?
Janet 255/762 415/273 31/30 6/4 74/38 023
PubMed 20 394 242 2747 253 8
OTSeeker 199 0 11 3 0
Cochrane Library 344 35 1 1 5

Tiedonhaku rajoittui padasiassa vuosille 2010-2021. Osa menetelmakirjallisuudesta oli vanhempaa.

Tutkimuksien hakuehtoina oli, ettad tutkimus oli kokonaan saatavilla ja mieluiten vertaisarvioitu.




Liite 8. Empatiakartat

Kuulee: Pitda tarkeand sosiaalista me-
diaa, joka vaikuttaa myds ostopaatok-
seen. Tarkeimpina kanavina facebook ja
instagram.

Sanoo ja tekee: Lahtee keskusteluun oh-
jaajan kanssa toiminnan aikana. On va-
pautuneempi eldinten seurassa. Ei jutus-
tele eldimille, mutta naurahtelee ja
hymyilee iloisesti.

Kipupisteet: Liian vaativat tehtdvat, pitaa
olla helppoa ja mukavaa. Pitkat vélimat-
kat. Epatietoisuus.

Kuulee: Imago vaikuttaa palveluntarjo-
ajan valintaan. Tarkeda, mita kuulee
muiden kertovan. Sosiaalinen media,

varsinkin instagram. Myos verkkosivut

tarkeat.

Sanoo ja tekee: Juttelee eldimille iloi-
sesti. Vaihtaa tottuneesti tallivaatteet
ylle. Jannittaa, mutta on innostunut.
Kayttaisi palvelua uudestaan mm. Tyky-
toiminnassa.

Kipupisteet: Fyysiset rajoitteet. Pelko
isoja hevosia kohtaan. Huoli pystyyko
nousemaan hevosen selkaan. Ei sieda
epatietoisuutta tai tiedon puutetta.
Talvivaatetus saa olon kankeaksi.

Kuulee: On aktiivinen seuratessaan
mm. kilpailutuloksia. Odottaa opetta-
jan olevan aktiivinen kilpailija. Seuraa

internet sivuja ja haluaa I6ytaa niilta

tietoa. Ei kayta sosiaalista mediaa.

Sanoo ja tekee: Juttelee iloisesti kai-

kille eldimille. Kyselee toiminnasta ja

tietoja eldimista. Haluaisi jatkaa ra-

kasta nuoruuden harrastustaan uu-
delleen.

Kipupisteet: Pitka valimatka. Hinta.
Oma fyysinen vointi. Koppuraiset tar-
hojen pohjat vaikeuttavat liikkumista

(vuodenaika).

P
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H1

H2

H3

Ajattelee ja tuntee: Tavoittelee kokonaisval-

taista hyvinvointia. Suloiset eldimet tuottavat

mielihyvad. Haluaa tuntea itsensa merkityk-
selliseksi ja tarpeelliseksi. Suosittelee palve-
lua my6s muille, haluaa itse tulla jatkossa
kadyttamaan palvelua uudelleen.

Nakee: On sosiaalinen, haluaa huomiota ja
ihmisia ymparilleen. Pitda asioiden tekemi-
sesta omaehtoisesti. Eldimet ovat vastassa
palveluun saapuessa, lampaat toivottavat
tervetulleeksi. Tallissa odottavat tilan muut
eldgimet.

Onnistumiset: Kokonaisvaltainen hyvinvointi.
Positiiviset tunteet toiminnan jalkeen. lloa
tuottaa eldinten hoito ja tarpeellisuuden
tunne, kun hoitaa ja ruokkii eldimia.

Ajattelee ja tuntee: Hyva ohjaus ja turvalli-
suuden tunne. Uusien asioiden kokeileminen
ja voimautta tekeminen. Omana itsenaan
oleminen ja hyvaksyva ilmapiiri.

Né&kee: Talliymparisto tuttu entuudestaan,
tilat kuitenkin suuremmat, mita oli odotta-
nut. Paljon erilaisia eldimia ja lampaat ovat
heti vastassa, kun saapuu palveluun. Ne ter-
vehtivat iloisesti uutta ihmista.

