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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 designSee Pro-
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1 Johdanto 

Hevosavusteinen toiminta sekä kaikki eläinavusteiset interventiot ovat tulleet paremmin tietoisuu-

teen viimeisten vuosien aikana. Hevosavusteisen toiminnan merkityksellisyys ja hyöty on alettu 

ymmärtää entistä paremmin. Hevonen auttaa ihmistä luomaan positiivisia kokemuksia ja näyttää, 

miten toiminta johtaa odotettuun tulokseen. (Selvinen 2011, 15.) Eläimen kanssa toiminen lisää 

sosiaalisuutta, rentoutta ja mielihyvää (Hautamäki, Ramadan, Ranta, Haapala & Suomela-Markka-

nen 2018, 5). Hevonen edistää ihmisten kehitystä ja kasvua sekä hevosen käyttäminen kuntoutta-

vissa palveluissa lisää ihmisten hyvinvointia ja toimii ennaltaehkäisevässä työssä (Martin-Päivä 

2014, 89). 

Kehittämistyön tavoitteena oli löytää ne elementit, mistä asiakaskokemus muodostuu Lintupajun 

hevostilan hevosavusteisessa toiminnassa ja mikä on merkityksellistä asiakkaan näkökulmasta. Lin-

tupajun hevostila on yritys, joka tuottaa hevosavusteisia palveluja osana tarjoamiaan muita palve-

luja. Tila on monipuolinen maalaisympäristö, joka on keskellä luonnon rauhaa, mutta kuitenkin ly-

hyen matkan päässä kaupungista. Tilalla on niin hevosia, poneja, kaneja, kanoja kuin lampaitakin. 

Yrityksen suurin asiakaskunta koostuu enimmäkseen ratsastuksen harrastajista, mutta yrityksen 

tavoitteena on lisätä erityisryhmien palveluja ja asiakasmäärää. On tärkeää ymmärtää palvelun si-

sältämät osat esipalvelusta ydinpalvelun kautta jälkipalveluun ja tiedostaa, miten palvelun eri kon-

taktipisteet vastaavat asiakkaiden odotuksiin ja mikä on merkityksellistä asiakkaan kannalta. Palve-

lupolun mallintamiseen käytettiin service blueprint-menetelmää, joka tuo asiakkaat kehittämisen 

keskiöön. Tämän jälkeen palvelua testattiin asiakkaita haastatellen palvelun eri kontaktipisteissä 

sekä havainnoiden heitä havainnointipäiväkirjan avulla. 

Palveluiden kehittäminen ja luominen asiakasnäkökulmasta tuo yritykselle kilpailukykyä palvelu-

markkinoilla. Nykypäivän asiakkaat ovat vaativampia ja he odottavat saavansa palvelulta arvoa. 

Asiakkaille tulisi luoda elämys, jonka vuoksi he haluavat tulla käyttämään palvelua yhä uudelleen. 

Yrityksen tulisi erottua markkinoilla, jotta se säilyttäisi asemansa. Asiakkaan palvelukokemus luo-

daan yhdessä asiakkaan kanssa. (Teixeira, Patricio, Nunes, Nobrega, Fisk & Constantine 2012.) Pal-

velumuotoilu saa yrittäjän näkemään palvelunsa asiakkaan näkökulmasta. Sen avulla palvelusta 

saadaan sekä asiakkaalle että yrittäjälle hyödyllinen. (Hormess, Lawrence, Schneider & Stickdorn, 
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2018, 54.) Palvelumuotoilulla voidaan kerätä elementtejä ja vihjeitä eri kosketuspisteistä, jotta pal-

velusta tulisi asiakaslähtöisempää. On tärkeää kuunnella asiakkaiden mielipiteitä ja ottaa heidät 

mukaan yrityksen palveluiden kehittämiseen. Palveluita suunnitellaan ja kehitetään asiakkaiden 

kokemusten pohjalta. (Teixeira ym. 2012.) 

Hevosavusteisten palveluiden tuottamista on tutkittu melko vähän. Tutkimus koskee enemmän 

ratsastusterapiaa. Hevosavusteinen toiminta sisältää kuitenkin paljon samoja piirteitä, mutta sitä 

ei luokitella terapiaksi. Lintupajun hevostilan tuottama palvelu sisältää hevosten hoitoa, lajikäyt-

täytymisen tarkastelua, ratsastusta, ajoa ja tallissa tehtäviä toimia. Toiminnalla tulee olla aina jokin 

päämäärä, joka käydään yhdessä asiakkaan kanssa läpi. Asiakkaan tarpeiden ja odotusten pohjalta 

tehdään niitä vastaava suunnitelma toiminnalle, jota käytetään toiminnan tukena koko prosessin 

ajan.  

Kehittämistyön tavoite on muodostaa ymmärrys siitä, mitkä tekijät ovat asiakkaiden kokemana 

merkityksellisiä hevosavusteisen toiminnan palvelussa. Toimiva palvelukokonaisuus on tärkeä osa 

myytävää palvelua. Kehittämistyö tuo myös hyötyä muille alan yrittäjille, koska tämän kaltaisia tut-

kimuksia on tehty vähän, jossa asiakasymmärrystä etsitään konkreettisesti tuotetulla palvelupo-

lulla haastatellen asiakkaita.  
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2 Hevosavusteinen toiminta 

Hevoset mahdollistavat ainutlaatuisia tapoja tuottaa palveluja hyvinvoinnin ja kuntoutumisen kan-

nalta verraten muihin eläimiin. Ihmisen ja hevosen sidos on moninainen, koska se käsittää niin har-

rastustoiminnan, työn ja hoitavan sekä kuntouttavan näkökulman (kuvio 1). (Selby & Smith-Os-

borne 2012, 418.) Hevosavusteinen toiminta vaikuttaa niin psyykkisesti, fyysisesti kuin 

sosiaalisestikin. Hevosen kanssa ihminen oppii lisää uusia vuorovaikutustaitoja mm. tunnetaitoja, 

parempaa itsetuntoa ja elämänhallintaa. Kuntouttajana hevonen on rehellinen, lahjomaton ja kus-

tannustehokas. Hevosavusteinen toiminnan voidaan katsoa olevan pitkäjänteistä, tavoitteellista ja 

vastuullista toimintaa. Ihmiset voivat kokea osallisuuden tunnetta, elvyttävää voimaa ja kokemuk-

sellisuutta hevosten kanssa. (Martin-Päivä 2014, 92.) Hevosella on erityislaatuinen psykofyysinen 

olemus, joka virittää ihmisessä potentiaalisen tilan, talliympäristökin itsessään usein riittää tähän. 

Hevonen on kokonsa puolesta sopiva, koska sen silmät ovat juuri ihmisen pään korkeudella. Hevo-

sen pitkät ja sirot jalat muistuttavat ihmisten kauneusihanteista. Hevosen läsnäolon on todettu li-

säävän energiaa ja vireystilaa. Talliympäristössä on ajaton ilmapiiri, koska hevoset elävät tässä ja 

nyt. (Mattila-Rautiainen 2011, 91-92.) Tässä kehittämistyössä hevosavusteisella toiminnalla tarkoi-

tetaan Lintupajun hevostilan tuottamaa palvelua. Hevosavusteinen toiminta sisältää paljon samoja 

elementtejä kuin eläinavusteiset terapiat, mutta sitä ei luokitella terapiaksi. Hevosavusteisen toi-

minnan voidaan katsoa olevan vaikuttavaa toimintaa, kuten terapia. 

Lemmikkieläinten on koettu olevan parantajan tai terveydenhoitajan roolissa kautta aikojen. Sosi-

aalipoliittisesta näkökulmasta eläinten vaikutus ihmisten hyvinvointiin on moniulotteisempi ilmiö. 

Eläinavusteisia toimintoja ovat mm. psykososiaalinen terapia, kuntoutus, kasvatus ja sosiaalityö, 

fyysinen kuntoutus sekä kaveri-, virkistys- ja luontoon liittyvä toiminta. Lemmikkieläimet ennalta-

ehkäisevät ja parantavat ihmisen fyysistä- ja pyykkistä terveyden tilaa. Eläimiä voidaan käyttää hel-

pottamaan terapeuttista työskentelyä parantamalla terapeutin ja asiakkaan suhteen kehittymistä, 

rauhoittamaan ja turvaamaan tilanne, lisäämään vuorovaikutusta ja kiinnostusta ympäristöä koh-

taan sekä parantamaan empatiakykyä. (Helne ym. 2012, 262-263; Scopa, Contalbrigo, Greco, La-

nata, Scilingo & Baragli 2019, 3.) Hevosavusteiset interventiot ja toiminta parantavat elämänlaatua 

niin fyysisesti kuin psyykkisestikin. Fyysisesti esimerkiksi ratsastus lisää lihaskuntoa ja liikkuvuutta 
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sekä parantaa kehon hallintaa. Psyykkisesti itsetunto ja läsnäolo parantuvat. (White-Lewis 2019, 

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

Kelan kyselyssä eläinavusteisesta terapiasta todettiin, että eläin on yksi terapian osapuoli. Eläin voi 

lisätä kuntoutujan motivaatiota, joka tehostaa toiminnan vaikuttavuutta. Koko prosessi helpottuu, 

koska myös kuntoutujien omaiset osallistuvat helpommin eläinavusteiseen kuntoutukseen. Kun-

toutuja saa aina eläimeltä palautetta juuri siinä hetkessä ja tällainen palaute on kuntoutujan hel-

pompi ottaa vastaan. Kuntoutuja uskaltaa, jaksaa ja hahmottaa tehdä harjoituksia paremmin eläi-

men kanssa. Eläimen kanssa toimiminen ja ulkoilma motivoivat asiakkaita. Eläimen kanssa 

toimiminen on ihmiselle elämyksellistä ja kokonaisvaltaista tekemistä. Eläinavusteinen terapia on 

toiminnallista terapiaa, joka voi on usein myös kustannustehokasta: lyhyessä ajassa mahdollisesti 

saavutetaan enemmän kuin ei eläimen kanssa tehtävässä kuntoutuksessa. (Haapala & Suomela-

Markkanen 2018, 4.) 

Kuvio 1 Hevosavusteisen toiminnan viitekehys. 

2.1 Eläinavusteiset interventiot 

Eläinavusteiset interventiot jakautuvat neljään eri kategoriaan: lemmikkien vierailuun, eläinavus-

teiseen terapiaan, hevosavusteiseen terapiaan ja ratsastusterapiaan (Kjäldman 2010). Nämä kaikki 
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jaetaan vielä neljään luokkaan toiminnan suorittajan mukaan. Eläinavusteisen terapian (AAT) suo-

rittajana toimii terveydenhuollon ammattihenkilö, toiminta on suunnitelmallista ja strukturoitua 

sekä sillä on selkeät päämäärät. Eläinavusteisen terapian tavoitteena on tukea kognitiivista ja fyy-

sistä sekä sosiaalista toimintakykyä ja tunnetaitoja. Asiakkaalla on tavanomaisesti diagnoosi, jonka 

hoitona eläinavusteinen terapia toimii. Eläinavusteinen toiminta (AAA) on taas vapaaehtoisten yl-

läpitämää toimintaa, eikä siihen yleensä liity selkeitä yksilöllisiä tavoitteita, kuten terapiaan ja kas-

vatukseen sekä kuntoutukseen. Eläinavusteinen kasvatusta tai pedagogiikkaa (AAP) tuottaa am-

mattipedagogi. Neljäntenä interventiona on eläinavusteinen sosiaalityö (AASW), tällöin eläin voi 

toimia esimerkiksi lastensuojelun sosiaalityöntekijän työparina. (Hautamäki ym. 2018, 5-6.) 

2.2 Hevosavusteisen toiminnan mahdollisuudet 

Ratsastusterapian ja hevosavusteisten toimintojen käyttö lasten ja nuorten kehityksen tukemi-

sessa on lisääntynyt. Näiden vahvuus on nonverbaalinen kommunikointi sekä tekemällä oppimi-

nen. Merkityksellisenä voidaan pitää hevosen läheisyyttä ja läsnäoloa hetkessä. Hevonen tuo tera-

piaympäristöön yhteistyötä, kärsivällisyyttä ja vastaanottavaisuutta. Hevostoiminnassa hevonen 

toimii motivoijana ja vahvistajana. Tämä vaikuttaa ihmiseen niin psyykkisellä, fyysisellä kuin sosiaa-

lisella tasolla. Talliympäristö luo lapselle turvaa ja ohjaajan tehtävänä on toimia turvallisena aikui-

sena. (Ikäheimo 2013, 157-159; Selby & Smith-Osborne 2012, 418-419.) Hevosavusteinen toiminta 

vaikuttaa asiakkaaseen kokonaisvaltaisesti ja toiminta tulisi suunnitellaan aina yhdessä asiakkaan 

kanssa. Hevosavusteisessa toiminnassa asiakkaalla on esim. mahdollisuus ratsastamiseen, kärry-

ajeluun, hevosen hoitamiseen, tallissa tehtäviin toimiin sekä lajikäyttäytymisen tarkasteluun. 

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

Hevonen heijastaa ihmisen tunteita ja käyttäytymistä sekä antaa välitöntä palautetta ihmisen toi-

minnasta. Hevonen voi toimia myös tehokkaana stressin ja ahdistuksen lievittäjänä. (Clarke & Gans 

2020; Paraskevi, Pappa, Gaidatzoglu & Liapi 2019, 3.) Se antaa mahdollisuuden rentoutumiseen ja 

virkistäytymiseen, mutta myös opettaa vastuuta ja suhteiden rakentamista. Onnistumiset hevosen 

kanssa lisäävät uskoa omiin kykyihin, itsetuntoa, kehokuvaa ja hallintakykyä. Se vähentää stressiä, 

rentouttaa lihaksia ja antaa hyvänolon tunteen. Tavoite on oppia uusia asioita tekemisen lomassa. 

(Paraskevi ym. 2019, 6-7.) 
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Hevosen läheisyys vaikuttaa ihmisen piilotajuntaan, joka parantaa verbaalista viestintäkykyä. Psy-

koanalyyttisesti psyykkinen vastarinta alenee ja vuorovaikutus helpottuu. Toiminnallisuus lisääntyy 

talliympäristössä ja asiakas saa olla oma itsensä turvallisessa ympäristössä. Hevosen koskettami-

nen ja läsnäolo rauhoittaa mieltä. Hevonen auttaa ihmistä myös käsittelemään epäonnistumisia. 

Ihmisen tulee ottaa vastuu toiminnastaan, koska hevosta ei voi syyttää epäonnistumisen sattu-

essa. Ihminen oppii tunnistamaan omaan käyttäytymiseensä johtaneet motiivit ja tunteet. (Yrjölä 

2011, 94, 102-103.) Hevonen opettaa rakentamaan luottamussuhdetta toiseen ja antaa ihmisen 

olla myös haavoittuva (Clarke & Gans 2020). 

Seuraamalla hevosen toimintaa ihminen oppii havainnoimaan omia reaktioitaan (Martin-Päivä 

2014, 89). Nikanteen (2011, 181) mukaan hevonen peilaa ihmisen tunteita ja käyttäytymistä. He-

vosen kanssa on turvallista kokeilla uusia käyttäytymismalleja. Esimerkiksi, jos ihminen on aina tot-

tunut myötäilemään muita ja toivonut muiden hyväksyntää, hevonen haastaa hänet harjoittele-

maan rajojen asettamista. Ihmisen tulisi olla läsnä hetkessä. (Nikanne 2011, 181.) Hevosavusteinen 

toiminta lisää tunnetaitoja sekä hevonen on hyvä apu kognitiivisen käyttäytymisen harjoituksissa 

(Ikäheimo 2013, 161; Selby & Smith-Osborne 2012, 419). Hevoset ja talliympäristö opettavat tun-

teiden ilmaisussa sekä ymmärtämään asiakkaan omaa tunnemaailmaa mm. tunne-elämän ongel-

missa. Hevosten kommunikointia seuraamalla voi oppia ymmärtämään, miten erilaiset tunnetilat 

syntyvät. Hevosen läsnäolo herättää erilaisia tunteita mm. kunnioitusta, kiintymystä, pelkoa, tur-

hautumista ja kiukkua. Näiden tunteiden kautta voidaan miettiä, mikä herätti kyseisen tunteen. 

Tunteiden ilmaisu ja avoimuus helpottuvat tällaisten harjoitteiden kautta. Lapsi tai aikuinen oppii 

näin hyväksymään ja käsittelemään omia tunteitaan. (Ikäheimo 2013, 161-162.)  

Purolan (2011, 184-187) mukaan hevoset vaikuttavat kehokokemukseen ja kehontuntemiseen. 

Masentuneen ihmisen maailman kuvan voidaan katsoa olevan näköalaton. Ratsailta ihminen saat-

taa nähdä uusia mahdollisuuksia ja löytää elämäänsä uutta perspektiiviä. Hevosen liikkuminen tuo 

aivan uudenlaista kehon tuntemusta. Ratsastaminen vaatii luottamusta hevoseen sekä ohjaajaan. 

Masentuneen voi olla vaikea lähteä kodin ulkopuolelle. Talliympäristö ja hevosten kanssa työsken-

tely valmistelee ja opettaa tilanteisiin kodin ulkopuolella. Hevosen kanssa voi liikkua luonnossa 

vuodenajasta riippumatta sekä hevonen ja luonto toimivat sopusoinnussa. Hevosen kanssa koke-

mus luonnosta on erityinen, kun hevonen reagoi luonnon erilaisiin ärsykkeisiin. (Purola 2011, 184-

187.) Hevoset saavat myös esille piilotettuja tunteita, joita asiakas ei muuten välttämättä näytä 
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(Selby & Smith-Osborne 2012). Mm. ratsastusterapialla on saatu hyvinä tuloksia masentuneen asi-

akkaan hoidossa esim. siten, että asiakkaan psykiatriset hoitojaksot ovat vähentyneet ja hän on 

pärjännyt avohoidon turvin. Asiakkaat itse ovat kuvanneet toimeliaisuuden lisääntymisestä ja toi-

mintakyvyn parantumisesta. Rohkeuden koetaan myös lisääntyneen. Toiminnan kautta he ovat 

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

Brackmann & Opgen-Rhein (2019) tutkimuksen mukaan eläinavusteisilla interventioilla on saatu 

hyviä tuloksia skitsofrenian negatiivisten oireiden hoidossa. Eläinavusteisuuden todetaan lisän-

neen emotionaalista hyvinvointia, itsetunnon kohentumista, masennusoireiden lievittymistä sekä 

elämän laadun parantumista. Tutkimukseen osallistuneet raportoivat myös itsetehokkuuden eli 

uskon omiin kykyihin sekä itsevarmuuden ja uusien elämän taitojen lisääntymisestä. (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 käyttö kuntoutuksessa ja terapiassa on vähentänyt asiakkai-

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

2.3 Hevosavusteinen toiminta yrittäjän näkökulmasta 

Yksityinen liiketoimintamalli mahdollistaa sen, että yrittäjä itse vastaa millaista palvelua hän tar-

joaa ja millä hinnalla. Tähän kuitenkin vaikuttavat markkinat: muut palveluntuottajat ja asiakkaat. 

Palvelu pitää aina hinnoitella niin, että yrittäjä saa siitä toimeentulon. Toivasen (2021) mukaan pal-

velun hinnoittelu on yksi arvon mittari, joka vaikuttaa suoraan odotettuun palveluun ja siitä saata-

vaan arvoon. Hinnoittelu vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen ja tuotteen asemointiin eri kohde-

ryhmissä. Kilpailukyky on myös yksi iso tekijä yrityksen menestymisessä ja tähän vaikuttaa palvelun 

hinnoittelu. (Toivanen 2021.) Hevosavusteisen palvelun ostajina voivat toimia yksityishenkilö, yri-

tys, kunta, sote-yhtymä tai sairaanhoitopiiri (Lipponen & Vehmasto 2021). Yhdysvaltalaisessa tutki-

muksessa todettiin, että hevosavusteista terapiaa ei käytetä paljon, jos vakuutus ei sitä korvaa. Yk-

sityisillä asiakkailla ei välttämättä 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. Tällä hetkellä korvattavuuden piiriin kuuluu vain 

ratsastusterapia fysioterapeutin tai toimintaterapeutin antamana. (Kela 2019.)  
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Selbyn ja Smith-Osbornen (2012, 428) systemaattisessa katsauksessa todettiin hevosavusteisen 

terapian vähentävän yleisesti terveydenhuollon kuluja, koska asiakkaat sitoutuivat paremmin he-

vosavusteiseen terapiaan. (Selby & Smith-Osborne 2012, 428.) Hevosen läsnäolon voidaan siis to-

deta parantavan hoitoon sitoutumista ja vähentävän poisjääntejä terapia- tai keskustelukäyn-

neiltä. Tämä on mielenkiintoinen ilmiö ajatellen sitä, pitäisikö hevosavusteisia hoitomuotoja lisätä 

myös korvattavuuden piiriin. 