Onnistumiset: Suurimman pelon voittami-
nen, ratsastuksen onnistuminen. Itsensa ylit-
taminen. Uuden kokeileminen.

Ajattelee ja tuntee: Innostunut ja halu
oppia uutta. Vanhojen taitojen herattely.
Mahtava harrastus. Tarkeaa kiltit ja rau-
halliset hevoset. Laadukas opetus, jossa
huomioidaan yksil6llisyys ja osaaminen.

Né&kee: Nuoruus muistot tulvivat mieleen
talliymparistossa. On ymparistossa kuin
kotonaan. Rentous nakyy. Ihmettelee
suuria tiloja, pitaa tallia siistina ja kau-
niina.

Onnistumiset: Hevosten kanssa oleminen
ja ratsastaminen pitkdn tauon jalkeen.
Tarkeda mukava ja stressiton harrastus.
Itsensad ylittdminen, kun ratsastaminen
onnistui. Eldinten lasndolo. Kokonaisval-

tainen hyva olo, nautinto.
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Kuulee: Sosiaalinen media vahvassa
asemassa, etenkin instagram ja face-
book. Haluaa nahda julkaisuja. Etsii tar-
vittavat tiedot nopeasti verkosta.

Sanoo ja tekee: Vuorovaikuttaa luonte-
vasti niin eldinten kuin ohjaajan kanssa.
Kissat mieluisimmat eldimet, joita silit-
telee paljon. Hevosten kanssa on aluksi
jannittynyt ja epdvarma. Haluaa kokea
jotain uutta. Toiminnan jalkeen rentou-
tuu ja toivoo paasevansa jatkossakin
kayttamaan palvelua.

Kipupisteet: Pelko, ettd ei osaa ja hevo-
nen hermostuu. Pelkda tippumista ja
hallinnan menettamista. Kylma saa.

Kuulee: Ei kdyta sosisaalista mediaa.
Etsii palveluita googlen avulla. Kay
verkkosivuilla. Muut ihmiset eivat vai-
kuta palvelun valintaan.

Sanoo ja tekee: Naurahtelee ja puhuu
iloisesti eldimille. Keho ja mieli rentou-
tuu. Kertoo menneesta ja nykyisestd
eldamastaan. Hevosen lasndolo helpot-
taa puhumista. Nauttii hevosen tuok-
susta ja halauksista.

Kipupisteet: Fyysisen kunto ja rajoit-
teet. Hinta. Valimatka, vaikea tulla, kun
ei ole omaa autoa. Olisi toivonut toi-
minnan suunnittelua etukdteen s-pos-
tilla.

Kuulee: Etsii palveluita ja tietoa verkko-
sivuilta. Kaytossa facebook, jossa seuraa
paivityksia. Lapset vaikuttavat paatok-
sentekoon.

Sanoo ja tekee: Puhuu paljon
henk.koht. asioista ja muusta. Tekemi-
nen on suorittamista rutiininomaisesti.

Hetkessa oleminen ja keskittyminen vai-
keaa. Ei ota aluksi kontaktia eldimiin.
Lopulta kuitenkin juttelee ja silittda he-
vosta. Ldsndolo helpottuu.

Kipupisteet: Hinta. Vaikea I0ytaa perille.
Palveluun sitoutuminen. Kylma ilma ja
vaatetus.

H4

H5

H6

Ajattelee ja tuntee: Ohjaajan lasndolo,
joka luo my®6s turvallisuuden tunteen.

Avoin vuorovaikutus, ei ole pakko tehda.

Vaikuttamismahdollisuus. Pelon voitta-
minen.

Nédkee: Kissat ovat vastassa tallin
ovella, tasta nousee hymyhuulille. Suuri
talli aiheuttaa hammastysta, on kuvitel-
tua suurempi. On ihmeissaan, etta kai-

kelle on oma paikkansa niin eldimille
kuin hoitotiloille.

Onnistumiset: Pelon ja jannityksen
vdistyminen. Enaa ei karsinasta niskaan
honkiva hevonen haittaa, vaan se tun-
tuu mukavalta. Eldimen lasnéolo ja mu-
kava tekeminen ovat merkityksellisia.