Hevosavusteinen toiminnan toteuttaminen vaatii oikeanlaisia, laadukkaita puitteita sekä ympäris-

töä. Yrittäjän pitää huomioida esteettömyys, turvalliset olosuhteet ja osaava henkilökunta. Selkeä 

palvelutarjonta tuo yrittäjälle etua palvelumarkkinoilla. Kilpailuetuna on myös yrityksen käytössä 

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 yrittäjän on tärkeä arvioida työtään säännöllisesti. Työtä ohjaavat toiminnasta nousevat 

tarpeet ja ulkoiset odotukset toiminnan tuloksellisuudesta. Vaikutuksen arviointia tarvitaan mm. 

silloin kun asiakassuhde päättyy ja toiminnasta saavutettua tuloksia arvioidaan. Vaikuttavuutta 

voidaan arvioida esimerkiksi toimintakyvyn muutoksella, toiminnalla on vaikutusta asiakkaan ar-

keen ja elämänlaatuun.  Vaikuttavuuden arviointia vaikeuttaa kohderyhmän yksilölliset tavoitteet 

ja tutkimusryhmän pieni otanta. Toiminnan alkaessa tulisi kartoittaa palvelutarpeen lähtötaso ja 

näin toiminnan lopuksi pystytään arvioimaan, miten palveluntarve pystyttiin täyttämään. Asiak-

kaat haluavat näyttöä palvelun laadusta ennen kuin he tekevät ostopäätöksen. Näin ollen on tär-

keää pystyä todentamaan palvelun vaikuttavuus. Yksi tapa arvioida palvelua on vaikuttavuusketju. 

Vaikuttavuusketjun avulla kuvataan, minkälaiseen ongelmaan palvelu vastaa ja minkälaisia hyvin-

vointimuutoksia sillä voidaan saavuttaa sekä mitä prosesseja tavoitteen saavuttamiseen käyte-

tään. (Lipponen & Vehmasto 2012.) 

Laineen, Laitisen, Mäki-Tuurin ja Raennon (2015, 42-53) katsauksessa nostettiin esille alan tunnet-

tavuuden parantaminen, toimijoiden yhteistyö sekä alan yhtenäistäminen koulutuksien ja vaati-

musten suhteen. Erityisesti huolta kannettiin toiminnan johdonmukaisuudesta, turvallisuudesta ja 

luotettavuudesta, jotka johtavat alan uskottavuuteen ja imagoon. Resurssit nostettiin myös huo-

mion arvoiseksi asiaksi. Kuitenkin kyselyyn osallistuneet vastaajat luottivat tulevaisuuteen ja alaan. 
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He ennustivat toiminnan kasvavan ja suhtautuivat tulevaisuuteen myönteisesti. Riskeinä pidettiin 

palveluntarjoajien omaa hyvinvointia, kustannuksien nousua ja hevostalouden kannattamatto-

muutta. Osaltaan myös naisvaltaisuutta pidettiin riskinä, koska homogeenius voi kaventaa näkö-

kulmia. Kaiken kaikkiaan hevosavusteisessa kuntoutustyössä on käyttämätöntä potentiaalia. Pää-

telmänä he totesivat, että palvelu tarvitsee kunnolla suunnitellun tuotteen, jota voi myydä. (Laine, 

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

3 Asiakaslähtöisyys 

Asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan asiakkaan etujen, tarpeiden sekä odotusten täyttämistä palve-

luissa. Palveluntarjoajan tulisi keskittyä täyttämään asiakkaan toiveet, tarpeet ja odotukset tuotta-

massaan palvelussa. (Bruno, Dell’ Aversana & Zunino 2017.) Palveluiden kehittämisen tulisi lähteä 

asiakkaan tarpeista. Asiakkaan tarpeet ja hänen kokemuksensa ovat jatkumo, jota yrityksen tulisi 

vaalia. (Gerdt & Eskelinen 2018, 41.) Asiakaslähtöisyys on yritykselle elintärkeä nykypäivän kilpai-

lussa. Yrityksen tulisi täyttää asiakkaiden tarpeet sekä odotukset ja tuottaa näin asiakkaalleen ko-

ettu arvo. Asiakaslähtöinen strategia luo arvoa asiakkaille, tämä johtaa uskollisiin asiakkaisiin, jotka 

käyttävät palvelua yhä uudelleen. Palveluiden laatu korostuu tuloksesta, mutta myös koko proses-

sista. Jos prosessissa on virheitä, palvelun laatua saatetaan pitää heikkona.  Yrityksellä tulisi olla 

ymmärrystä siitä, mitä asiakkaat haluavat ja odottavat palvelulta sekä mistä lähteistä nämä odo-

tukset muodostuvat. Palvelun kaikkien ominaisuuksien tulisi näin ollen täyttää asiakkaiden odotuk-

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

Asiakaslähtöisyys on nykypäivänä kaiken palvelun perustana koko palveluprosessin ajan (kuvio 2). 

On tärkeää kuunnella “asiakkaan ääntä”. Palvelun laatu on asiakaskeskeisyyden näkökulmasta aina 

odotuksiin perustuva. Asiakkaiden tyytyväisyyttä tulisi mitata säännöllisesti, jotta saadaan tietoa 

palvelun laadusta suhteessa asiakastarpeisiin sekä kilpaileviin yrityksiin. (Sharabi 2015, 115-118.) 

Asiakastyytyväisyyden ja asiakaskokemuksen mittaamista tulisi tehdä palvelupolun eri vaiheissa, 

jotta asiakastyytyväisyydestä saadaan kokonaiskuva. Näin syntyy käsitys siitä, mitkä kontaktipis-

teet palvelupolulla onnistuvat ja mitkä taas vaativat kehittämistä. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 

231-232.) Asiakkaat haluavat laadukasta palvelua: mitä, milloin ja miten luvattiin. Asiakkaan tar-

peiden ja odotusten ymmärtäminen luo asiakasuskollisuutta. (Sharabi 2015, 115-118.) 
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Kuvio 2 Asiakaslähtöisyyden viitekehys. 

3.1 Asiakaskokemus 

Asiakaskokemus rakentuu palvelupolun aikana eri kosketuspisteissä, jotka ovat erilaisia suoria tai 

epäsuoria kohtaamisia yrityksen kanssa. Kosketuspisteet ovat keskeinen osa asiakaskokemuksen 

rakentumisessa. Asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas 

muodostaa yrityksestä. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 73; Löytänä & Korkiakoski 2014, 98, 101.) 

Hyvä asiakaskokemus on tärkeä osa liiketoimintaa, se takaa jopa menestyksen yritysmaailmassa 

(Gerdt & Eskelinen 2018, 41). Asiakaskokemusten merkitys nousee silloin, kun markkinoilla on run-

saasti kilpailua. Asiakkaat saavat nykypäivänä nopeasti tietoa muiden kokemuksista internetin väli-

tyksellä. He etsivät yrityksiä, jotka pystyvät antamaan parhaan asiakaskokemuksen. Asiakaskoke-

mus liittyy vuorovaikutukseen yrityksen, palvelun ja asiakkaan välillä. Asiakaskokemus syntyy 

monista eri asioista, kuten asiakaskohtaamisesta. (Juuti 2015, 40-41.) Saarijärven ja Puustisen 

(2020, 78, 98.) mukaan asiakaskokemus on moniulotteinen ilmiö. Asiakaskokemus ei sisällä pelkäs-

tään sitä, että asiakas saa tarvitsemansa palvelun, vaan se sisältää myös emotionaalisen puolen: 

mitä hän tuntee, haistaa, maistaa, kuulee ja näkee sekä sosiaalisen vuorovaikutuksen muiden ih-

misten kanssa. Nämä emootiot synnyttävät asiakaskokemuksista mieleenpainuvia. Asiakaskoke-

mus voi olla neutraali, odotukset ylittävä tai odotukset alittava. Asiakkaan odotukset palvelusta 

rakentuvat toisten suositteluun, mielikuvaan toimialan normista, aiempiin kokemuksiin, brändiin, 

aineettomiin laatuvihjeisiin sekä markkinointiin. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 78, 98.) 
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 Asiakaskokemus koostuu arvoketjusta, jonka läpi asiakkaat kulkevat. Ketju johtaa tunteisiin, joita 

asiakkaat kokevat. Kun yritys on oikeasti kiinnostunut asiakkaistaan ja haluaa tarjota parasta pal-

velua, luo tämä tyytyväisiä asiakkaita. Asiakaskokemus syntyy aikaisemmista kokemuksista sekä 

nykyisistä tarpeista, haluista ja toiveista. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 46; 93.) Ihmisillä on usein en-

nakkokäsityksiä yrityksestä, mitkä he ovat saaneet esimerkiksi sosiaalisen median välityksellä. En-

nakkokäsitys muovautuu sen mukaan, miten asiakas kokee kohtaamisen yrityksessä. (Juuti 2015, 

40-41.) 

Asiakas saa tietoa monesta eri kanavasta ja peilaa niitä omiin odotuksiinsa (Gerdt & Eskelinen 

2018, 71). Yrityksen täytyy luoda kokemuksia ja herättää tunteita. Nämä luovat yritykselle brändin, 

mitä tyytyväiset asiakkaat vievät eteenpäin. Nykyisin perinteinen markkinointi tuottaa vähemmän 

tulosta, kuin asiakkaiden suosittelu. Ostopäätökseen vaikuttaa kokemukset, muut ihmiset ja tieto-

lähteet sekä markkinointi. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 74-75.) Asiakaskokemukseen digiaikana vai-

kuttaa reaaliaikainen palvelu, personointi ja käyttäjäystävällisyys sekä teknologiaympäristö. Palve-

lun tulee olla nopeaa ja vaivatonta sekä henkilökohtaisuus koetaan tärkeäksi asiakaslähtöisessä 

palvelussa. Tulevaisuudessa helposti käytettävä palvelu voi olla asiakaslojaliteetin kannalta olen-

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

Asiakaspolku on prosessi, jonka asiakkaat käyvät ostaessaan palvelua: ostopäätös, hankittu pal-

velu, tukipalvelu ja uusintaosto. Parhaimmat arviot saavat yritykset, joissa panostetaan oston tu-

kemiseen ja asiakaspolun jatkuvuuteen. Tärkeintä ei ole keskittyä pelkkään myyntitapahtumaan. 

(Gerdt & Korkiakoski 2016, 132.) Asiakaskokemuksen johtaminen on jatkumo, jota yrityksen tulisi 

vaalia. Asiakkaiden odotukset muuttuvat ja sitä kautta myös yrityksen tulisi kehittyä. Tähän muu-

tokseen vaikuttaa myös teknologian kehittyminen. Luottamus koetaan yhdeksi tärkeimmäksi teki-

jäksi, joka koskee palvelun saatavuutta sekä tasalaatuisuutta että teknologiaa. Jokaiselle asiak-

kaalle tulisi tarjota yhtä hyvää palvelua. Jos yrityksen lupaus ja asiakkaan odotus eivät kohtaa, 

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

Löytänä ja Korkiakoski (2014, 103, 134.) toteavat yrityksillä olevan paljon erilaisia kosketuspisteitä, 

joissa he ovat tekemisissä asiakkaiden kanssa suoraan tai välillisesti. Näihin kaikkiin kosketuspistei-

siin yritys ei pysty vaikuttamaan ja luomaan parasta asiakaskokemusta. Siksi on tärkeää, että yritys 

panosta tärkeimpiin kontaktipisteisiin, joista jää asiakkaalle muistikuva. Suurimmat ja näkyvimmät 
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kontaktipisteet tulisivat olla asiakkaan näkökulmasta toimivia ja tunteita herättäviä. Yrityksen on 

tärkeää tunnistaa ne kontaktipisteet, jotka ovat juuri omalle palvelulle keskeisimmät. Asiakaskoke-

muksen muodostaminen alkaa jo siinä vaiheessa, kun asiakas ottaa yrityksestä selvää esim. sosiaa-

lisen median kautta. Ainutlaatuinen asiakaskokemus voidaan saavuttaa, kun ylitetään asiakkaan 

odotukset yksittäisessä kohtaamisessa. (Löytänä & Korkiakoski 2014, 103, 134.) 

3.2 Tunteet osana palvelutapahtumaa 

Asiakkaat arvostavat tunteita herättäviä palveluja sekä tuotteita. Ymmärtämällä asiakkaan tunteita 

voidaan luoda parempia asiakaskokemuksia. Tunteita ja niiden vaikutusmekanismeja on kuitenkin 

tutkittu vähän, vaikka ne vaikuttavat suuresti asiakkaan ostopäätökseen. Tunteet luovat mahdolli-

suuden erottua markkinoilla, niiden avulla pystytään luomaan pysyviä asiakassuhteita. Mitä voi-

makkaammin tuote tai palvelu vaikuttaa asiakkaan tunteisiin, sitä voimakkaamman tunnejäljen se 

jättää. Tämän vuoksi asiakaskohtaamiseen tulisi luoda tunnehuippuja sekä positiivinen loppu. 

(Kihllström 2020, 9, 55.) 

Yrityksen tulisi tuottaa asiakkaalle enemmän positiivisia kuin negatiivisia kokemuksia. Shawn 

(2012) mukaan tunteet voidaan jakaa neljään tasoon. Jokainen taso tuottaa eri tavalla arvoa yri-

tykselle. Eniten arvoa luovat pitkäkestoiset onnellisuuden ja iloisuuden tunteet. Toisella tasolla 

ovat luotettavuus, arvostettavuus ja turvallisuus. Kolmas taso tuottaa arvoa lyhytkestoisesti, siihen 

kuuluu mm. kiinnostus. Neljännellä tasolla asiakas on tyytymätön palveluun. (Shawn 2012.) Yrityk-

sen tulisi pystyä luomaan keskiarvoltaan tasaisen hyvä kokemus, joka rakentuu positiivisista tun-

teista. Esimerkki hyvästä tunnepolusta saadaan, kun luodaan heti palvelutapahtuman alussa tun-

nehuippu, tämän jälkeen palvelutapahtuma jatkuu neutraalina. Palvelutapahtumassa voi esiintyä 

myös pieniä pettymyksiä, mutta ne ovat korjattavissa positiivisella lopulla. (Killström 2020, 83, 

105.) 

Magids, Zorfas & Leemon (2015) toteavat, että asiakkaiden käyttäytymistä ajavia tunteita pysty-

tään mittaamaan ja kohdistamaan ne tarkasti yrityksen kannalta. Heidän mukaansa tunteiden mit-

taaminen antaa ymmärrystä asiakkaan kokemasta arvosta paremmin kuin esim. asiakastyytyväi-

syys. (Magids, Zorfas & Leemon 2015.) Killström:n (2020, 114-115) mukaan tunteita tulee kysyä 

suoraan asiakkaalta. Tunteista tulisi kysyä mahdollisimman helposti ja lyhyesti. Tällöin vastaukset 
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ovat lähempänä totuutta. Tärkeintä kyselyssä on tiedostaa, mihin sillä haetaan vastauksia. (Kill-

ström 2020, 114-115.) 

Tunteiden mittaaminen saattaa olla vaikeaa, koska asiakkaat eivät välttämättä itse tunnista omia 

tunteitaan. Tunteet vaihtelevat toimialan, tuotemerkin ja kosketuspisteen mukaan. Emotionaaliset 

yhteydet palveluihin tai tuotteisiin eivät ole yhtenäisiä tai jatkuvia. (Magids ym. 2015.) Tunteiden 

mittaaminen tulisi tehdä juuri siinä kohtaamispisteessä, mistä vastaus halutaan. Näin asiakkaalta 

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

Asiakkaan tunnepolku rakentuu asiakkaan tiedostamista ja tiedostamattomista tunteista. Tähän 

sisältyy tunteet, jotka syntyvät suorassa asiakaskontaktissa ja tunteet, joita esimerkiksi yrityksen 

mainokset herättävät. Tunteita herättävät niin fyysiset kuin digitaaliset kohtaamiset. Tunnepolku 

havainnollistaa koko palvelupolun aikana syntyneet tunteet. Tämä mahdollistaa tunteiden mittaa-

misen koko palvelun ajalta ja antaa keskiarvon palvelusta kokonaisuudessaan. Tunnepolun analyy-

sistä on helppoa etsiä ne kohdat, jotka vaativat kehittämistä asiakasnäkökulmasta. Asiakkaan tun-

netilojen ymmärtämisen myötä on mahdollista rakentaa palvelupolku vastaamaan 

kokonaisvaltaisesti asiakkaan tarpeisiin. Palvelupolun kuvaaminen antaa ymmärrystä siitä, mitkä 

asiat todella ovat asiakkaalle merkityksellisiä palvelupolulla. Tämä antaa vastauksen siihen, mitkä 

asiat jättävät asiakkaalle selkeän tunnejäljen ja he mahdollisesti ostavat palvelua myös uudelleen. 

(Rytövuori ym. 2015.) 

4 Palvelumuotoilu osana palvelun kehittämistä 

Tässä kehittämistyössä käytettiin hyödyksi palvelumuotoilun näkökulmaa jäsentämään tutkittavaa 

palvelua sekä ymmärtämään asiakkaan kokemuksia palvelusta ja sen merkityksellisyydestä (kuvio 

3). Palvelumuotoilu nähdään toimintana, jolla yhdistetään käyttäjien odotukset ja tarpeet sekä pal-

veluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Tavoitteena ovat palvelutuot-

teet, jotka ovat ekologisesti, taloudellisesti ja sosiaalisesti kestäviä. Palvelumuotoilu tuo kehittämi-

sen päähenkilöksi ihmisen tarpeineen ei tavaraa tai tuotetta. Näin 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 etsiä paras palvelukokemus asiakkaalle. Se tapahtuu huomioimalla asiakaskokemuksen 
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kriittiset pisteet optimoimalla palveluprosessi, tilat, työtavat ja vuorovaikutus sekä tietysti poista-

malla palvelua häiritsevät asiat. Tärkeintä on, että asiakkaalle saadaan muodostumaan positiivinen 

kokemus. (Tuulaniemi, 2011, 58-64)  

 

Kuvio 3 Palvelumuotoilun viitekehys. 

Yritys tarjoaa aina asiakkaalleen lupauksen arvosta. Tämä määrittää, miten erotutaan kilpailijoista 

sekä tiivistää yrityksen tarjonnan asiakkailleen. Keskeistä on, että asiakkaalle syntyy ymmärrys 

siitä, mitä hänelle 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 neljään eri osa-alueeseen: taloudellinen arvo, koke-

muksellinen arvo, suhteellinen arvo ja sosiaalinen arvo. Taloudellinen arvo tulee siitä, että tuote 

tai palvelu on edullinen, kun taas kokemuksellinen arvo tuo esimerkiksi mielihyvää. Suhteellinen 

arvo voi tuottaa arvoa sekä palvelun tarjoajalle että asiakkaalle (vuorovaikutus, osaaminen ym.). 

(Kelly, Johnston& Danheiser 2017, 8-15.) Sosiaalinen arvo taas puolestaan voi käsittää esim. Kuulu-

misen tiettyyn ryhmään tai seuraan. Palvelumuotoilussa asiakasta ymmärretään ja toiminta suun-

nitellaan juuri heitä varten. Palvelun epäonnistumisen riskit voidaan minimoida, kun palvelu on 

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

Hiltunen (2017, 4) toteaa palveluiden tuotteistamisen ja palvelumuotoilun luovan hyvät edellytyk-

set asiakaslähtöisten palveluiden suunnittelulle ja kehittämiselle. Tärkeintä palveluiden tuotteista-

misessa on selkeä dokumentointi, joka tekee palvelun tarjoamisesta ja myymisestä helpompaa. 
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Tuottajan tulee pystyä kertomaan, millaisia vaikutuksia palvelulla saadaan ja miten se on tehty. Tä-

män perusteella voidaan perustella kannattaako palvelua jatkaa ja juurruttaa osaksi toimintaa. 

(Hiltunen 2017, 4.) 

4.1 Palvelupolku 

Palvelupolulla voidaan kuvata asiakkaiden kulkemista palvelujen käytössä alusta loppuun saakka. 

Tämän avulla tuotetaan asiakkaalle oikeanlaista lisäarvoa antava palvelukokemus. Palvelupolku 

perustuu aina asiakasymmärrykseen, vastaa tuottajan tarpeisiin ja mahdollistaa palvelun tuottami-

sen kustannustehokkaasti sekä laadukkaasti. Palvelupolun suunnittelulla saadaan turhat ja arvoa 

tuottamattomat toimet pois ja työn tekemisestä tulee tavoitteellista ja hallittua. Palvelu jaetaan 

kolmeen osaan: esipalvelu, ydinpalvelu ja jälkipalvelu. Esipalvelun tavoitteena on, että asiakas ha-

vaitsisi lisäarvon palvelun käyttämisestä. Palvelun synnyttämän mielikuvan ruokkiminen on tär-

keää. Ydinpalvelu tuottaa asiakkaalle todellista lisäarvoa palvelun avulla ja mahdollistaa mukavan 

kokemuksen. Jälkipalvelu parantaa ja syventää asiakaskokemusta sekä sitouttaa asiakasta palve-

luun. (Ahonen, 2017.)  

Blombergin ja Darrahin (2014, 126) mukaan palvelutapahtuma nähdään usein yksilötasolla eikä 

ymmärretä sen merkitystä sosiaalisessa mittakaavassa. Palvelutapahtuma on tuottoisampi, kun 

palvelutarjoaja ymmärtää asiakkaan taustan ja sosiaalisen aseman sekä lähiympäristön merkityk-

sen. Jos palvelutapahtuma vastaa asiakkaan mielikuvaa siitä, mitä hän oli odottanut, silloin palve-

lutapahtuma on onnistunut. Palvelukohtaamisessa on hyvä luoda tunne asiakkaalle, että hän on 

osallisena johonkin. Kun palveluita tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, voidaan sanoa, että 

asiakkaat ovat mukana palvelun tuottamisessa. He tuottavat ja siirtävät tietoa eteenpäin palvelu-

prosessissa. Näin tuottajat ja asiakkaat luovat yhdessä tulosta. (Blomberg & Darrah 2014, 126.) 

4.2 Service blueprint-menetelmä 

Service blueprint -menetelmä on suosituin ja tunnetuin liiketoiminnan prosessien mallintamisen 

menetelmä. Mallissa määritellään yksityiskohtaisesti kaikki palvelun osa ja se perustuu asiakkaan 

näkemykseen ja odotuksiin. Tätä voidaan käyttää uusien palvelujen luomiseen tai vanhojen palve-

lujen kehittämiseen asiakaslähtöisemmiksi. Luomalla visuaalinen kuva (Liite 2), mallilla saadaan 
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esille kaikki asiakkaan kontaktipisteet, tukiprosessit ja prosessiin kuuluvat toimijat. On tärkeää tie-

tää, mitä palveluun kuuluu ja, mitkä ovat kenenkin roolit palvelussa. (Kazemzadeh, Milton & John-

son 2015; Stickdorn 2012, 201-202.) Menetelmä auttaa löytämään käyttäjien mieltymykset, joita 

yrityksen on tavoite palvella. Näin palveluntarjoaja pysyy myös mukana kehittyvissä palveluiden 

maailmassa, taatakseen asiakkailleen parhaan mahdollisen palvelukokemuksen. (Stickdorn 2012, 

201-203.) 

On tärkeää tunnistaa, mitä tapahtuu näkyvässä osassa palvelua ja mitä kulisseissa. Service blue-

print -menetelmässä nämä molemmat toteutuvat. Malli on helppokäyttöinen niin yritykselle kuin 

asiakkaillekin. Se koostuu viidestä osasta: palvelutilasta, asiakkaan toiminnasta, asiakkaalle näky-

västä palvelusta, asiakkaalle näkymättömästä palvelusta ja palvelun tukiprosesseista. (Bitner, Ost-

rom & Morgan 2008.) Asiakkaalle näkyvä palvelu tarkoittaa ihmisiä ja prosesseja, joihin hän on 

suoraan kontaktissa ja näkymätön palvelu taas niitä osia palvelusta, johon asiakas ei ole suorassa 

kontaktissa esim. ajanvarauksen kirjautuminen järjestelmään. Tukiprosessit ovat toisten ammatti-

laisten sekä ulkopuolisten kumppaneiden suorittamia tehtäviä esim. siivouspalvelu. (Hormess, 

Lawrence, Schneider & Stickdorn 2018, 119) Mallin käyttäminen koostuu kuudesta askeleesta. En-

simmäiseksi määritellään palveluprosessi, josta service blueprint on tarkoitus tehdä. Tämän jäl-

keen mietitään kenelle palvelu suunnattu tai kenelle sitä halutaan tarjota ja palvelu kuvataan tä-

män asiakasryhmän näkökulmasta. Tämän jälkeen kuvataan työntekijän toiminta ja tarvittavat 

tukitoimet. Viimeiseksi lisätään palvelutodiste jokaiselle asiakkaan askeleelle. (Kazemzadeh ym. 

2015.) Palvelutodisteella tarkoitetaan palvelun tuomista näkyväksi esim. ympäristöä, jossa palve-

lua tuotetaan (Palma 2022). 

Palvelusuunnitelma perustuu asiakkaan matkaan palveluissa (journey map). Service design lisää 

siihen vielä käyttäjälle näkymättömät osat sekä kuvaa suhteita näkyvän ja näkymättömän palvelun 

välillä. Näin saa käsityksen siitä, mitkä tekijät vaikuttavat asiakkaan toimintaan. (Hormess ym. 

2018, 119). Service blueprint-mallissa palveluketju jaetaan osiin aikajärjestyksessä toiminto toi-

minnolta. Näin palvelusta voi löytyä niitä “heikkoja kohtia”, joita on syytä parantaa. (Tuulaniemi 

2011, 95.) Stickdorn (2012, 203) toteaa palveluelementtien takana olevien prosessien määrittävän 

käyttäjäkokemuksen (Stickdorn 2012, 203). Hormess ym. (2018, 623) mukaan service blueprint toi-

mii työkaluna, jolla on mahdollista löytää asiakkaiden todelliset tarpeet, toiveet ja kipupisteet. Näi-

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

Kehittämistyö toteutettiin laadullisena tutkimuksena, tutkien asiakkaiden palvelukokemusta he-

vosavusteisesta palvelusta. Kehittämistyön tavoitteena on muodostaa ymmärrys siitä, mistä asia-

kaskokemus muodostuu Lintupajun hevostilan hevosavusteisessa toiminnassa. Tavoite on ymmär-

tää, mitkä tekijät asiakas kokee merkityksellisinä hevosavusteisessa toiminnassa.  

Hevosavusteisesta toiminnasta puhuttaessa viitataan Lintupajun hevostilan tuottamaan hevos-

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

Kehittämistyön tuloksia hyödynnetään Lintupajun hevostilan hevosavusteisen toiminnanpalvelu-

polun kehittämisessä asiakaslähtöisemmäksi vastaamaan konkreettisesti asiakkaiden tarpeisiin. 

Palvelupolun kuvaamisessa tullaan huomioimaan sekä asiakkaiden kokemat tunteet että merkityk-

selliseksi kokemat asiat. Näin yritys pystyy vastaamaan alan kilpailuun ja luo markkinaetua muihin 

yrityksiin nähden. Tulevaisuudessa toimintaa kehitetään asiakkailta nousseiden tarpeiden ja toivei-

den pohjalta ja näin yritys pystyy luomaan parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen. Tämä mah-

dollisesti parantaa asiakasuskollisuutta ja lisää asiakasvirtaa. Kehittämistyö myös lisää yrittäjän 

ymmärrystä parhaasta mahdollisesta asiakaskokemuksen tuottamisesta asiakkaalle.  Tämä kehittä-

mistyö toimii osana yrityksen kasvua matkalla kohti kannattavuutta. 

Kehittämiskysymykset: 

1. Mistä asiakaskokemus muodostuu Lintupajun hevostilan hevosavusteisessa toiminnassa? 
2. Mitkä asiat ovat merkityksellisiä asiakkaalle Lintupajun hevostilan hevosavusteisen toimin-

nan palvelupolun aikana? 
 

6 Kehittämismenetelmä 

Tämä kehittämistyö on laadullinen tutkimus, jonka menetelmät viittaavat osittain etnografiseen 

tutkimusotteeseen. Kehittämistyössä käytettiin myös osana tutkimusta palvelumuotoilun lähesty-

mistapaa. 
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6.1 Laadullinen tutkimus 

Laadullisen tutkimus perustuu siihen, että tutkijan ja tutkittavan kohteen todellisuudet eivät ole 

erillisiä tai riippumattomia toisistaan. Tutkimuksen tulkinnat vaikuttavat ihmisten todellisuuteen, 

jossa tutkittavien näkökulmasta saatuja tuloksia käytetään ilmiötä kuvaavien käsitteiden luomi-

sessa sekä niiden välisten suhteiden ja teorian ymmärtämisessä. Laadullisessa tutkimuksessa niin 

sanotusti löydetään tai keksitään uutta. Se on erinomainen tapa tutkia ilmiöitä, joista ei tiedetä en-

nalta juurikaan mitään tai, että tietoa on vähän. (Kylmä, Vehviläinen-Julkunen & Lähdevirta 2003.) 

Laadullisen tutkimuksen vahvuus on sen tapa kuvata syvällisesti tutkittavien kokemuksia tutkitusta 

ilmiöstä (Renjith, Yesodharan, Noronha, Ladd & George 2021). Laadullinen tutkimus perustuu ih-

misten havainnoimiseen ja ymmärtämiseen. Laadullinen tutkimus on asioiden tiedustelua ja tar-

koituksen mukaista opiskelua, jolla pyritään ymmärtämään tutkittavaa ilmiötä. (Stake 2010, 11-

13.) Butler & Copnell (2016) toteavat, että laadullinen tutkimus terveydenhuollossa pyrkii ymmär-

tämään tutkittavien kokemusta tutkitusta ilmiöstä eikä niinkään esimerkiksi jonkin toimenpiteen 

tehokkuutta (Butler & Copnell 2016, 1).  

Laadullinen tutkimus perustuu kysymyksiin ihmisten kokemuksista ja todellisuuksista, joita tutki-

taan heidän omassa ympäristössään. Tutkimus perustuu kysymyksiin milloin, mitä ja missä. (Ren-

jith ym. 2021.) Puusan ja Juutin (2020) mukaan laadullisessa tutkimuksessa tarkastellaan teorian, 

käytännön ja empirian yhteyttä eli tutkimuskohteen kokemusta tutkittavasta ilmiöstä. Laadulli-

sessa tutkimusprosessissa tulee pohtia tulkinnan ja ymmärtämisen prosesseja. Tutkijan on myös 

ymmärrettävä, miten hänen omat näkemyksensä vaikuttavat tutkimukseen. (Puusa & Juuti 2020, 

59-60.) Tehdyt tulkinnat riippuvat tutkijan sekä tutkittavien kokemuksesta. Ammatillinen tietämys 

perustuu usein henkilökohtaiseen kokemukseen. (Stake 2010, 29.) Laadullisen tutkimuksen pro-

sessin tulee olla hyvin suunniteltu, jotta tutkija ei ajaudu harhaan tutkittavan ilmiön keskeltä. Näin 

pystytään välttämään tutkimuksen kannalta epäolennaiset asiat ja tutkimus pysyy laadukkaana. 

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

Laadullinen tutkimus mahdollistaa sellaisten asioiden tutkimuksen, mihin määrällinen tutkimus ei 

kykene mm. ihmisten kokemuksen mittaaminen ja kuvaaminen. Laadullinen tutkimus päästää tut-

kijan lähelle ihmisten todellista maailmaa ja näin ollen antaa mahdollisuuden ymmärtää 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 myös olevan persoonal-

lista. Tutkijalta vaaditaan empatiakykyä ymmärtää tutkittavana olevaa kohdetta. Tutkijan tulisi 

asettua tutkittavien rooliin ja näin ymmärtää heidän kertomiaan tarinoita. Tutkimusta tehdään tut-

kijan omalla persoonalla. (Stake 2010, 31, 46-47.) Vaikka laadullinen tutkimus on avointa ja kehit-

tyvää, on silti ehdotonta, että tutkittava ilmiö on tunnistettu ja sen tutkimisen tarve on perusteltua 

(Kylmä, Vehviläinen-Julkunen & Lähdevirta 2003). 

Kylmän, Vehviläisen-Julkusen & Lähdevirran (2003) mukaan laadulliseen tutkimukseen osallistujien 

tulisi olla heitä, jotka ymmärtävät mahdollisimman paljon tutkittavana olevasta ilmiöstä. Osallis-

tuja määrän tulisi olla melko pieni, koska suuri osanottaja ryhmä vaikeuttaisi oleellisten asioiden 

löytämistä aineistosta. Laadullinen tutkimus painottaa enemmän aineiston laadukkuutta kuin mää-

rää. Tutkiva ilmiö kuvataan aineistosta käsin. Laadulliseen tutkimukseen voidaan käyttää monen-

laisia tutkimusmenetelmiä. On hyvin tavallista, että tutkimuksessa on käytössä enemmän kuin yksi 

menetelmä (triangulaatio). (Kylmä, Vehviläinen-Julkunen & Lähdevirta 2003.) Triangulaation käyt-

töä perustellaan sillä, että useamman menetelmän käytöllä saadaan aikaiseksi kattavampaa ja luo-

tettavampaa aineistoa (Eskola & Suoranta 2008, 68). Aineisto tulee kerätä mahdollisimman avoi-

mesti, joka jättää tutkittaville mahdollisuuden kertoa avoimesti omasta näkemyksestään 

tutkimuskohteena olevasta ilmiöstä. (Kylmä, Vehviläinen-Julkunen & Lähdevirta 2003.)  

Laadullisen tutkimuksen aineistoa analysoidaan aina yhtenä kokonaisuutena. Kokonaisuuden aja-

tellaan olevan osa loogista kokonaisrakennetta. Aineistosta pyritään selittämään yksittäisiä tapah-

tumaketjuja tai ilmiöitä. Näiden pohjalta tutkittavasta ilmiöstä luodaan merkitystulkinta. (Alasuu-

tari 2011, 38-39.) Osallistuvuus on yksi osa laadullista tutkimusta, mutta ei pakollista. Tutkija voi 

osallistua kentällä tutkittavien arkeen ja tehdä haastattelut heidän ympäristössään, jolloin tutkitta-

vien oma näkökulma voi olla helpompi saavuttaa. (Eskola & Suoranta 2008, 16.) Renjith ym. (2021) 

toteavat, että laadullisen tutkimuksen vahvuus on se, että se paljastaa tutkittavien ajatuksia ja ko-

kemuksia. Laadullisen aineistoa voidaan pitää rikkaana ja tutkimusta syvällisenä. (Renjith ym. 

2021.) 



20 
 

 

6.1.1 Etnografinen tutkimusote osana kehittämistyötä 

O’Reillyn (2012) mukaan etnografia viittaa tapaan käsitteellistää ja teoretisoida arkitodellisuudessa 

tapahtuvien ilmiöiden havainnointia ja sitä kautta saatua tietoa tutkittavasta ilmiöstä. Tutkimuk-

sella tavoitellaan elämään ja olemiseen liittyvien kysymysten ymmärtämistä, jotka eivät ole yksi-

selitteisesti mitattavissa. Tutkija on jatkuvasti kontaktissa tutkittavien päivittäiseen elämään tutki-

musprosessin aikana. Kerätty aineisto ja tutkittavien kanssa syntynyt vuorovaikutus määrittävät 

tutkimusprosessin kulkua ja lopputuloksia. (O’Reilly 2012.) Etnografiassa aineiston kerääminen ta-

pahtuu kentällä ja se perustuu vuorovaikutukselle. Tutkijan tulisi sopeutua ja tarttua rohkeasti 

kentällä syntyviin tilanteisiin uusien näkökulmien keräämiseksi. Tätä kautta etnografiaan kuuluu 

tilanteiden ennakoimattomuus ja yllätyksellisyys. Etnografiassa todetaan olevan kolme ulottu-

vuutta. Ensimmäinen ulottuvuus merkitsee sitä, että aineisto kerätään kentältä 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 ympäristöön. (Hämeenaho & 

Koskinen-Koivisto 2014; O’Reilly 2012.) 

 Etnografia lähtee kenttätyöstä, se perustuu tiedonkeruulle tutkittavien parissa. Tutkija valitsee 

ennen tutkimuksen aloittamista ne aineistonkeruumenetelmät, joita aikoo tutkimuksessaan käyt-

tää ja ne määrittävät koko tutkimusprosessin.  (Hämeenaho & Koskinen-Koivisto 2014.) Conroy 

(2017, 11-12) toteaa, että etnografiassa havainnointi on olennainen osa aineistonkeruuta. Havain-

nointi ja haastattelut muodostavat yhdessä tutkimusaineiston keskeisen rungon. Havainnointi te-

kee etnografiasta etnografiaa ja haastattelut linkittyvät osaksi pitkäkestoista havainnointia. (Con-

roy 2017, 11-12.) Tutkija määrittelee tutkimuskentän, jossa hän voi suorittaa esimerkiksi 

haastatteluja ja havainnointia tutkittavien parissa. Näkökulman valintaan vaikuttaa aina tutkijan 

suhde kenttään. Kentällä tutkija pääsee tutustumaan tutkittaviin ihmisiin ja ilmiöihin monipuoli-

sesti. Tärkeä osa kerätystä aineistosta on saatu kentällä tapahtuvista asioista, tunteista ja koke-

muksista. Tutkija reflektoi kentällä kertyneitä kokemuksia ja tunteita kenttätyöpäiväkirjaan. Kehol-

lisen ulottuvuuden katsotaan tuovan kokemuksille syvyyttä, joka mahdollistaa empaattisen 

vuorovaikutuksen tutkijan ja tutkittavien kesken. (Hämeenaho & Koskinen-Koivisto 2014.) 
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Tutkijan täytyi pystyä luovimaan koko tutkimusprosessin ajan omien tavoitteidensa, vaihtuvien ti-

lanteiden ja erilaisten tutkimusprosessin varrella saatujen aineistojen kanssa. Tutkijan tuli tavoit-

taa ihmiset heidän arkisessa toiminnassaan ja hyväksyä myös tietojen vaillinaisuus sekä tietojen 

osittaisuus todellisuudessa elettyihin tai koettuihin ilmiöihin. Etnografian tavoitteena on tuottaa 

tietoa ja sen ohella kehittää tutkittavien elämää helpottavia käytäntöjä uuden tiedon pohjalta. Sen 

ainutlaatuinen tehtävä on tuottaa uusi tulkinta jatkuvasti muuttuvalta kentältään. (Hämeenaho & 

Koskinen-Koivisto 2014.)  

Tässä kehittämistyössä etsittiin niitä asioita, jotka hevosavusteisen toiminnan asiakkaat kokivat 

merkityksellisiksi toiminnassa. Saadun tiedon pohjalta palvelua tullaan kehittämään sellaiseksi, 

että se vastaa asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin sekä näin ollen helpottaa heidän palvelun käyt-

töään ja vaikuttaa positiivisesti heidän elämäänsä. Kehittämistyössä käytettiin myös osana tutki-

musta palvelumuotoilua. Kehittämistyö muistuttaa osin suunnitteluetnografiaa, jossa Travisin & 

Hodgsonin (2019, 98) mukaan tutkitaan palvelun käyttäjiä, jotta palveluja pystytään kehittämään 

asiakaslähtöisiksi. Menetelmässä käytetään samoja aineistonkeruumenetelmiä kuin etnografiassa, 

mutta aineiston kerääminen tehdään kentällä lyhyemmässä ajassa. (Travis & Hodgson 2019, 98.) 

Tässä kehittämistyössä asiakkaiden havainnointia suoritettiin palvelun käytön ja haastatteluiden 

ajan eli normaalia etnografista tutkimusta vähemmän aikaa. 