Ajattelee ja tuntee: Terapeuttinen
eldinten kanssa oleminen. Sosiaali-
suuden lisadntyminen. Lasndolo het-
kessa. Kuulluksi tuleminen. Turvalli-
suuden tunne.

Néakee: Sosiaalisesti rajoittunut, vai-
kea liikkua kodin ulkopuolella yksin.
Olemus jannittynyt, eldinten lasnéolo
rentouttaa. Eldimet tuovat mieleen
mukavia muistoja nuoruudesta. Talli
ja ymparist6 ovat suuremmat kuin
mita oli odottanut.

Onnistumiset: Jannityksen vaistymi-
nen. Kokonaisvaltainen hyva olo. Eldi-
mien ldsndolo helpottaa omaa oloa.
Ajatus pysyy tekemisessa, lasnaolo.

Ajattelee ja tuntee: Omien ajatusten

purkaminen, ohjaaja kuuntelee ja on

lasna. Halu oppia uutta. Vaikuttamis-
mahdollisuus palvelun sisaltoon.

Né&kee: Suuret tilat hammystyttavat.

Pitda maisemaa esteettisena ja sielld

on helppo olla. Eldinten suuri kirjo li-
saa mielenkiintoa.

Onnistumiset: Hevosen lasndolo rau-
hoittaa, suorittaminen muuttui lasna-
oloksi hetkessa. Kipind mahdolliseen
uuteen harrastukseen. Tilan moni-
puolisuus.
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Kuulee: Etsii palvelusta tietoa in-

ternetista. Ei kayta sosiaalista me-

diaa. Kuuntelee ystavien suosituk-
sia.

Sanoo ja tekee: Aluksi jannitysta,
jolloin vaikea puhua mistdan seka
epardi toimintaan osallistumista.
Toiminnan my6ta rentoutuu ja pu-
huminen helpottuu. Pitda tehtavien

tekemisesta. Ihmettelee daneen,
kuinka mukavaa hevostoiminta on-
kaan ja miten oma keho rentoutuu.

Kipupisteet: Levottomuus, kiire,
vaikea tarttua uusiin ja vieraisiin
asioihin.

Kuulee: Mainokset esim. kau-
poissa herattavat huomion. Etsii
tietoa internetista. Ystavat suosit-
telee palveluita. Kayttda vahan
sosiaalista mediaa.

Sanoo ja tekee: Aluksi ilmeeton
ja poissaoleva. Toiminnan aikana
rentoutuu ja hymyilee, alkaa ju-
tella. Hevosten tuoksu tuo mie-
leen nuoruuden hyva muistot.
Puhuu mielellaan elaimille, luo
niihin kontaktia. Silittda ja paijaa.
Keskittyy tekemiseen ja on ai-
dosti lasna. Ahdistus haviaa.

Kipupisteet: Hinta. Sijainti, vali-
matka pitka, koska ei julkista lii-
kennetta.

H7

H8

/N

Ajattelee ja tuntee: Avoin vuoro-
vaikutus ja turvallisuuden tunne.
Pieni ja mukava tekeminen. Koko-
naisvaltainen hyva olo. Ammatti-
taitoinen ohjaus.

Né&kee: Nauttii maalaismaise-
masta ja sen rauhallisuudesta. Ti-
lat odotettua suuremmat. Toimi-

vuus ja monipuolisuus.
Rauhallisuus.

Onnistumiset: Levollinen ja ren-

toutunut olo. Hetkessa lasnaole-

minen. Onnistuminen tulee pie-
nista asioista.

Ajattelee ja tuntee: Luottamus,

jotta pystyy puhumaan asioista

avoimesti. Vuorovaikutus. Mah-
dollisuus ottaa vastuuta.

Nakee: Ihmettelee tilan eri ela-
mid, monipuolisesti kaikkea. Tal-
liympdristot tuttuja nuoruudesta.

Onnistumiset: Kokonaisvaltainen
hyva olo. Positiivisuus. Rentous ja
iloisuus. Lasndolo. Hevosen kanssa
oleminen ja tekeminen. Vanhan
kokeminen uudestaan (hyvat
muistot).
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