6.2 Aineiston kerääminen 

Kehittämistyön tavoitteena oli kehittää palveluprosessia asiakaslähtöisesti asiakkaiden tarpeiden 

ja odotusten mukaisesti. Palvelupolku avattiin service blueprint-menetelmällä, jonka avulla saatiin 

näkyville sekä asiakkaan tiedostamattomat kosketuspisteet, että näkyvät kontaktit. Palvelupolun 

avaamisella saatiin ymmärrys testattavasta palvelusta, joka auttoi jäsentämään käytettyä haastat-

telurunkoa (Liite 3). Tämän jälkeen kerättiin aineistoa palvelun toimivuudesta haastatellen ja ha-

vainnoiden palvelun käyttäjiä hevosavusteisen toiminnan aikana. Tutkimukseen osallistujat testasi-

vat palvelua konkreettisesti ja heitä haastateltiin palvelun aikana kahdessa eri osassa käyttäen 

apuna ennalta laadittuja kysymyksiä sekä havainnoimalla heitä.  Näin saatiin kerättyä konkreet-

tista tietoa siitä, minkälaisia odotuksia ensimmäistä kertaa palvelua käyttävällä asiakkaalla on pal-

velun suhteen. Tietoa etsittiin myös siitä, minkälaisia tunnetiloja palvelu herättää eri kontaktipis-

teissä.  
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Aineistonkeruumenetelmänä käytettiin myös teemahaastattelua. Haastattelu on keskustelu, jossa 

pyritään saamaan aihepiiriin liittyvä vastaus haastatteluun osallistuvilta (Eskola, Lätti & Vastamäki 

2018, 28.) Haastatteluun kerätään keskeiset aiheet ja teemat, joita on tärkeä käsitellä, jotta tutki-

musongelmaan saadaan vastaus (Vilkka 2015, 124; Eskola ym. 2018, 27-51). Teemahaastattelussa 

osa kysymyksistä voi olla strukturoituja ja osa avoimia. Puolistrukturoidussa haastattelussa haasta-

teltaville esitetään samat kysymykset samassa järjestyksessä. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 

2006.) Teemahaastattelussa edetään valittujen teemojen mukaan sekä voidaan esittää tarkentavia 

kysymyksiä. Metodologisesti tämä korostaa ihmisten tulkintoja esitetyistä teemoista haastattelun 

aikana (Tuomi & Sarajärvi 2018, 71).  

Kehittämistyön haastattelurungon kysymykset koostuivat eri palvelun osissa tapahtuvista kontakti-

pisteistä ja niissä tapahtuvissa toiminnoista. Haastattelulomakkeen esitestaus suoritettiin ennen 

virallisia haastatteluja yhdellä koehenkilöllä, jotta se voitiin todeta toimivaksi ennen virallisia haas-

tatteluja. Haastateltavien suostumusta osallistumiseen kysyttiin ennen tutkimukseen osallistu-

mista.  

Kehittämistyön aineisto kerättiin haastattelemalla ja havainnoimalla asiakkaita palvelun aikana 

palvelupolun eri vaiheissa (kuvio 4). Haastatteluilla ja havainnoinnilla oli tarkoitus selvittää, mistä 

asiakaskokemus muodostuu palvelun eri osissa sekä siitä, mitkä asiat asiakas kokee merkityksel-

liseksi hevosavusteisessa toiminnassa. Kehittämistyöhön osallistuvat haastateltavat löytyivät tutki-

jan päätoimisesta työstä sekä kysymällä tutuilta tietäisivätkö he kriteereihin sopivia henkilöitä. 

Päätoimen työryhmässä pohdittiin, ketkä asiakkaat pystyisivät osallistumaan toimintaan niin 

psyykkisen kuin fyysisen voinnin kannalta. Mahdollisilta osallistujilta kysyttiin kiinnostusta kokeilla 

hevosavusteista toimintaa ja samalla osallistumista kehittämistyön haastatteluun. Tuttavien kautta 

löytyi kaksi haastateltavaa. Lopulta kahdeksan kiinnostunutta löytyi haastatteluihin. Haastatteluun 

osallistuvat henkilöt vastasivat samaa asiakasryhmää, jolle Lintupajun hevostila tulee jatkossa 

tuottamaan hevosavusteista palvelua. Kriteerinä osallistumiselle oli, että ei ollut aiemmin osallistu-

nut yrityksen järjestämään hevosavusteiseen toimintaan eivätkä he tunteneet yrittäjää henkilö-

kohtaisesti. Tulokset olivat myös relevantimpia, koska asiakkaat eivät tunteneet yrittäjää henkilö-

kohtaisesti. 
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 Jokaisen haastateltavan kanssa sovittiin puhelimitse aika yksilökäynnille ja haastatteluun. Ennen 

haastattelua haastateltaville lähetettiin sähköpostitse esiohjeet, miten hevosavusteiseen toimin-

taan kehittämistyön saatekirje (Liite 5) sekä, miten toimintaan tulisi valmistautua (Liite 6). Haasta-

teltaville korostettiin haastattelun vapaaehtoisuutta ja sitä, että sen pystyi myös keskeyttämään 

toiminnan aikana. 

Haastattelut suoritettiin marras-joulukuussa 2021. Haastattelut toteutettiin Lintupajun hevostilalla 

talliolosuhteissa tallin kahvihuoneessa nauhoittaen ne puhelimen nauhoitus toiminnolla. Haastat-

teluiden litteroimisen jälkeen haastattelut poistettiin puhelimen muistista. Haastatteluiden nau-

hoituksiin ei sisältynyt arkaluontoisia tietoja, kuten nimiä, ikää ym.  Tutkija oli tehnyt ennen aineis-

ton keräämistä aineistohallintasuunnitelman, joka ohjasi koko työn ajan materiaalien oikeaoppista 

säilyttämistä ja hävittämistä. Haastatteluihin kului aikaa 1,5-2 tuntia sisältäen myös hevosavustei-

sen toiminnan. Haastattelun tukena käytettiin ennalta koottua teemahaastattelurunkoa (Liite3), 

joka oli jaettu neljään osaan: esipalvelu, ydinpalvelu, jälkipalvelu ja palvelupolku. Haastattelijan 

tuli avata osaa kysymyksistä esimerkein, jotta haastateltava ymmärsi kysymyksen oikein.  Osa 

haastateltavista saapui omalla autolla ja osa tutkijan eli toiminnan vetäjän kyydillä. Omalla autolla 

saapuvia oltiin vastassa pihalla. Toiminta aloitettiin haastattelun ensimmäisellä osalla, joka käsit-

teli esipalvelua. Tämän jälkeen aloitettiin hevosavusteinentoiminta, jossa osalle osallistujista kuu-

lui ratsastusta ja osalle hevosten sekä eläinten hoitoa yksilöllisten tavoitteiden mukaisesti talliolo-

suhteissa. Yksilölliset tavoitteet olivat suunniteltu asiakkaan kanssa yhdessä keskustellen 

toiminnan alkuvaiheessa. Yksilöllisiä tavoitteita olivat esimerkiksi pelon väheneminen, hevosen kä-

sittelytaitojen hallitseminen ja rentoutuminen. Toiminnan jälkeen palattiin kahvihuoneeseen, jossa 

haastattelut suoritettiin loppuun käsitellen ydinpalvelua ja jälkipalvelua sekä palvelupolun koko-

naisuutta. Osaa haastateltavista kannustettiin ja motivoitiin haastattelun aikana. Osa koki hetkelli-

sesti haastattelun jännittäväksi ja siksi haastattelijan tuki oli tärkeää. Haastatteluissa korostettiin 

niiden luottamuksellisuutta ja vapaaehtoisuutta läpi haastattelun. Oli tärkeää myös muistuttaa 

haastateltavia siitä, että he kertovat juuri heidän kokemuksensa palvelusta. Osa haastateltavista 

helposti yleisti kokemusta myös muiden näkökulmasta. 

Hevosavusteisen toiminnan lomassa suoritettiin myös asiakkaiden havainnointia. Havainnoinnissa 

otettiin huomioon asiakkaan ilmeet, eleet, puhetyyli ja toiminta talliolosuhteissa. Havainnointia 
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tehdessä apuna käytettiin ennalta suunniteltua ja kirjattua havainnointilomaketta (Liite 4). Hevos-

avusteisen toiminnan aikana tehdyt havainnot kirjattiin kenttätyöpäiväkirjaan toiminnan jälkeen 

ilman asiakasta. Asiakkaita oli informoitu siitä, että tutkija havainnoi heitä toiminnan aikana ja, 

että kirjaukset kenttätyöpäiväkirjaan suoritetaan ilman heidän läsnäoloaan. 

Haastattelut sujuivat hyvin ja nauhoitusten laatu oli hyvä. Kaikki haastatteluun kutsutut pääsivät 

osallistumaan haastatteluun sovittuina ajankohtina. Haastatteluiden jälkeen aineisto litteroitiin eli 

kirjoitettiin auki sanasta sanaan ja alkuperäisilmaukset tallennettiin Word-tiedostoihin. Litteroin-

nissa tutkimusmateriaali muutetaan tekstimuotoon sanasta sanaan. Vilkan (2015, 137-138.) mu-

kaan litterointi on tutkijan ja tutkimusaineiston välistä vuoropuhelua, josta hyötyä esimerkiksi sil-

loin, kun määritellään onko aineisto ollut riittävä tutkimusongelman kannalta. Haastateltavan 

suulliset lausumat on kirjattava juuri, kuten he ovat sanoneet, jotta lausumat ja merkitykset vas-

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

Toisena aineistonkeruumenetelmänä käytettiin havainnointia. Tutkimuksen ollessa osittain etno-

grafinen kuului sen aineistonkeruumenetelmiin myös havainnointi, jolloin tutkijan tulisi havainnoi-

malla ymmärtää ja kuvata tutkimukseen osallistuvien ihmisten toimintaa ja tunnetiloja. (Metsä-

muuronen 2009, 226.) Kallisen & Kinnusen (2021) mukaan havainnot ovat tutkijan omia, jotka hän 

kerää tutkimuskohteesta. Tutkimusaineisto luodaan tilannesidonnaisesti yhdessä vuorovaikutuk-

sessa haastateltavien kanssa. Etnografiassa aineisto koostuu tietyllä aikavälillä tietyssä paikassa. 

Tutkija toimii itse tutkimusvälineenä. (Kallinen & Kinnunen 2021.) On tärkeää, että havainnot kirja-

taan välittömästi ylös, jotta ne ovat tuoreena muistissa (Conroy 2017, 14). Kehittämistyössä ha-

vaintoja kerättiin kenttätyöpäiväkirjaan hevostoiminnan aikana ja sen jälkeen. Tutkija toimii ha-

vainnoinnissa osallistuvana, koska hän ohjasi toimintaa ja esitti myös haastattelun kysymykset. Oli 

tärkeää tiedostaa jo ennen tutkimuksen aloittamista, mitä aiotaan havainnoida. Tutkimuskysymys-

ten ja tutkimuksen tavoitteiden perusteella on tarkoitus luoda runko, jossa näkyy, mitä havainnoi-

daan ja miten. Runko voi muistuttaa haastattelurunkoa. Tutkijan täytyy tietää, missä vaiheessa toi-

mintaa havainnointia tehdään ja, miten ne voidaan kirjata ylös ilman, että se häiritsee haastattelua 

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

6.3 Aineiston analyysi 

Aineiston määrityksen jälkeen aineisto analysoitiin aineistolähtöisellä sisällönanalyysillä. Haastat-

teluaineistolle ja havainnointiaineistolle tehtiin omat sisällönanalyysit eli niitä käsiteltiin kahtena 

eri kokonaisuutena. Tarkoitus oli saada aineistoista tiiviit ja yleiset kuvaukset tutkittavasta ai-

heesta. Analyysi aloitetaan siitä, että tunnistetaan ne asiat aineistosta, joihin halutaan vastaus. Tä-

män jälkeen aineistosta tuodaan esille merkitysten muodostamia kokonaisuuksia. Näistä kokonai-

suuksista tutkijan tulisi tehdä johtopäätöksiä aiheesta. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 101-104.)  

Aineiston analyysi mahdollisti aineiston käytön osana tutkimusprosessia sekä laajemmassa koko-

naisuudessa peilaten kehittämistyössä käytettyyn teoriaan. Aineistolähtöinen sisällönanalyysi pyr-

kii tuottamaan aineistosta teoreettisen kokonaisuuden. Analyysi jaetaan kolmeen osaan: aineiston 

redusointiin, klusterointiin ja abstrahointiin. Redusoinnissa aineisto pelkistetään eli siitä tulisi etsiä 

tutkimuksen kannalta olennaisia asioita. Klusteroinnissa tutkimuksen kannalta olennaisia asioita 

aletaan luokitella ryhmiin siten, että samankaltaiset asiat muodostavat alaluokkia. Abstrahoinnissa 

luodaan yleiskäsitteitä aineistolle eli luokittelua jatketaan eteenpäin klusterointi vaiheesta, jolloin 

alaluokat yhdistetään yläluokiksi ja ne edelleen pääluokiksi ja yhdistäväksi luokaksi. Luokille muo-

dostetaan niitä kuvaavat nimet. (Tuomi & Sarajärvi 2018, 108, 122)  

• Asiakkaat 
rekrytoidaan 
haastatteluun

• Esiohjeiden ja 
saatekirjeen 
lähettäminen

• Asikas saapuu 
palveluun

• Tavoitteiden, 
toiveiden ja 
odotuksien 
kartoittaminen

• Haastattelun 
ensimmäinen osa

Esipalvelu

• Tilojen ja eläinten 
esitteleminen

• Hevosen ja 
eläinten hoito/ ja 
ratsastus

• Loppukeskustelu 
/yhteenveto

Ydinpalvelu

• Kuuma juotava + 
kastettava

• Haastattelun 
toinen osa

• Palaute 
toiminnasta

• Kotiin lähtö omalla 
autolla tai 
kyydittynä

Jälkipalvelu

                                   Asiakkaan havainnointi 

                                           Palvelupolku 
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6.3.1 Haastatteluaineiston analyysi 

Haastatteluvaiheessa kysymykset teemoiteltiin valmiiksi palvelupolun osiin: esipalvelu, ydinpalvelu 

ja jälkipalvelu, mutta saatua haastatteluaineistoa käsiteltiin yhtenä kokonaisuutena. Aineiston ana-

lyysi ensimmäisessä vaiheessa haastatteluiden nauhoitukset kuunneltiin ja tämän jälkeen ne kirjoi-

tettiin ylös sanasta sanaan. Sen jälkeen aineistoa luettiin läpi moneen kertaan. Tämän jälkeen ai-

neistosta etsittiin tutkimuskysymysten kannalta olennaiset vastaukset ja ne listattiin 

alkuperäismuodossa Excel-taulukkoon.  Tämän jälkeen alkuperäisilmaukset muutettiin pelkiste-

tympään muotoon. Seuraavassa vaiheessa aineisto klusteroitiin eli samaan kategoriaan kuuluvat 

pelkistetyt vastaukset ryhmiteltiin samaan alaluokkaan. Näistä syntyi aineiston alaluokat, jotka 

edelleen klusteroitiin yhteisiin yläluokkiin (taulukko 1). Luokkien muodostaminen on aineiston 

analyysin kannalta kriittinen, koska tutkija tekee päätöksen siitä, mitkä ilmaisut kuuluvat mihinkin 

kategoriaan. (Tuomi & Sarajärvi 2018, 114, 122.) 



27 
 

 

 

Taulukko 1 Esimerkki analyysistä alkuperäisilmauksista yläluokkaan asti. 

Tämän jälkeen aineisto abstrahoitiin, jolloin yläluokista etsittiin samaan kategoriaan kuuluvia vas-

tauksia, joita merkittiin analysoinnin helpottamiseksi värikoodein. Abstrahoinnissa erotellaan tut-

kimuksen kannalta olennainen tieto ja sen perusteella luodaan teoreettisia käsitteitä ja johtopää-

töksiä. Tätä jatketaan siihen asti, kun se on aineiston kannalta mahdollista. (Tuomi & Sarajärvi 

2018, 125.) Aineistosta nousi yläluokkien ryhmittelyn jälkeen selkeästi esille kolme pääteemaa, 

jotka olivat asiakkaaseen liittyvät tekijät, palveluntuottajaan liittyvät tekijät sekä palvelun raken-

teelliset tekijät (kuvio 5).  Nämä kolme pääluokkaa vastaavat kaikki yhdistävän luokan kysymyk-

seen: Mitkä asiat asiakas kokee merkitykselliseksi hevosavusteisessa toiminnassa?  
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Kuvio 5 Esimerkki haastatteluaineiston analyysistä yläluokista yhdistävään luokkaan. 

Aineiston analyysi vaiheessa oli tärkeää löytää niitä tekijöitä, jotka asiakas kokee merkitykselliseksi 

hevosavusteisessa toiminnassa ja sitä kautta siihen, mistä asiakaskokemus muodostuu Lintupajun 

hevostilan hevosavusteisessa toiminnassa. Aineiston analyysin perusteella samat asiat toistuivat 

läpi tutkitun aineiston ja ne ovat peilattavissa käytettyyn teoriatietoon. 

6.3.2 Havainnointiaineiston analyysi 

Tutkimuksessa tehtyjä havaintoja ymmärretään, kun niitä ensin yhdistetään etsimällä, löytämällä 

ja tulkitsemalla. Havainnot ovat tieteellisiä silloin, kun ne eritellään sekä asetetaan suhteeseen 

teorian ja aiemman tiedon kanssa.  Havainnointipäiväkirjan materiaalit käytiin läpi useaan kertaan, 

jotta aineistosta nousi esille vähitellen eroja ja samankaltaisuuksia. (Vilkka 2018, 168-169.) Puusan 

ja Juutin (2020, 136-137.) mukaan havainnointiaineisto analysoidaan, kuten haastatteluaineisto 
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(Puusa & Juuti 2020, 136-137). Tärkeää on varmistaa, että kaikki olennainen tutkimuksen kannalta 

on mukana. Tehtävänä on nostaa aineistosta esille kaikki merkitykselliset asiat tutkimuksen koh-

teena olevasta ilmiöstä. Analyysi tapahtuu kahdessa vaiheessa, jossa ensimmäisessä vaiheessa ai-

neisto pelkistetään eli havaintoja yhdistetään toisiinsa ja toisessa vaiheessa havaintoja ryhmitel-

lään sekä yhdistetään, jotta niistä voidaan tehdä tulkintoja. Havainnoista etsitään yhteisiä piirteitä, 

joiden avulla on mahdollista muotoilla sääntö, joka pätee koko tutkimusaineistoon ja tästä muo-

toutuu toiminnan logiikka tai kertomus. Tutkimusaineistosta tulisi syntyä tutkijalle ymmärrys, joka 

mahdollistaa löytämään aineiston johtoajatuksen ja se perustellaan tutkimusaineistolla. (Vilkka 

2014, 77.)  

Tässä kehittämistyössä havainnointia käytettiin tukena ymmärtämään asiakkaan toimintaa ja tun-

netiloja, joista he eivät välttämättä kertoneet haastattelun aikana. Havainnointipäiväkirja purettiin 

osiin sisällönanalyysillä, kuten haastatteluaineistokin. Havainnot kirjattiin Excel-taulukkoon, josta 

niitä aloitettiin purkamaan yhdistäviin luokkiin havaintojen pelkistämisen jälkeen. Havainnot ryh-

miteltiin yhteisten piirteiden mukaan ja niistä muodostui alaluokat sekä yläluokat (taulukko 2). 

Analyysistä nousi lopulta esille kaksi pääteemaa (kuvio 6), jotka olivat palvelun vaikutus asiakkaa-

seen sekä asiakkaan yksilöllisyys. Näillä kahdella pääteemaalla haettiin vastausta kysymykseen: 

Mitkä asiat havainnointiaineiston perusteella vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen 

hevosavusteisessa toiminnassa?  

 

Kuvio 6 Esimerkki havainnointiaineiston analyysistä yläluokista yhdistävään luokkaan. 
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Taulukko 2 Esimerkki havainnointiaineiston analyysistä alkuperäisilmauksista yläluokkaan. 

Sisällönanalyysin tuottamista tuloksista koottiin yksi empatiakartta (kuvio 7), jossa esitetään ha-

vainnointimateriaalien tulokset. Empatiakartalle oli selkeää esittää havainnoinnista saadut tulok-

set tiivistettyyn muotoon, mitään olennaista pois jättämättä. Myös tutkijan tekemien havaintojen 

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

jotka toimivat osittain myös asiakasprofiileina. Nämä yksilölliset empatiakartat auttavat palvelun-

tuottajaa ymmärtämään asiakkaitaan paremmin ja tarjoamaan heille yksilöllistä, heidän tarpeitaan 

vastaavaa palvelua. Empatiakarttoja tullaan käyttämään hyödyksi, kun palveluja kehitetään asia-

kaslähtöiseen suuntaan. Ferreira, Silva, Oliveira & Conte (2015) toteavat, että empatiakartta on 

asiakaslähtöinen tapa ymmärtää asiakkaan tarpeita hänen näkökulmastaan. Empatiakartta antaa 

ymmärrystä asiakkaan ympäristöstä, käyttäytymisestä ja toiveista sekä huolista. (Ferreira ym. 

2015.) Innokylän (2022) mukaan empatiakartta on hyvä apu jäsentämään mm. havainnoinnista 

saatua tietoa. Se auttaa ymmärtämään asiakkaan tarpeet, tunteet, toiveet ja pelot, joita pystytään 

hyödyntämään palvelun kehittämisessä asiakaskeskeiseen suuntaan. (Innokylä 2022.) Empatiakart-

tojen avulla pystyttiin myös tarkistamaan yhtäläisyyksiä tutkittavien kesken. Myös havainnointipäi-

väkirjan tutkimusmateriaaleissa oli havaittavissa samankaltaisuuksia tutkittavien välillä, kuten 

haastattelumateriaalien sisällönanalyysissä kävi ilmi. Materiaali mahdollisti myös tutkijan asettu-

misen osittain asiakkaan rooliin ja mahdollistaa asiakkaan ymmärtämisen paremmin palvelun 

suunnittelussa sekä palvelutilanteessa. 
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Kuvio 7 Empatiakartta. (Mukaillen Passi & Ripatti 2022.) 

7 Tulokset 

Asiakkaiden haastatteluilla ja havainnoinnilla oli tarkoitus saada vastaukset kahteen tutkimuskysy-

mykseen: Mistä asiakaskokemus muodostuu hevosavusteisessa toiminnassa? Mitkä asiat ovat 

merkityksellisiä asiakkaalle palvelupolun aikana? Haastattelumateriaaleille toteutettiin aineistoläh-

töinen sisällönanalyysi, jonka tuloksena esille nousi kolme pääteemaa, jotka olivat asiakkaaseen 

vaikuttavat tekijät, palveluntuottajaan liittyvät tekijät ja palvelun rakenteelliset tekijät (kuvio 8). 

Näistä kolmesta pääteemasta muodostui yhdistäväkokonaisuus: Mitkä asiat asiakas kokee merki-

tykselliseksi hevosavusteisessa toiminnassa. Aineistosta saatiin tietoa siitä, mitkä asiat ovat asiak-

kaalle merkityksellisiä palvelupolun aikana sekä siitä, mistä asiakaskokemus heidän mielestään 

muodostuu. 
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Kuvio 8 Aineistosta nousseet pääteemat. 

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

aiemmin osallistunut hevosilla tuotettavaan palveluun. Haastateltavat peilasivat esipalvelua koske-

vissa kysymyksissä kokemuksiaan muiden alojen käyttämiinsä palveluihin sekä ennakko-odotuksiin 

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

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

he vastasivat juuri koetun palvelun pohjalta, jolloin saatu palvelukokemus oli tuoreena mielessä.  
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Tulokset on jaettu kolmeen osaan esille nousseiden pääteemojen mukaan palveluntuottajaan, asi-

akkaaseen sekä palvelun rakenteellisiin tekijöihin. Tuloksissa on käytetty esimerkkeinä suoria lai-

nauksia haastatteluista.  

7.1 Palveluntuottajaan liittyvät tekijät 

Palveluntuottajaan liittyvät tekijät koostuivat ammattitaidon merkityksestä palvelussa, luottamuk-

sellisesta vuorovaikutussuhteesta sekä asiakkaan vaikutusmahdollisuuksista. 

7.1.1 Ammattitaito 

 

Kuvio 9 Ammattitaidon merkitys palvelussa. 

Ammattitaidon merkitykseen palvelussa katsottiin kuuluvan ohjaajan ammatillisen roolin ja am-

mattitaidon sekä ohjaajan ominaisuuksien ja läsnäolon (kuvio 9). Ohjaaminen itsessään nostettiin 

esille ja asiakkaat toivoivat mahdollisimman yksinkertaista ohjausta. Asiakkaat näkivät ammatilli-

sen roolin käsittävän sen, että ohjaajalla on selkeä ohjaajan rooli sekä hän luo ympäristön ja tukee 
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asiakasta tekemään ratkaisuja.  Ohjaajan ammattitaitoon lukeutui monia tekijöitä. Asiakkaat odot-

tivat, että ohjaaja osaa arvioida asiakkaan taitotason ja hän kertoo, mikäli tavoitteet eivät ole rea-

listisia. Ammattitaidon katsottiin luovan myös turvallisen ilmapiirin, ohjaaja pitää huolen kaikesta 

palvelun aikana. Osa asiakkaista odotti, että ohjaaja on suunnitellut toiminnan sisällön valmiiksi. 

Ohjaajan toivottiin myös toimivan rohkaisijana asiakkaan epäröidessä jotain tehtävistä tai kohda-

tessaan hevosen. Yhden asiakkaan mukaan ammattitaitoa lisäisi se, että ohjaaja valmentautuisi 

säännöllisesti. Muut asiakkaat eivät pitäneet ohjaajan omaa ratsastustaustaa merkittävänä asiana 

ammattitaidon kannalta. 

-- Niin se, että tuit mua siinä mun päätöksessä, että tuli niinku itelle selkeeks, et mä 
tein oikeen ratkaisun. 
 
-- Mut tietysti ammattitaito, mut mää katon sen siihen turvalliseen ilmapiiriin. 
 
- No, et sä näät sen, minkä tasonen on. -- 

Ohjaajalta odotettiin kokonaisvaltaista läsnäoloa. Ohjaajan tulisi olla koko ajan tilanteen tasalla. 

Ohjaajan läsnäolo helpotti hevosen kanssa olemista ja asiakkaalle tuli olo, että hän ei voinut tehdä 

virheitä. Ohjaajan läsnäolon koettiin helpottavan jännitystä ja luovan turvallisuuden tunnetta. Oh-

jaajan hyviksi ominaisuuksiksi katsottiin, että hän on miellyttävä ja asenne on positiivinen. Ohjaa-

jan tuli olla helposti lähestyttävä ja sosiaalinen. Ohjaajalta tulisi olla helppo kysyä asioita. Palve-

lussa ohjaajan koettiin olevan rauhallinen, reipas ja avoin. Asiakkaiden kokemuksen mukaan 

ohjaajan asenne kertoo siitä, onko tervetullut käyttämään palvelua. Kaiken koettiin riippuvan ihmi-

sestä, joka tarjoaa palvelua. 

-- Se, että on kokonaisvaltaisesti läsnä.  

 -- Mut toisaalta, ku sä olit siinä, niin tiesi, ettei tässä mitään kai voi sössiä.  

 -- Ku sä oot niin rauhallinen ja reipas ja avoin ja tällai. -- 

Palvelussa ohjaamiselta odotettiin yksinkertasuutta. Ohjeet koettiin selkeiksi ja ohjaaminen oli yk-

sinkertaista ja ymmärrettävää. Ohjaus koettiin erityisen tarpeelliseksi silloin, kun palvelusta ei ollut 

kokemusta. Rauhallista tekemistä ilman tarkkaa aikataulua pidettiin hyvänä.  
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-- Sä annoit rauhassa tehdä, se oli hirveen tärkee kokemus ainakin ittellä.  

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

7.1.2 Luottamuksellinen vuorovaikutussuhde 

 

Kuvio 10 Luottamuksellinen vuorovaikutussuhde palvelussa. 

Yhdeksi merkitykselliseksi kokonaisuudeksi hevosavusteisessa toiminnassa asiakkaan kokivat luot-

tamuksellisen vuorovaikutussuhteen (kuvio 10). Tähän sisältyi ilmapiirin vaikutus palveluun, psyyk-

kinen turvallisuus, luottamuksellisuus ja vuorovaikutuksen merkitys. Ilmapiirin tuli olla avoin ja hy-

väksyvä. Asiakkaat kokivat palvelun vastaanotosta tulleen tervetullut olo. Heille tuli olo, että joku 

oikeasti odottaa heitä saapumaan käyttämään palvelua. Hyväksyminen koettiin merkitykselliseksi, 

oli tärkeää saada olla oma itsensä ja olemisen tuli olla helppoa. Hyväksytyksi tuleminen omana it-

senään oli merkityksellistä. Tallilla olemisen tuli olla helppoa, oli tärkeää, että asiakkaan ei tarvin-

nut esittää mitään muuta kuin on. Myös avoin keskustelu koettiin tärkeäksi. Puhumisen tuli olla 

helppoa ja asiakkaalla oli tunne, että hän pystyy keskustelemaan myös omista asioistaan avoimesti 

ja kertomaan myös huolensa.  
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-- Helppo tulla ja helppo olla, se on mulle tärkeetä.  

-- Pystyy olemaan oma ittensä, ei tarvi koko ajan jännittää, mitä mä sanon tai teen. -- 

-- Se, et on helppo puhua toisen kanssa.  

Psyykkisestä turvallisuudesta tulisi huolehtia palvelun aikana. Asiakkaat odottivat palvelulta turval-

lisuuden takaamista ja heillä tulisi olla tunne, että on turvallista tehdä ja olla. Turvallisuuden tunne 

myös ilahdutti asiakkaita. Luottamuksellisuus palvelussa koettiin merkitykselliseksi tekijäksi. Luot-

tamuksen koettiin helpottavan omien toiveiden ja pelkojen kertomista. Myös vapaaehtoisuus oli 

tärkeä elementti. Asiakkaiden mukaan oli hyvä, jos ei ollut pakko tehdä jotain asiaa, mikä ei tuntu-

nut itsestä hyvältä tai oikealta. Vastuunotto ja itsenäinen tekeminen koettiin luottamuksellisuu-

dessa huomion arvoiseksi asiaksi. Osa asiakkaista halusi tehdä itsenäisesti tehtäviä ohjaajan seura-

tessa vierestä.  

-- Et on turvallinen olo tehdä ja touhuta.  
 
-- No niinku, et pystyy rakentamaan sen luottamuksen, sit pystyy kertoon niistä 
omista toiveista ja semmosesta, jos on jotain pelkoja.  
 
-- Se on tärkeetä, et ois vähän vastuutaki. -- 
 
-- Muakin just pelottaa se selkäänousu, ni on hyvä, jos ei oo pakko.  

Tuttu henkilökunta koettiin tärkeäksi hevosavusteisessa toiminnassa. Asiakkaiden kokemuksen 

mukaan palvelun valintaan vaikuttaa aikaisempi tuttuus. Myös kohtaaminen henkilökunnan kanssa 

oli helpompaa, kun tunsi heidät etukäteen. Tutun ohjaajan opastus koettiin tärkeäksi.  

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

Vuorovaikutuksen merkitystä palvelussa pidettiin oleellisena ja sen koettiin toimivan hyvin. Asiak-

kaat kokivat kuulluksi tulemisen merkityksellisenä. Oli tärkeää, että kysytään mielipiteitä ja anne-

taan mahdollisuus vaikuttamiseen. Osalle asiakkaista oli tärkeää, että tavoitteet toiminnalle asete-

taan yhdessä. Keskustelu ja samalla aaltopituudella oleminen ohjaajan kanssa koettiin hyväksi. 

Tietyissä tilanteissa asiakkaat kokivat positiiviseksi sen, että voi olla vain hiljaa, jolloin ohjaaja on 

vain läsnä. Huomionarvoiseksi asiaksi palvelun aikana nostettiin ohjaajan ystävällisyys.  
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-- Just niinku yhdessä mietitään, mikä on tän kerran tavote. -- 

-- Ja sitte tota ystävällisyys, sä otit mut tosta heti mukaan, et mennääs ja laitetaas tää.  

7.1.3 Asiakkaan vaikutusmahdollisuudet palvelussa 

 

Kuvio 11 Asiakkaan vaikutus mahdollisuudet palvelussa. 

Yhtenä laadukkaan palvelun elementtinä pidettiin asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia palvelussa 

(kuvio 11). Tämä sisälsi asiakkaan mahdollisuuden vaikuttaa palvelun sisältöön ja tavoitteisiin sekä 

yksilöllisen palvelun ja tunteiden kartoittamisen. Vaikutus mahdollisuuksia palvelun sisältöön pi-

dettiin tärkeänä. Asiakkaat kokivat, että palvelusta pitää enemmän, jos saa tehdä sitä, minkä ko-

kee mukavaksi. Tavoitteiden asettaminen toiminnalle tulisi tehdä yhdessä ohjaajan kanssa.  

-- Sitä nauttii enemmän, kun saa tehdä just sitä, mitä haluaa. 

Yksilöllistä palvelua pidettiin hyvänä asiana. Palvelu tulisi räätälöidä asiakkaan tarpeiden mukaan 

ja ohjaajan tulisi ottaa huomioon asiakkaan taitotaso. Osa asiakkaista koki yksilöllisen palvelun ol-

leen parasta palvelussa. Yksi asiakkaista toivoi tunteiden kartoittamista toiminnan jälkeen. On 

hyvä, jos koettuja tunteita käydään ydintoiminnan jälkeen läpi. 
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-- Se, et räätälöidään asiakkaiden tarpeisiin sopivaksi. 

7.2 Asiakkaaseen liittyvät tekijät 

Toisena teemana tuloksista nousi esille asiakkaaseen liittyvät tekijät, joka sisälsi asiakkaan koke-

mat tunteet palvelussa, odotusten täyttymisen, hevosen vaikutuksen toimintaan sekä palvelun 

käytön motiivin.  

7.2.1 Asiakkaan tunteet palvelussa 

 

Kuvio 12 Asiakkaan kokemat tunteet. 

Asiakkaat kokivat erilaisia tunteita palvelupolun aikana, joista suurin osa oli positiivisia (kuvio 12). 

Tämän lisäksi koettiin jännityksen ja pelon tunteita, joita oli kuitenkin selvästi vähemmän kuin po-

sitiiviseksi koettuja tunnetiloja. Asiakkaat kokivat muun muassa onnistumisen tunteita, jolloin he 

ylittivät itsensä toiminnan aikana esimerkiksi uskaltautumalla ratsastamaan, vaikka tilanne oli 

aluksi jännittänyt. Asiakkaat olivat myös ylpeitä omasta suoriutumisestaan tehtävissä. Hevosavus-

teinen toiminta koettiin kokonaisuudessaan positiivisena. Palvelu sai asiakkaat innostumaan hevo-

sista, he kokivat innostuneisuuden tunnetta palvelun jälkeen. Palvelu toi asiakkaille erilaisia hyvän 

olon tunteita. He saivat palvelusta hyvän mielen, joka ilahdutti heitä. Osa asiakkaista koki palve-

lusta saadun rennon olon tärkeäksi.  Asiakkaat sanoittivat kokemansa tunteet kokonaisvaltaiseksi 
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hyväksi oloksi. Palvelu loi asiakkaille myös monia rauhallisuuteen viittaavia tunteita, kuten levol-

lista oloa ja rentoutumista. Läsnä oleminen hetkessä nostettiin merkitykselliseksi, koska toiminta 

lisäsi asiakkaiden keskittymistä itse tekemiseen eikä ajatukset harhailleet muissa asioissa.  

-- Mä oon niin innostunut, mä oon ihan sika innostunut taas uudelleen. -- 

-- Se, et jää kokonaisvaltainen hyvä fiilis.  

-- Sitä, että mulle tulee semmonen hyvä ja rauhallinen olo. 

Asiakkaat kokivat palvelussa jännityksen tunteita. Itse jännityksen tunteet nousivat esille silloin, jos 

pelkäsi hevosia tai jännitti ratsastamista. Suurin osa koetuista jännityksen tunteista olivat kuiten-

kin jännityksen helpottumista palvelun aikana. Osa asiakkaista koki ohjaajan läsnäolon ja puheen 

helpottavan jännitystä. Yksi asiakkaista asetti toiminnan tavoitteekseen pelon ja jännityksen vähe-

nemisen hevosia kohtaan ja hän onnistuikin siinä. Jännityksen väistyessä palvelusta pystyi nautti-

maan ja osa jännittävistä asiakkaista koki pitävänsä hevosavusteisesta toiminnasta sen jälkeen. 

Eräs asiakas oli jännittänyt toimintaa enemmän 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 jännitys lieventy ja mä aloin ihan oikeesti tykkäämään tästä. 

-- Se, että mä pystyin hallitsemaan sitä omaa pelkoani. 
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7.2.2 Hevosen vaikutus palveluun 

 

Kuvio 13 Hevosen vaikutus palveluun. 

Hevonen vaikutti monella tapaa asiakkaan kokemukseen palvelusta (kuvio 13). Asiakkaita kiinnosti 

niin hevosten käytös kuin tietojen saaminen hevosista. Toiminnassa käytettävän hevosen odotet-

tiin ja toivottiin olevan kiltti. Rauhallisen ja turvallisen hevosen ajateltiin lisäävän sitä, että palvelua 

tultaisiin käyttämään uudelleen ja kiltin hevosen pohdittiin vaikuttavan palveluntarjoajan valin-

taan. Hevosissa asiakkaita huoletti eniten niiden arvaamaton käytös ja se, miten hevonen reagoi, 

kun asiakas ei tiedä, miten kokemattoman tulisi toimia hevosen kanssa. Hevosista haluttiin saada 

tietoja etukäteen sekä palvelun aikana. Hevosista toivottiin esittelyä yrityksen verkkosivuille. Tie-

toja toivottiin hevosen luonteesta sekä siitä, onko sillä erityistarpeita, jotka vaativat huomiota. Asi-

akkaat pitivät myös sitä hyvänä, että hevosista kerrottiin tietoja toiminnan lomassa sekä ohjattiin 

toimimista niiden kanssa yksilöinä. 

 - Se, että hevonen on kiltti. -- 

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

Hevosen koettiin vaikuttavan mielialaan ja hevosen läsnäolo koettiin merkitykselliseksi. Hevonen 

auttoi asiakasta pysymään läsnä hetkessä ja keskittymään vain hevoseen ja siihen hetkeen. Hevo-
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sen koettiin vievän muut ajatukset pois. Hevosen läsnä 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 mieltä rau-

hoittavana sekä hevosen hoitaminen ja silittäminen toivat asiakkaalle hyvää oloa. Hevosen läsnä-

olo poisti tuskaisuuden tunnetta ja vei negatiiviset ajatukset pois. Hevosen hoitaminen pysäytti 

hetkeen, jolloin asiakkaista tuntui rauhalliselta ja heillä oli tunne, että on aikaa olla. Mukavat hevo-

set saivat asiakkaat ilahtumaan. Yhtenä merkityksellisenä tekijänä pidettiin yhteyden luomista he-

voseen toiminnan aikana. Asiakkaat kokivat, että hevosen kanssa voi luoda yhteyden jo ensimmäi-

sellä toiminta kerralla. Yksi asiakkaista palasi hevosten pariin parin kymmenen vuoden tauon 

jälkeen ja hän koki tämän erityisen hienona.  

-- Et kyllä mä tykkään harjata, olla hevosen kanssa siinä vähän aikaa. 

- Mä olin läsnä siinä hetkessä koko ajan, mä en ruvennu miettiin jotain tyhmää juttua. 

-- Ja sit hevosen kans pystyy muodostamaan sellasen yhteyden. 

7.2.3 Palvelun käytön motiivi 

 

Kuvio 14 Palvelun käytön motiivi. 

Yhdeksi kokonaisuudeksi muodostui palvelun käytön motiivi (kuvio 14). Palvelua käytetään aina eri 

syistä ja erilaisin motiivein, jokaisella asiakkaalla on yksilöllinen tavoite toiminnalle ja syy käyttää 
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palvelua. Lintupajun hevostilalla hevosavusteisen toiminnan palvelun käytön motiiveiksi nousi 

eläinten läsnäolo, eläinten kanssa oleminen ja uuden oppiminen. Eläinten läsnäolo koettiin merki-

tykselliseksi. Osa asiakkaista toivoi rentouttavaa voimaannuttavaa hetkeä eläinten kanssa ja osa 

koki eläinten ruokinnan ja harjaamisen olevan mukavaa. Osa asiakkaista koki tärkeäksi eläinten 

kanssa harrastamisen silloin, kun omaa eläintä ei ole. Osalle oli merkityksellistä terapeuttinen 

eläinten kanssa oleminen. Luonnon keskelle pääseminen eläinten ympäröimänä koettiin rentout-

tavaksi. Eläimien kanssa oleminen toimi myös motiivina käyttää palvelua. Asiakkaat halusivat 

nähdä tilan eri eläimiä ja tutustua niihin. Yhdelle haastateltavalle oli tärkeää oppia toiminnassa jo-

tain uutta, joten hänen motiivinsa käyttää palvelua oli uuden oppiminen. 

-- Eläimethän on ihania ja niiden parissa pääsee rentoutumaan. 

- Mä ihastelin noita kaikkia eläimiä. -- 

7.2.4 Odotusten täyttyminen 

 

Kuvio 15 Odotusten täyttyminen. 

Asiakkaat kokivat heidän odotustensa täyttyneen Lintupajun hevostilan hevosavusteisessa toimin-

nassa (kuvio 15). Yksi asiakkaista koki tärkeäksi sen, kun hän huomasi lampaille tulleen hyvän olon 

hänen ruokittuaan niitä. Näin asiakas koki myös itsensä merkitykselliseksi, kun hän huomasi omien 

toimiensa vaikutukset. Asiakkaat kokivat hevosavusteisen toiminnan palveluna vastanneen heidän 

odotuksiinsa. Palvelun katsottiin olleen juuri sellaista, kuin he olivat odottaneet. Yksi asiakkaista 

koki palvelun olleen yli omien odotusten, koska hän uskaltautui ratsastamaan, vaikka oli itse sitä 
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epäröinyt ennen palveluun saapumista. Kaikki asiakkaat olivat valmiita käyttämään palvelua uudel-

leen, mikäli heille tulisi siihen mahdollisuus. 

- Se oli just sitä, mitä piti. 

-- Jos ois mahdollista tulisin uudelleenkin. 

7.3 Palvelun rakenteelliset tekijät 

Palvelun rakenteelliset tekijät koostuvat neljästä kokonaisuudesta, jotka ovat palvelun rakenne, 

viestintä ja markkinointi, toimintaympäristö sekä palvelun valintaan vaikuttavat tekijät. Nämä neljä 

kokonaisuutta asiakkaat kokevat tärkeiksi palvelun rakenteellisten tekijöiden kannalta Lintupajun 

hevostilan hevosavusteisessa toiminnassa. 

7.3.1 Palvelun rakenne 

 

Kuvio 16 Palvelun rakenne. 
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Palvelun rakenne koostuu palvelun kokonaisuudesta, toimivasta palvelupolusta, tavoitteiden aset-

tamisesta, toiminnan suunnittelusta sekä kirjallisesta suunnitelmasta ja annettujen tietojen merki-

tyksestä palvelussa sekä pukeutumisen merkityksestä palvelussa (kuvio 16). Asiakkaat kokivat pal-

velun kokonaisuuden toimivaksi, heidän mukaansa kaikki palvelun osat olivat tasavertaisen hyviä. 

Osa asiakkaista mainitsi, että palvelussa parasta oli juuri sen kokonaisuus. Jokainen asiakkaista 

nosti esille, että ydintoiminta oli paras osuus palvelussa, koska siinä toimittiin hevosen kanssa ja 

juuri ydinpalvelun takia asiakkaat tulevat käyttämään palvelua. Kaikki palvelun osat kuitenkin vas-

tasivat odotuksiin omilta osiltaan. 

 Asiakkaat odottivat, että toiminnalle asetetaan tavoitteet ja palvelu suunnitellaan näiden tavoit-

teidensa mukaan. Kuten Lintupajun hevosavusteisen toiminnan palvelupolulla on näkyvissä, niin 

asiakkaiden kanssa käydään ennen toimintaa tavoitekeskustelu. Jokaisella toimintakerralla tulisi 

olla tavoite, miksi palvelua käytetään ja mihin sillä pyritään. Ei ole merkitystä tuleeko palvelua 

käyttämään virkistysmielessä tai esimerkiksi tunteiden hallinnan opettelun vuoksi. Jokaisella palve-

lun käyttö kerralla on kuitenkin tavoite. Tämän asiakkaat kokivat olennaiseksi asiaksi palvelun kan-

nalta. 

-- Paikka, hevoset, sinä eli kokonaisuus. 

- Kaikki oli hyvää, kaikki toimi. 

Asiakkaat pitivät merkityksellisenä sitä, että toiminnan sisältö suunnitellaan yhdessä. Vaikutus-

mahdollisuutta palvelun sisältöön pidettiin hyvänä. Tehtävien määrä ja laatu koettiin sopivana. 

Tehtäviä ei ollut liikaa tai liian vähän sekä ne olivat sopivan tasoisia asiakkaan kokemukseen näh-

den. Tehtävät oli suunniteltu ennalta asiakkaan taitotason mukaan. Yksi asiakkaista toivoi tietoa 

lähetettyihin esiohjeisiin siitä, mitä toiminnassa tarkalleen tehdään. Hän koki epävarmuutta, koska 

ei tiennyt sisältyikö toimintaan ratsastusta. Osa asiakkaista toivoi, että esiohjeissa olisi ollut tieto 

siitä, että toiminnan sisältö suunnitellaan yhdessä. Asiakkaat toivoivat myös tietoa siitä, mitä he-

vosavusteinen toiminta oikeastaan on ennen palvelun käyttämistä. Tiedot siitä, mitä tulisi ottaa 

huomioon ennen palveluun saapumista koettiin tärkeiksi. Yksi asiakkaista koki, että kaikki ei ollut 

hänelle selvää ennen palveluun saapumista. Asiakkaat pitivät sitä hyvänä, että ajo-ohjeet tilalle 
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löytyivät verkkosivuilta. Pukeutumisen merkitys nostettiin esille, koska asiakkaat kokivat, että pu-

keutumista tulisi korostaa tällaisessa palvelussa. Osalla asiakkaista oli liian kevyt vaatetus säähän 

nähden ja osa taas koki paksujen talvivaatteiden hankaloittavan toimintaa. 

-- Kyllä mä tykkään, et sais vaikuttaa sisältöön (…), et yhdessä päätetään, mitä tehdään. 

-- No oisin ehkä toivonu sitä, että mitä me täällä tehdään, et se puuttu. 

- Pitää korostaa sitä pukeutumisen merkitystä. 

7.3.2 Viestintä ja markkinointi 

 

Kuvio 17 Viestintä ja markkinointi. 

Viestintä ja markkinointi koostui yrityksen imagosta, instagram -sovelluksen käyttämisestä, sosiaa-

lisesta mediasta, puskaradiosta, puhelimitse tavoittamisesta, toimintaohjeiden tärkeydestä, pa-

lautteen antamisesta sekä verkkoajanvarauksesta, verkkosivuista ja valmiista pakettipalvelusta 

(kuvio 17). Imagon merkitystä palvelun kannalta pidettiin tärkeänä. Asiakkaat kokivat oleelliseksi 

sen, minkälaisen kuvan yrityksestä saa ja miten palvelua tuodaan esille. Melkein kaikki asiakkaat 

käyttivät sosiaalista mediaa, josta he saivat erilaisia tietoja. Instagram ja facebook olivat suosituim-

mat sosiaalisen median kanavat asiakkaiden keskuudessa. Osa asiakkaista ei käyttänyt sosiaalista 
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mediaa lainkaan. Asiakkaat toivoivat yritykseltä näkyvyyttä ja julkaisuja sosiaalisessa mediassa, he 

ajattelivat löytävänsä palvelun juuri sosiaalisen median kautta. Vähemmän sosiaalista mediaa 

käyttävät asiakkaat pitivät tärkeänä sitä, että yrityksen järjestämistä tapahtumista julkaistaisiin tie-

toa sosiaalisessa mediassa. Yksi asiakkaista toivoi paperisia esitteitä toiminnasta jaettavaksi erilai-

siin paikkoihin mm. kuntoutuskeskuksiin ja kauppoihin. Puskaradion merkitys nostettiin esille, 

koska asiakkaat kokivat, että toisten suosittelu vaikuttaa palveluntarjoajan valintaan. Asiakkaat ko-

kivat muiden suosittelun olevan olennainen osa palveluntarjoajan valintaa, koska se, miten muut 

kokevat palvelun vaikuttaa myös omaan valintaan. 

- Kyl se on se, miten palvelua tuodaan julki, et minkälaisen kuvan siitä saa. 
 
- No tota mä käytän ite aika paljon instagrammii. Sieltä mä myyrään, jos mä niinku 
etin jotain. 
 
-- Jos joku toinen suosittelee, niin se kans vaikuttaa paljon. 

Asiakkaat kokivat helpoimmaksi tavaksi varata palvelu puhelimitse joko soittamalla tai viestillä. Pu-

helimitse todettiin tietojen kysymisen olevan helpompaa ja vastauksen saa nopeasti. Osa asiak-

kaista koki, että verkkoajanvaraus helpottaisi palvelun varaamista, mutta suurin osa asiakkaista oli 

sitä mieltä, että 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 sitä mieltä, että sisällön tuli-

olla yksilöllinen ja yhdessä suunniteltu. Asiakas koki valmiin palvelupaketin olevan hyvä silloin, kun 

asiakas ei tiedä palvelusta mitään eikä osaa välttämättä esittää omia toiveita tai tavoitteita. 

- Soittamalla saa aika paljon, jos on jotain kysymyksiä. 

Annetut toimintaohjeet ennen palvelua ja palvelun aikana koettiin tärkeiksi. Asiakkaat pitivät sitä 

hyvänä, että esiohjeet toiminnasta lähetettiin sähköpostiin hyvissä ajoin ennen toimintaa. Suurim-

man osan mielestä esiohjeet ja saadut toimintaohjeet olivat ymmärrettäviä, niistä löytyi kaikki 

olennainen tieto. Lähetetyistä esiohjeista koettiin tulleen tervetullut olo. Yrityksen verkkosivuja 

pidettiin miellyttävinä ja niitä pidettiin tärkeänä tiedon kannalta. Verkkosivuilta toivottiin löytyvän 

tietoa palvelusta ja esittelyt sekä hevosista että henkilökunnasta. Asiakkaat pitivät palautteen an-

tamisen vapaaehtoisuutta merkityksellisenä, mutta kuitenkin palautteen antaminen oli heidän 
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mukaansa tärkeää. Osa halusi antaa palautetta loppukeskustelun aikana henkilökohtaisesti, osa 

verkkosivuilla ja osa sosiaalisessa mediassa. Yksi asiakkaista halusi antaa palautetta palautelaatik-

koon.  

- Ne esitiedot, mitä lähetit oli hyvät, siitä sai tietoa, mikä juttu tää on ja mitä tehdään. 

- Tärkeetä on nettisivut, et löytyy tietoa. 

7.3.3 Toimintaympäristö 

 

Kuvio 18 Toimintaympäristö. 

Yrityksen toimintaympäristö koostuu tilan monipuolisuudesta, miljööstä ja sijainnista sekä palve-

luun saapumisesta (kuvio 18). Asiakkaat kokivat Lintupajun hevostilan monipuolisena ympäristönä. 

Asiakkaat pitivät merkityksellisenä sitä, että tilalta löytyi myös muita eläimiä. Suurin osa asiak-

kaista yllättyi tilan monipuolisuudesta, koska he olivat odottaneet tilalla olevan vain hevosia. Mil-

jöön koettiin olevan viihtyisä. Tallitilat olivat siistit ja tavarat paikoillaan. Tilat olivat jaoteltu selke-

ästi ja jokaisella oli oma paikkansa. Asiakkaita ilahdutti tilan rauhallisuus luonnon keskellä. Suurin 

osa asiakkaista mainitsi, että tila oli suurempi, mitä he olivat odottaneet. Asiakkaat kokivat tärke-

äksi, että tilat ovat siistit, turvalliset ja helppo kulkuiset sekä kodinomaiset. Sijaintia pidettiin mer-

kityksellisenä asiana palvelua valittaessa. Tallin toivottiin olevan lähellä ja saapumisen tulisi olla 
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helppoa. Asiakkaat, jotka saapuivat käyttämään palvelua omalla autolla, kokivat löytäneensä hel-

posti perille. Tienviittoja kuitenkin toivottiin lisättävän, jotta saapuminen olisi vielä vaivattomam-

paa. 

-- No täällä on tosi paljon kaikkee, sitä en odottanut. 

- Mun on pakko sanoo, että tää teidän tila on tosi siisti ja ihana. 

7.3.4 Palvelun valintaan vaikuttavat tekijät 

 

Kuvio 19 Palvelun valintaan vaikuttavat tekijät. 

Asiakkaat kokivat palvelun valintaan vaikuttavan helpon saavutettavuuden, monipuolisten palve-

luiden, tuttuuden ja edullisen hinnan sekä sijainnin ja palvelun imagon (kuvio 19). Asiakkaille oli 

merkityksellistä, että palvelu oli helppo löytää, varata ja käyttää. Yrityksen palvelutarjonnan tulisi 

asiakkaiden mukaan olla monipuolista ja he kokivat hyväksi, jos tilalta löytyi erilaisia hevosia. Asi-

akkaat myös totesivat, että tuttua palveluntarjoajaa on helpompi käyttää kuin tuntematonta. Yh-

delle asiakkaalle oli tärkeää, että palvelun hinta oli edullinen. Palvelun valintaan vaikuttaa myös 

yrityksen sijainti asiakkaan asuinpaikkaan nähden sekä kulkuyhteydet autottomilla asiakkailla. Asi-

akkaat kokivat yrityksen imagon vaikuttavan siihen käyttävätkö he palvelua. 
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- Yrityksen valintaan vaikuttaa sijainti, tuttuus ja se hyvä, mitä kuulee. 

-- Jos on sellanen monipuolinen palvelu ja erilaisia hevosia. 

7.4 Havainnointiaineiston tulokset 

Havainnointipäiväkirjan sisällönanalyysistä nousi esille kolme pääteemaa, jotka olivat palvelun 

tuottamat aistikokemukset, palvelun vaikutus asiakkaaseen sekä asiakkaan yksilöllisyys. Nämä pää-

teemat vastasivat samaan kysymykseen, kuin haastatteluaineiston analyysi: Mitkä asiat havain-

nointiaineiston perusteella vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen hevosavusteisessa 

toiminnassa? Tulokset on avattu pääteemojen mukaan seuraavissa kappaleissa. Havainnointia teh-

täessä kiinnitettiin huomiota asiakkaiden ilmeisiin ja eleisiin, puhetyyliin sekä yleisesti käyttäytymi-

seen ja toimintaan talliympäristössä. 

7.4.1 Palvelun vaikutus asiakkaaseen 

Voidaan todeta, että palvelu vaikuttaa asiakkaaseen monella tapaa. Havainnointiaineistosta nousi 

esille kolme yläluokkaa, jotka liittyvät palvelun vaikutukseen: asiakkaan aistikokemukset, asiak-

kaan kokemat tunteet palvelun aikana sekä eläimen vaikutus toimintaan.  

 

Kuvio 20 Palvelun tuottamat aistikokemukset. 

Asiakkaan erilaisia aistikokemuksia voidaan pitää merkittävinä osana asiakaskokemuksen luomi-

sessa (kuvio 20). Hevosavusteisen toiminnan aikana koetut aistikokemukset voidaan jakaa neljään 
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luokkaan: tuntokokemukset, kuulokokemukset, tuoksukokemukset ja näkökokemukset. Tuntoko-

kemuksiin kuuluu eläimen koskettaminen ja se, kuinka asiakas tuntee eläimen pehmeän turkin. 

Asiakkaat käyttivät aikaa eläinten silittämiseen ja moni mainitsi, kuinka pehmeältä ja silkkiseltä nii-

den turkit tuntuivat kättä vasten. Tuntokokemuksia asiakkaille loivat niin kani, hevoset kuin kissat. 

Jokainen asiakas silitti jotain tilan eläintä, joka mahdollisti tuntokokemuksen palvelussa. Kuuloko-

kemuksena voidaan pitää sitä, kun eläimet tervehtivät asiakkaita heidän tullessaan tilalle. Asiak-

kaat kuulivat lampaiden ääntelyn astuessaan ulos autosta sekä sisällä tallissa kissan kehräyksen 

jaloissaan. Tietenkin hevosten hirnuntaa ja kukon laulua oli myös mahdollista kuulla toiminnan lo-

massa. Asiakkaat menivät juttelemaan lampaille saapuessaan ja mainitsivat tallissa kuuluvan ku-

kon laulun. He ihmettelivät, kuinka kukko lauloi keskellä päivää. Toisaalta kuulokokemuksena voi-

daan pitää myös sitä, kun asiakkaat saapuivat luonnon rauhaan, jossa ääniä oli vähän ja ne olivat 

luonnollisia. 

Hevosavusteinen toiminta tuottaa asiakkaalle myös tuoksukokemuksia. Tallilla on omanlaisensa 

tuoksu, joka herättää yksilöllisiä tunteita. Osa asiakkaista mainitsi saapuessaan, miten tallin tuoksu 

tuo muistoja mieleen. Osalle asiakkaista tallin ja hevosen tuoksut toivat mieleen nuoruuden ja toi-

sille ajan elämässä, jolloin kaikki oli hyvin. Palvelun tulee luoda asiakkaalle näkökokemuksia, jotka 

jäävät mieleen. Hevosavusteisessa toiminnassa asiakkaat näkivät suuret ja valoisat tallitilat, jossa 

oli jokaiselle eläimelle omat paikkansa. Yksi asiakkaista mainitsi toiminnan lomassa, että ei ollut 

koskaan nähnyt silkkikanoja. Hän koki, että uusien asioiden näkeminen oli ainutlaatuista. 

Kuten haastatteluiden tuloksista kävi ilmi, asiakkaat kokevat palvelun aikana monia erilaisia tun-

teita (kuvio 21). Jokainen asiakas koki tunteita jännityksestä hyvään oloon. Asiakkaiden huomioi-

tiin kokevan hyvän olon tunteita, jotka näkyivät mm. nautintona hevosta hoitaessa. Asiakkaat oli-

vat iloisia ja innostuneita sekä kiinnostuneita hevosista ja hevosten kanssa tehtävistä asioista. Osa 

asiakkaista nauroi ja hymyili iloisesti koko hevosavusteisen toiminnan ajan. Aluksi ilmeettömämpi 

asiakas alkoi toiminnan lomassa hymyilemään. Asiakkaiden puhetyylistä oli havaittavissa innos-

tusta ja asiakkaat olivat hyvin keskittyneitä tekemiinsä tehtäviin ja osoittivat kiinnostusta kysele-

mällä paljon kysymyksiä.  
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Kuvio 21 Asiakkailta havainnoidut tunteet. 

Asiakkaat näyttivät olevan läsnä hetkessä ja heidän huomattiin rentoutuvan tekemisen lomassa. 

Jännittyneen kehon koettiin rentoutuvan ratsailla tai hevosta hoitaessa. Asiakkaat puhuivat ren-

toon sävyyn ja vaikuttivat kokevansa tietynlaista rauhaa. Suurin osa asiakkaista keskittyi hevosen 

hoitamiseen tarkasti, ja he olivat läsnä siinä hetkessä, jossa he hevosta hoitivat. Tutkijalle jäi vaiku-

telma siitä, että kiireen tuntu oli hävinnyt. Asiakkaiden havaittiin myös kokevan onnistumisen tun-

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

Asiakkaiden huomioitiin kokevan erilaisia pelon ja jännityksen tunteita. Jokainen asiakas, joka jän-

nitti, voitti kuitenkin nämä tunteet ja alkoi nauttia toiminnasta. Voidaan kuitenkin todeta, että iso 

eläin, kuten hevonen, helposti jännittää ja kiehtoo samaan aikaan. Osa asiakkaista ei vaikuttanut 

kokevan jännitystä tai pelkoa. Asiakkaan vähäpuheisuus ja eleet loivat vaikutelman, että jännityk-

sen tunteita oli ilmassa. Osa asiakkaista ei uskaltanut lähestyä hevosta heti, vaan he odottivat oh-

jaajan näyttävän, että tilanne on turvallinen. Asiakkaat, joita jännitti, voittivat jännityksen ja he te-

kivät tehtävät vaikuttavan nauttien niistä. Pelon tunteita havaittiin mm. siten, että asiakas sulki 

silmänsä noustessaan hevosen selkään sekä yksi asiakkaista tärisi selkään nousutilanteessa. Asiak-

kaan pelko vaikutti väistyvän hevosen liikkuessa, jolloin asiakas pystyi rentoutumaan ja taas toinen 

asiakas uskaltautui ratsastamaan, vaikka oli pelännyt sitä ennen toiminnan alkamista. Yksi asiak-

kaista pelkäsi toiminnan alkaessa lähestyä hevosta, mutta toiminnan lopussa, kun hevonen työnsi 
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turpansa karsinasta, se ei enää pelottanut. Asiakkaalle nousi hymy huulille ja hän jäi paikalleen an-

taen hevosen nuuhkia itseään. 

Yksi kokonaisuus palvelun vaikutuksessa asiakkaaseen oli eläimen vaikutus toimintaan. Hevosavus-

teisessa toiminnassa hevonen on suuremmassa roolissa, koska koko toiminta pohjautuu hevosen 

kanssa tehtävälle toiminnalle. Myös tilan muut eläimet vaikuttivat asiakkaisiin, koska osalle asiak-

kaista muiden eläinten havaittiin olevan kiinnostavampia kuin hevoset. Havainnoinnin pohjalta he-

voset, lampaat, kani, kanat ja kissat kiinnostivat asiakkaita toiminnan aikana. Eläimet kiinnostivat 

jokaista asiakasta ja he halusivat nähdä tilan eläimet ja tutustua niihin. Kontaktin luominen eläi-

meen vaikutti merkitykselliseltä. Yksi asiakkaista ei ottanut kontaktia hevoseen, vaikka hoiti tätä, 

mutta lampaat saivat hänet hymyilemään ja nauramaan. Suurin osa asiakkaista otti eläimet heti 

huomioon puhumalla ja silittämällä niitä.  

7.4.2 Asiakkaan yksilöllisyys 

Toisena pääteemana havainnointiaineistosta nousi esille asiakkaan yksilöllisyys. Tähän teemaan 

sisältyi asiakkaan ominaisuudet ja asiakkaan rajoitteet. Havainnoinnin pohjalta asiakkailla huomioi-

tiin erilaisia ominaispiirteitä ja toimintatapoja, jotka vaikuttavat asiakkaan palvelun käyttöön (ku-

vio 22). Esille nousivat asiakkaan rohkeus ja itsevarmuus. Osa asiakkaista toimi rohkeammin hevos-

ten kanssa, kun osa oli varovaisempia. Rohkeat asiakkaat olivat myös itsevarmempia tekemissään 

tehtävissä. Rohkeat asiakkaat tarttuivat ennakkoluulottomasti toimeen ja kohtasivat hevosen. Itse-

varmuus näkyi mm. siten, että asiakas liikkui talliympäristössä tottuneesti ja liikkuminen oli var-

maa ja reipasta. Myös rohkeammat asiakkaat olivat selvästi puheliaampia ja toisaalta he eivät ehkä 

keskittyneet tehtävien tekemiseen niin hyvin kuin hiljaisemmat asiakkaat. Puheliaisuus ja hieman 

hätäinen olemus liittyivät myös toisiinsa. Hätäiset asiakkaat suorittivat tehtäviä nopeasti, niihin 

hieman huonosti keskittyen ja liikkuminen oli nopeaa sekä malttamatonta. Osa asiakkaista puhui 

paljon toiminnan aikana ja välillä tutkija havainnoi, että asiakas ei keskittynyt tehtävien tekemi-

seen täysin. 
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Kuvio 22 Asiakkaan ominaisuudet. 

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

kaan kertomana olevan sosiaalisten kontaktien luomisessa. Tällaista rajoitetta ei kuitenkaan ollut 

nähtävissä hevosavusteisessa toiminnassa. Asiakas huomioi tämän itsekin ja oli asiaan hyvin tyyty-

väinen. Osa asiakkaista vaikutti toimivan suorituskeskeisesti tekemissään tehtävissä. He eivät 

aluksi pystyneet tarttumaan hetkeen ja nauttimaan tekemisestä hevosen kanssa. Toiminnan ede-

tessä kuitenkin läsnäolo parani ja kiire hävisi. Aluksi tutkija havainnoi, että asiakas mm. harjasi he-

vosen nopeasti ja siirtyi seuraavaan tehtävään, vaikka aikaa olisi ollut käytettävissä enemmän. Toi-

minnan loppupuolella toiminta hidastui ja läsnäolo parani. Tällöin asiakas jäi silittämään ja 

halaamaan hevosta. Osalla asiakkaista todettiin olevan fyysisiä rajoitteita. Yhden asiakkaan oli vai-

kea kulkea epätasaisella pohjalla ja yhden oli vaikea päästä hevosen selästä alas. Yhdellä asiak-

kaalla oli huono fyysinen kunto, koska hän selvästi hengästyi toiminnassa. Nämä rajoitteet ovat 

huomioitavia asioita, kun suunnitellaan yksilöllistä palvelun sisältöä asiakkaalle. 
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Kuvio 23 Asiakkaan rajoitteet. 

7.5 Tulosten yhteenveto 

Asiakkaan palvelupolku koostui Lintupajun hevostilan hevosavusteisessa palvelussa esipalvelusta, 

ydinpalvelusta ja jälkipalvelusta. Alla olevassa kuviossa (kuvio 24) on esitettynä asiakkaan matka 

hevosavusteisessa toiminnassa, jolloin myös kehittämistyöhön liittyvä haastattelu suoritettiin. Tu-

lokset ovat luokiteltu tässä kuviossa palvelun osuuden mukaan. Kuvio tuo selkeyttä tulosten esittä-

miseen palvelupolun eri vaiheilla sekä antaa ymmärrystä siitä, mitkä asiat ovat asiakkaalle merki-

tyksellisiä palvelupolun eri vaiheissa. 

Esipalveluun on liitetty ne tulokset, joiden katsottiin liittyvän ennen konkreettista palvelua tapah-

tuviin kontaktipisteisiin muun muassa niihin asioihin, joita asiakkaat pitävät merkityksellisinä pal-

velua valitessaan, markkinointiin ja tietojen saamiseen palvelusta. Ydinpalveluun on koottu ne 

kontaktipisteet, jotka tapahtuvat itse konkreettisen palvelun eli hevostoiminnan aikana. Tähän on 

kerätty tuloksista niitä asioita, joita asiakkaat pitävät tärkeänä hevostoiminnan aikana ja mitkä 

asiat itse toiminnasta asiakkaille nousevat merkityksellisinä. Merkityksellisenä pidettiin ammatti-

taitoa, hevosten merkitystä toiminnassa, vaikuttamismahdollisuuksia palveluun ja palvelun käytön 

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

taamisen. Kuvioon on koottu myös asiakkaan kokemat tunteet palvelupolun aikana sekä kipupis-

teet, joita haastatteluissa nousi esille. 

 

Kuvio 24 Tulokset esitettynä asiakkaan palvelupolulla. 

Tutkijan tekemien havaintojen perusteella saadut tulokset on esitetty asiakkaan empatiakartalla 

(kuvio 25). Tähän on koottu koko havainnointiaineiston sisällönanalyysin pohjalta nousseet tulok-

set kokoamaan yhteen saatuja tuloksia. Empatiakartta selkeyttää tulosten tuomista lähelle asia-

kaspintaa ja antaa ymmärrystä palveluntuottajalle eli tutkijalle siitä, miltä palvelu näyttää asiak-

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

jotka olivat palvelun vaikutus asiakkaaseen ja asiakkaan yksilöllisyys.  
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Kuvio 25 Havainnointiaineiston tulokset esitettynä asiakkaan empatiakartalla. 

8 Pohdinta 

8.1 Tulosten tarkastelu 

Kehittämistyön tulosten mukaan Lintupajun hevostilan hevosavusteisen toiminnan asiakkaat koke-

vat palvelussa merkitykselliseksi palvelun tuottajaan liittyvät tekijät, asiakkaaseen liittyvät tekijät 

sekä palvelun rakenteelliset tekijät. Haastattelu- ja havainnointimateriaalien tuloksissa oli huomat-

tavissa paljon yhtäläisyyksiä. Asiakkaat toivat haastatteluissa esille samoja merkityksellisiksi koke-

miaan asioita, joita myös tutkija sai havainnoimalla heitä havainnointipäiväkirjaan. Pääteemat oli-

vat lähellä toisiaan ja niiden sisällössä oli havaittavissa samoihin asioihin viittaavia pienempiä 

kokonaisuuksia. 

Ohjaajan ammattitaitoa pidettiin tärkeänä asiana palvelua tuotettaessa. Tähän kokonaisuuteen 

kuului ohjaajan ammatillinen rooli, läsnäolo, ominaisuudet ja ohjaaminen. Kovaljeffin & Thuneber-

gin (2018) mukaan hevosavusteisen toiminnan tuottamisen yhtenä tekijänä katsotaan olevan 

osaava henkilökunta.  Ammattitaitoinen henkilökunta 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 merkityksellistä. Lipponen ja Vehmasto 

(2021) toteavat, että laadukkaan palvelun ominaisuuksiin kuuluu kirjallinen suunnitelma ja lähtöta-

son sekä tavoitteiden kartoittaminen (Lipponen & Vehmasto 2021). Asiakkaat näkivät luottamuk-

sellisen vuorovaikutussuhteen merkityksellisenä tekijänä käyttäessään palvelua. Ilmapiirin tuli olla 

hyvä, vuorovaikutuksen tuli toimia, asiakassuhteen tuli olla luottamuksellinen ja palvelussa täytyi 

olla turvallista niin psyykkisesti kuin fyysisestikin sekä tuttuus koettiin hyvänä asiana. Ohjaajalta 

odotetaan tietynlaisia ominaisuuksia, joita ovat mm. joustavuus, kunnioittava työote, lämmin hen-

kisyys, luottamus, empaattisuus ja positiivisuus (Scopa, Contalbrigo, Greco, Lanata, Scilingo & Ba-

ragli 2019). Asiakkaiden kokemuksen mukaan Lintupajun hevostilan hevosavusteisen toiminnan 

ohjaaja oli helposti lähestyttävä, iloinen, empaattinen ja ammattitaitoinen. Asiakkaan saama koke-

mus palvelusta muodostuu vuorovaikutuksesta yrityksen, palvelun ja asiakkaan välillä. Asiakasko-

kemus rakentuu kohtaamisesta, mielikuvista ja tunteista. (Juuti 2015, 41; Saarijärvi & Puustinen 

2020, 73.) Lintupajun hevostilan asiakkaat kokivat palveluntuottajan tuntemisen toisesta konteks-

tista helpottaneen palvelun käyttöä. Tuttuus myös helpotti vuorovaikutusta ja luottamuksen ra-

kentumista, joten näin ollen asiakas koki olevansa myös psyykkisesti turvassa. 

Yrityksellä tulee olla ymmärrystä siitä, mitä asiakkaat toivovat palvelulta ja, mistä heidän odotuk-

sensa muodostuvat (Saarijärvi & Puustinen 2020, 100). Gerdt:n & Eskelisen mukaan (2018, 56-59) 

asiakkaille henkilökohtaisuus on merkittävä asia (Gerd & Eskelinen 2018, 56-59). Kehittämistyössä 

nousi esille asiakkaan kokema yksilöllisyys ja yksilöllinen palvelu, jotka toteutuivat heidän mu-

kaansa hyvin. Yksilöllisesti räätälöity palvelu on yksi asia, joka vaikuttaa palvelun tarjoajan valin-

taan. Asiakkaan tulee saada vaikuttaa palvelun sisältöön ja asetettuihin tavoitteisiin hevosavustei-

sessa toiminnassa. Lintupajun hevostilan asiakkaat kokivat tärkeäksi, että he saavat suunnitella 

palvelun sisällön yhdessä ohjaajan kanssa. Tärkeänä koettiin myös se, että ohjaajan tulee ammatti-

laisena tehdä viimeinen päätös siitä, onko toiminnan sisältö asiakkaalle sopiva. Tämä tulee kuiten-

kin tehdä hyvässä yhteisymmärryksessä asiakasta kuunnellen. 

Asiakkaan kokemat tunteet palvelun aikana asettuivat isoon asemaan kehittämistyön tuloksissa. 

Hevosavusteinen toiminta lisää asiakkaan tunnetaitoja (Martin-Päivä 2014, 92). Selby & Smith-Os-

borne (2012) toteavat eläinten mahdollistan läsnä olemisen hetkessä ja Clarke:n & Gans:n (2020) 

mukaan hevonen poistaa stressiä ja ahdistusta. Hevonen auttaa rentoutumaan ja virkistäytymään 
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(Paraskevi ym. 2019). Eläinavusteisten interventioiden todettiin helpottaneen rentoutumista ja 

näin ollen myös psyykkistä hyvinvointia (Danby & Grajfoner 2022). Lintupajun hevostilan asiakkaat 

kokivat monenlaisia tunteita jännityksestä hyvän olon tunteisiin. Tärkeintä oli kuitenkin se, että 

jokainen asiakas koki positiivisia tunteita hevosavusteisen toiminnan aikana ja päätti toimintaker-

ran joko hyvän olon, onnistumisen, innostuneisuuden ja mukavuuden sekä rauhan tunteisiin tai 

näiden yhdistelmiin. Jokainen asiakas, joilla ilmeni jännitystä tai pelkoa, voitti sen ja positiiviset 

tunteet jäivät eniten mieleen. Tehtyjen havaintojen perusteella hevosavusteinen toiminta myös 

helpotti sosiaalista rajoittuneisuutta. Purolan (2011, 187.) mukaan hevosavusteinen toiminta myös 

rohkaisee ihmistä (Purola 2011, 187). Tulosten perusteella voidaan todeta, että moni asiakas ylitti 

itsensä ja voitti pelkonsa sekä kokemansa jännityksen. Asiakkaiden kokemat ja nimeämät tunteet 

olivat samoja, joita tutkija havainnoi asiakkaiden toiminnasta ja olemuksesta hevosavusteisen toi-

minnan aikana. Koetut ja havainnoidut tunteet vastasivat tuloksissa toisiaan. 

Hevonen on pääosassa palvelun rakenteessa, se toimii ohjaajan työparina. Hevonen auttaa luo-

maan yhteyden asiakkaan ja ohjaajan välillä. Hevosella todetaan olevan sellaisia sosioemotionaali-

sia kykyjä, jotka mahdollistavat molemmin puolisen tunteiden siirron hevosavusteisessa toimin-

nassa. Hevonen ja ihminen pystyvät näin luomaan tietynlaisen kontaktin ja vuorovaikutuksen. 

Asiakkaat pitivät merkityksellisenä sitä, että hevosen kanssa voi luoda yhteyden jo ensimmäisellä 

toiminta kerralla. Hevonen mahdollistaa asiakkaalle turvallisen olon vieraassa ympäristössä ja hel-

pottaa sosiaalisten kontaktien luomista. (Scopa, Contalbrigo, Greco, Lanata, Scilingo & Baragli 

2019.) Asiakkaiden kokemuksen mukaan hevosen läsnäolo helpotti asioista puhumista. Hevosen 

läsnäolosta haettiin tietynlaista turvaa. Hevonen vaikutti asiakkaan mielialaan positiivisesti ja sen 

kanssa tehdyt tehtävät rauhoittivat mieltä sekä auttoivat olemaan läsnä hetkessä. Danby & Graj-

foner (2022) tuovat tutkimuksessaan esille, että hevosen kanssa on mahdollista luoda molemmin 

puolinen vuorovaikutussuhde. Hevoseen on mahdollista luoda tunneyhteys. Se vaatii kuitenkin 

keskinäisen kunnioituksen ja luottamuksen (Danby & Grajfoner 2022) Kovaljeff:n ja Thuneberg:n 

(2018) mukaan yrityksen yhtenä kilpailuvalttina on toimintaan sopivat hevoset (Kovaljeff & Thune-

berg 2018). Lintupajun hevostilan hevosten koettiin olevan kilttejä ja ne oli valittu oikein tehtä-

viinsä. Kilttien hevosten todettiin olevan yksi kriteeri palveluntarjoajan valintaan. Asiakkaat toivoi-

vat saavansa tallin hevosista tietoa niin verkkosivuilta kuin paikan päällä toiminnan aikana. 
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Asiakkaat tulivat käyttämään hevosavusteisen toiminnan palvelua erilaisilla motiiveilla. Osalle oli 

tärkeää eläinten kanssa oleminen ja eläimen läsnäolo. Toisille oli tärkeää uuden oppiminen, oli se 

sitten vuorovaikutustaitojen harjoittelua, tunteiden säätelyn harjoittelua tai hevosen hoidon ja rat-

sastuksen opettelua. Paraskevin (2019) mukaan hevosavusteinen toiminta antaa mahdollisuuden 

niin virkistäytymiseen ja rentoutumiseen kuin uuden oppimiseen. Hevosavusteisen toiminnan si-

sällön 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 siitä (Blomberg 

2014). Lintupajun hevostilan hevosavusteisen toiminnan voidaan todeta olevan onnistunut palve-

lukokonaisuus. Asiakkaiden mukaan koko palveluprosessi esipalvelusta jälkipalveluun oli toimiva. 

Tietenkin eniten kokemuksia ja tunteita herätti ydinpalvelu, jossa pääsi konkreettisesti toimimaan 

eläinten ja erityisesti hevosen kanssa. Asiakkaat kokivat palvelun vastaavan heidän odotuksiaan ja 

olleen jopa yli odotusten. Jokainen asiakas oli valmis käyttämään palvelua uudelleen, mikäli heille 

tulisi siihen mahdollisuus. Asiakaskokemus voi olla neutraalista odotukset ylittävään tai odotukset 

alittavaan (Saarijärvi & Puustinen 2020, 98). Löytänän ja Korkiakosken (2014, 134) mukaan ainut-

laatuinen palvelukokemus saavutetaan odotukset ylittävällä kohtaamisella (Löytänä & Korkiakoski 

2014, 134). 

Hevosavusteisen toiminnan palvelurakenne koettiin Lintupajun hevostilalla toimivaksi. Asiakkaat 

odottivat palvelulta selkeää suunnitelmaa ja tavoitteita, jotka olivat laadittu yhdessä asiakkaan 

kanssa. Ennen toiminnan alkua asiakkaan kanssa käytiin tavoitekeskustelu, joka ohjasi lopullista 

toimintaa. Toiminnan lopussa käytiin yhteenvetokeskustelu, jossa asiakas sai jättää halutessaan 

myös palautetta tai sen antaminen oli mahdollista tehdä myös myöhemmin. On tärkeää huomi-

oida, että mahdollistetaan palautteen antamiselle monia erilaisia kanavia. 

Tietojen merkitys koettiin oleellisena osana palvelun rakennetta. Niin suullisesti annetut tiedot 

palvelusta kuin verkossa olevat tiedot koettiin tärkeiksi. Osan tiedoista koettiin jääneen epäsel-

viksi, joten se vaatii yritykseltä kehittämistä mm. verkkosivujen osalta. Asiakas saa yrityksestä tie-

toa monesta eri kanavasta (Gerd & Eskelinen 2018, 71). Lintupajun hevostilan asiakkaat kertoivat 

löytävänsä yrityksen sosiaalisesta mediasta sekä internetin välityksellä. Osalle asiakkaista oli tär-

keää, että yritys oli aktiivinen sosiaalisessa mediassa. Yritys julkaisee tällä hetkellä säännöllisesti 
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sisältöä verkossa asiakkaiden toiveesta. Toimintaympäristöllä oli myös merkitystä asiakkaille. Ko-

valjeff:n & Thunebeg:n (2018) hevosavusteinen toiminta vaatii palvelun tarjoamiselle oikeanlaisen 

ja turvallisen ympäristön sekä laadukkaat olosuhteet (Kovaljeff & Thuneberg 2018). Lintupajun he-

vostila miljöö koettiin esteettiseksi ja toimintaan sopivaksi. Asiakkaiden ennakko-odotuksista huo-

limatta talli olikin heistä oletettua suurempi, mutta silti rauhallinen. Ympäristö koettiin rentoutta-

vana. Tilan monipuolisuus lisäsi positiivista asiakaskokemusta. Sijainniltaan tila oli sopivan lähellä, 

mutta luonnon rauhassa.  

Palvelua valitessaan asiakkaat kertoivat kiinnittävänsä huomiota helppoon saavutettavuuteen, jo-

hon osittain varmasti yhdistyi yrittäjän tunteminen toisesta kontekstista. Monipuoliset palvelut ja 

erilaiset eläimet lisäsivät yrityksen houkuttelevuutta. Sijainti oli asiakkaista hyvä ja he kertoivat 

myös hinnan vaikuttavan valintaan. Asiakkaat kokivat yrityksen hyvän imagon merkitykselliseksi 

palvelua valittaessa. 

Palvelun kipupisteiksi asiakkaan nimesivät säätilan, pukeutumisen, tiedot palvelusta sekä tienvii-

tat. Moni asiakas koki kylmän ilman (talviajan) vaikuttavan heidän palvelukokemukseensa osittain, 

mutta sitä ei koettu kovin merkittäväksi asiaksi. Säätila vaikutti myös asiakkaiden pukeutumiseen, 

osa oli pukeutunut liian kevyesti ja osaa taas haittasi paksut talvivaatteet. Kokemuksen perusteella 

hevosavusteinen toiminta on asiakasystävällisempää lämpimänä vuoden aikana. Osalle asiakkaista 

oli tietojen saaminen jäänyt osittain epäselväksi. On tärkeää, että yritys huomioi tiedon kulun ja 

tietojen löytymisen eri kanavista, jotka tavoittavat yrityksen asiakkaat. Tässä kontekstissa asiakkai-

den mukaan kanavina toimivat sosiaalinen media, verkkosivut, puhelin ja sähköposti. Tienviittojen 

osittainen puuttuminen tai niiden huono sijainti vaikuttivat asiakkaiden tuloon saapua käyttämään 

palvelua. 

Havainnoinnin tuloksina esille nousi omana luokkanaan palvelun tuottamat aistikokemukset, joita 

asiakkaat toivat myös itse esille toiminnan aikana. Hevosavusteisen toiminnan aikana koetut aisti-

kokemukset voidaan jakaa neljään luokkaan: tuntokokemukset, kuulokokemukset, tuoksukoke-

mukset ja näkökokemukset (Danby & Grajfoner 2022).  Moniaistillinen kokemus voi erottaa yrityk-

sen kilpailijoista. Aistikokemuksilla katsotaan olevan positiivinen vaikutus asiakastyytyväisyyteen. 

(Lashkova, Anton & Camarero-Izquierdo 2019.) Voidaan todeta, että talliympäristö luo ainutlaatui-

sia aistikokemuksia niin tuoksun, näön, kuulon kuin tuntokokemusten tiimoilta. Jokainen asiakas 
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kokee ja aistii ympäristön eri tavalla. Se, miten asiakas reagoi eri aistimuksiin riippuu yksilöllisestä 

kokemusmaailmasta. (Burkoff 2021.) Danby & Grajfoner (2022) tuovat tutkimuksessaan esille he-

vosten kanssa tehtävä toiminta on moniaistillista. Tunteet ja aistikokemukset johtavat juurensa 

ihmisten, paikkojen ja asioiden välisistä suhteista. Aistikokemukset koetaan hetkessä ja ne voivat 

olla voimakkaita. Talliolosuhteissa koetut tunteet voivat vaikuttaa positiivisesti asiakkaan hyvin-

vointiin. Aistikokemukset tukevat asiakkaan kokonaiskokemusta palvelusta. Heidän tutkimukses-

saan asiakkaat kokivat näön, äänet ja tuoksun lisäävän luontoon perustuvaa kokemusta ja aitoutta. 

(Danby & Grajfoner 2022.) 

Tutkijan tekemien havaintojen perusteella nousi esille asiakkaan yksilöllisyys, joka havainnointiai-

neistossa kuvasi asiakkaan yksilöllisiä ominaisuuksia sekä rajoitteita. Nämä tulokset vahvistivat 

sitä, että palvelu tulisi suunnitella ja toteuttaa asiakkaan yksilölliset tarpeet huomioiden. Osalla 

asiakkaista oli henkisiä rajoitteita ja toisilla oli fyysisiä rajoitteita, jotka tulee huomioida asiakkaan 

kanssa yhdessä palvelua suunniteltaessa. Asiakas on tärkein itsensä tuntija palvelua suunnitelta-

essa. Ohjaaja tuo palveluun ammattilaisen näkökulman ja omat suosituksensa. Näiden perusteella 

mahdollistetaan toimiva asiakaslähtöinen palvelun rakenne, jossa on jokaisessa kontaktipisteessä 

huomioitu asiakkaan näkökulma. 

Palvelua kuvattaessa syntyy käsitys siitä, että Lintupajun hevostilan hevosavusteinen toiminta vas-

taa asiakkaiden toiveisiin ja tarpeisiin, vaikka kehitettävääkin löytyy jatkuvasti asiakastarpeiden 

muuttuessa. Asiakkaat nostivat tutkimuksessa esille heille merkitykselliset asiat ja voidaan todeta, 

että niistä suurin osa toteutuu jo tällä hetkellä tuotetussa palvelussa. Havainnointi materiaalien 

tulokset vastasivat hyvin samoihin asioihin kuin haastatteluiden tulokset. Liitteeksi kootut empa-

tiakartat yhdistävät asiakkailta saatuja tietoja sekä tutkijan tekemiä havaintoja. Nämä antavat sa-

malla kuvaa erilaisista asiakaspersoonista, jotka käyttävät hevosavusteisen toiminnan palvelua Lin-

tupajun hevostilalla. Tulokset antavat yrittäjälle ymmärrystä siitä, mitkä asiat ovat asiakkaalle 

merkityksellisiä hevosavusteisessa toiminnassa ja mistä asiakaskokemus muodostuu Lintupajun 

hevostilan hevosavusteisissa palveluissa. Nämä tulokset on koottu asiakkaan palvelupolulle, joka 

auttaa ymmärtämään, mitkä asiat missäkin palvelun vaiheessa ovat tärkeitä asiakaskokemuksen 

luomisessa sekä syntymisessä. Palvelupolulta löytyy myös ne kipupisteet, joita asiakkaat toivovat 

kehitettävän. Leemon & Verhoef (2016) ovat todenneet, että asiakaskokemusta tutkittaessa on 

tärkeää ymmärtää asiakkaan kulkema polku palvelussa. Monikanavaisen palvelupolun kuvaaminen 
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helpottaa yrittäjää tuottamaan hyvän asiakaskokemuksen. Toimiva palvelupolku todennäköisesti 

tuo asiakkaan käyttämään uudelleen yrityksen palveluja. 

Tulokset ja niiden peilaaminen jo olemassa olevaan tietoon ja teoriapohjaan näyttää, että Lintupa-

jun hevostilan hevosavusteinen toiminta vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Asiakkaat ko-

kivat sellaisia asioita merkitykselliseksi, joita myös aikaisempi tutkimus on tuonut julki asiakasym-

märryksen ja hevosavusteisen toiminnan saralla. Kehittämistyön tuloksia voidaan verrata olemassa 

olevaan tietoon ja voidaan todeta, että kehittämistyön menetelmillä on saatu tietoon saman sisäl-

töisiä asioita, kuin aiemmilla tutkimuksilla. Vaikka tällaista tutkimusta ei ole tehty paljon, niin tä-

hän kehittämistyöhön käytetty aiempi tutkimus ja asiakkaiden kokemukset ovat antaneet pohjaa 

sille, miten hevosavusteisessa toiminnassa voidaan luoda odotukset ylittävä asiakaskokemus vas-

taamalla asiakkaiden odotuksiin ja jopa niiden yli yksilöllisesti. Kehittämistyön tulokset ovat anta-

neet yrittäjälle työkaluja oman yritystoimintansa ja asiakasymmärryksen kehittämiseen. 

8.2 Kehittämistyön eettisyys ja luotettavuus 

Tämä kehittämistyö on tehty tutkijan omalle yritykselle ja tutkija on itse vastannut koko projek-

tista. Tulokset ovat Lintupajun hevostilan omaisuutta, mutta ne ovat vapaasti käytettävissä muu-

hun kehittämistyöhön. Kehittämistyö, kuten kaikki muukin tutkimustyö, perustuu hyvälle tieteelli-

selle käytännölle. Hyvä tieteellinen käytäntö luo perusteet luotettavalle tutkimukselle. 

Luotettavuutta lisää tutkimuksen validiteetti ja relialibiteetti. Validiteetti mittaa sitä, vastaako tut-

kimus juuri sitä ilmiötä, mitä on ollut tarkoitus mitata. Reliabiliteetti puolestaan mittaa sitä, kuinka 

tarkasti tutkittavaa ilmiötä on mitattu. (Tilastokeskus 2022.) On tärkeää, että tutkimuksessa on 

tutkittu juuri sitä, mitä on luvattu ja tutkimuksen tuloksia tulisi pystyä toistamaan. (Tuomi & Sara-

järvi 2009, 132, 136.) Tutkimuksen rehellisyys ja vilpittömyys ovat tekijän vastuulla (Tuomi & Sara-

järvi 2018, 151). Kehittämistyön tekemiseen liittyy paljon eettisiä kysymyksiä, joista tutkijan tulee 

olla tietoinen. Eettisesti luotettava työ vaatii tieteellisesti hyvää käytäntöä. Tutkimuseettiset peri-

aatteet ovat yleisesti hyväksyttyjä. Periaatteiden ymmärtäminen on jokaisen tutkijan omalla vas-

tuulla. (Hirsjärvi ym. 2009, 23.)  

Tutkijan tulee varmistaa, että tutkittavat ymmärtävät tutkimuksen lähtökohdat ja tavoitteet sekä 

mahdolliset riskit. Tutkijan tulee kunnioittaa tutkimukseen osallistujia ja toimia heidän etunsa mu-
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kaisesti. (Renjith ym. 2021.) Osallistuminen haastatteluun oli vapaaehtoista ja tutkittavilla oli mah-

dollisuus keskeyttää tutkimukseen osallistuminen milloin tahansa. Osallistujat olivat täysi-ikäisiä ja 

pystyivät vastaamaan omasta osallistumisestaan tutkimukseen. Tutkijan tulee turvata tutkimuk-

seen osallistujien turvallisuus niin fyysisesti kuin psyykkisestikin. Tutkijan tulee varmistaa jokaisen 

haastatteluun osallistujan tietoinen suostumus sekä haastatteluun että havainnointiin (Conroy 

2017, 13). Tutkimustietojen tulee olla luotettavia, niitä luovuteta ulkopuolisille eikä vastaajia pys-

tytä tunnistamaan tuotetusta tutkimusmateriaalista. (Tuomi & Sarajärvi 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 tietäen 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 vetäytyä haastattelusta kesken sekä sitä, että hevosavus-

teinen toiminta suoritettiin yksilön omilla ehdoilla tehden niitä asioita, jotka tuntuivat heistä sopi-

vilta. Tutkija oli varmistunut siitä, että osallistujat olivat fyysisesti ja psyykkisesti siinä voinnissa, 

että he pystyivät osallistumaan haastatteluun. Osallistujille lähetettiin saatekirje sekä toimintaoh-

jeet ennen haastatteluun ja palveluun saapumista. Osallistujille kerrottiin, että heitä ei pystytä 

tunnistamaan aineistosta eikä tuloksista, koska tutkija ei kerännyt heiltä henkilökohtaisia tietoja. 

Tutkijan tulee huolehtia tutkimusmateriaalin oikeanlaisesta säilyttämisestä ja hävittämisestä kehit-

tämistyön valmistumisen jälkeen. Aineisto säilytettiin ulkopuolisten ulottumattomissa ja ne hävi-

tettiin kehittämistyön valmistuttua asianmukaisella tavalla. (Villka 2015, 47-48.) Haastatteluvai-

heessa kerätyt materiaalit säilytettiin tutkijan omalla tietokoneella, jolle on mahdollista kirjautua 

vain salasanalla, joten materiaalit säilyivät prosessin ajan ulkopuolisten ulottumattomissa. Kehittä-

mistyön valmistuttua materiaalit hävitettiin poistamalla tiedostot. Haastattelumateriaaleista ei ol-

lut mahdollista tunnistaa haastateltavia, koska haastateltavista ei kerätty arkaluontoisia tietoja, 

kuten nimiä, ikää tai asuinpaikkaa ym. 
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Kehittämistyössä on tärkeää huomioida oikeanlaisten lähteiden käyttö. Niiden tulee olla sopivia 

YAMK-tasoiseen työhön. Lähteitä tulee arvioida kriittisesti sekä niiden kelpoisuutta että luotetta-

vuutta. Kehittämistyössä käytettiin mahdollisimman tuoreita kansainvälisiä- että kotimaisiatutki-

muksia sekä metodikirjallisuutta. Osa käytetyistä tutkimuksista ei ollut vertaisarvoituja. Näihin tu-

tustuttiin huolella kehittämistyön teorian kirjoitusvaiheessa. Plagiointia on vältettävä hyvän 

tutkimusetiikan säännöin ja lähdeviitteet on merkittävä mahdollisimman tarkasti. Tutkijan on toi-

mittava rehellisesti muita tutkijoita kohtaan ja annettava heidän työlleen sille kuuluva arvostus. 

Siksi on tärkeää noudattaa tarkkaa lähdeviitteiden merkitsemistä sekä esittää omat ja toisten tut-

kimukset oikeassa valossa. (Vilkka 2015, 42.) 

Tutkimuksen luotettavuuden arviointi perustuu työn uskottavuudelle, vahvistettavuudellle, siirret-

tävyydelle sekä reflektiivisyydelle. Tulosten arviointi vaatii tutkijalta arviota siitä, onko tutkimus 

pätevä suhteessa sen soveltamiseen ja tarkoituksenmukaisuuteen, että menetelmiin ja johtopää-

töksiin. (Kylmä & Juvakka 2007, 127; Noble & Smith 2015.) Kehittämistyö tulee raportoida tarkasti 

vaihe vaiheelta johdonmukaisesti, jotta sen lukijan on helpompi ymmärtää ja tehdä itse päätös sen 

luotettavuudesta (Tuomi & Sarajärvi 2018, 163). Tämä johtaa tutkimuksen vahvistettavuuteen. Ke-

hittämistyön tavoite oli avattu selkeästi ja sille valittiin sopivimmat tutkimusmenetelmät, jotta tut-

kimuskysymyksiin saatiin mahdollisimman luotettavat vastaukset. Tässä kehittämistyössä kaikki 

vaiheet on kirjoitettu mahdollisimman tarkasti auki mitään pois jättämättä, jotta lukija saa työstä 

kokonaiskäsityksen. Tulosten tulisi aina olla toistettavissa ja mittauksen tulisi antaa tuloksia, jotka 

eivät ole sattumanvaraisia. Laadullisessa tutkimuksessa on tärkeää kuvata se, että jokin asia on 

jossain tilanteessa tietylle henkilölle tietynlainen.  

 Tutkimuskohteen ja tulkitun materiaalin tulisi olla yhteensopivia. On tärkeää, että tutkittavan ja 

tutkijan käsitykset ovat samanlaisia. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta arvioidaan koko 

prosessin ajan, tutkijan tulisi arvioida omia valintojaan jokaisessa vaiheessa. (Vilkka 2015, 194, 

196-198.) Kehittämistyön tulisi olla totuudenmukainen ja puolueeton. Tutkijan tulee arvioida vai-

kuttaako hänen oma näkemyksensä asiasta tutkimukseen. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija kui-

tenkin luo omia päätelmiään aineiston pohjalta tutkitusta aiheesta. (Tuomi & Sarajärvi 2018, 160.)  
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Kehittämistyön luotettavuutta voi heikentää se, että tutkija itse tutkii yrityksensä tuottamaa palve-

lua. Tässä herää kysymys, onko tutkija puolueellinen tai jopa liian kriittinen palvelua tutkiessa. Ref-

lektiivisyyttä toisaalta lisää todellinen ymmärrys tuotettavasta palvelusta, joka voi antaa parem-

mat mahdollisuudet ymmärtää, mitä asiakkaat toivat esille haastattelussa. Tästä syntyy 

konkreettinen ymmärrys asiakkaan kokemuksesta, joka on helpompi tuoda näkyviin, kun ymmär-

tää palvelun taustat, rajoitteet ja mahdollisuudet. Luotettavuutta saattaa heikentää myös se, että 

haastattelut suoritettiin talvella. Monesti hevosharrastus on mukavampaa kesäaikana sääolosuh-

teiden vuoksi, joten tulokset saattavat olla erilaisia kuin kesäaikana suoritetuilla haastatteluilla. 

Kaksi haastateltavaa mainitsi kylmän sään vaikuttavan omaan kokemukseen, vaikka kokemus jäikin 

kokonaisuudessaan positiiviseksi.  Tutkijan on myös tärkeää tiedostaa kehittämistyön luotettavuu-

den kannalta, että haastatteluun osallistujat saattoivat muuttaa käytöstään, kun he tiesivät tutki-

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

Kehittämistyön uskottavuutta lisäsi se, että aineistoa hankittiin kahdella tapaa sekä yksilöhaastat-

teluin että havainnoimalla asiakkaita toiminnan aikana. Metodinen triangulaatio tarkoittaa sitä, 

että tutkija kerää aineistoa usealla eri menetelmällä. Se voi sisältää niin haastatteluja, havainnoin-

tia tai kenttäpäiväkirjan muistiinpanoja. Se muodostaa tutkittavasta ilmiöstä laajemman ja moni-

puolisemman kuvan. Triangulaation käytön tulisi kuitenkin aina olla perusteltua ja sen tulisi antaa 

tutkimukselle jotain uutta. (Tuomi & Sarajärvi 2018, 168, 171-172; Carter, Bryant-Lukosius, Di-

Censo & Blythe 2014.) Kehittämistyössä tutkittiin asiakkaan kokemusta ja sitä, minkä hän kokee 

merkitykselliseksi. Tällaisessa tutkimuksessa asiakas ei välttämättä osaa sanoittaa kaikkia tuntemi-

aan asioita, joten havainnointi arvioitiin hyväksi metodiksi tutkia asiakkaan tunnetiloja ja koke-

musta haastattelun lisäksi. Asiakkaan ilmeet, eleet ja puhetyyli kertoivat paljon hänen kokemuksis-

taan. Kahden metodin käyttö vaikutti olevan hyvä ratkaisu, koska haastattelu- sekä 

havainnointimateriaalit olivat yhteneväisiä. Samankaltaiset tulokset antoivat lisänäyttöä, joka taas 

puolestaan lisäsi luotettavuutta. Triangulaatiota voidaan käyttää myös yhtenä tutkimuksen validi-

teetin mittarina (Carter ym. 2014) ja johdonmukaisuus käytettävien mittareiden välillä lisää luotet-

tavuutta (Noble & Smith 2015). 

Luotettavuutta voidaan katsoa myös lisänneen se, että kehittämistyö tehtiin tutkijan yritykselle. 

Tutkijan kiinnostus aihetta kohtaan oli suuri, koska tutkimuksen aihe vastasi tutkijan molempiin 

osaamisalueisiin sekä sairaanhoitajana että hevosavusteisten palveluiden tuottajana. Tämä lisäsi 



66 
 

 

motivaatiota ja sitoutuneisuutta suorittaa tutkimus ja sen raportointi. Kehittämistyöstä voidaan 

katsoa olevan hyötyä tutkijan liiketoiminnalle ja sen kehittämiselle tulevaisuudessa. Kehittämis-

työn voidaan joltain osin katsoa olevan siirrettävissä myös muihin samanlaisiin kehittämisprojek-

teihin. Tämä tutkimus vastasi Lintupajun hevostila hevosavusteisen toiminnan asiakkaiden näkö-

kulmiin palvelusta ja siitä, mitä he kokivat palvelussa merkitykselliseksi. Merkitykselliset asiat ovat 

asiakkaalle henkilökohtaisia, mutta toisessa kontekstissa tehdyt tutkimukset todennäköisesti tule-

vat johtamaan saman tyyppisiin vastauksiin, kun tutkitaan asiakaskokemusta ja asioita, jotka ovat 

hevosavusteisten palveluiden käyttäjille merkityksellisiä asiakaskokemuksen luomisessa. 

8.3 Johtopäätökset ja jatkokehittämisehdotukset 

Kehittämistyö tarjoaa suuntaa Lintupajun hevostilan palvelujen asiakaslähtöiseen kehittämiseen ja 

asiakaskokemuksen laadun parantamiseen. Jatkossa on tärkeää, että Lintupajun hevostilalla mita-

taan asiakastyytyväisyyttä kerran vuodessa tehtävällä asiakastyytyväisyyskyselyllä. Asiakkailta tu-

lee ottaa vastaan kehittämisehdotuksia ja toimintaa pitää suunnata koko ajan asiakaslähtöisem-

mäksi. Lintupajun hevostilalle on tärkeää, että asiakkaat ovat tyytyväisiä ja kokevat saavansa juuri 

heille sopivaa palvelua, joka vastaa heidän tarpeisiinsa. Tulevaisuudessa olisi myös tärkeää tutkia 

hevosavusteisen toiminnan vaikuttavuutta ja merkitystä asiakkaiden hyvinvoinnin sekä kuntoutu-

misen kannalta. 

Tilan miljöötä kehitetään jatkuvasti asiakaslähtöiseen suuntaan huomioiden esteettisyys, esteettö-

myys ja toimivuus. Asiakkailta tullut kehittämisehdotus tienviittojen kylttien lisäämisestä tilalle 

otettiin heti käyttöön, jotta saapuminen koettaisiin helpommaksi. Verkkosivuille lisätään tietoa he-

vosista sekä henkilökunnasta ja sosiaaliseen mediaan päivitetään tapahtumia ja ajankohtaisia asi-

oita asiakkaiden toiveesta. Yritys aikoo jatkossa panostaa enemmän myös palvelujen markkinoin-

tiin ja näkyvyyteen.  

Jatkokehittämistä voitaisiin yrityksessä tehdä mm. majoituspuolen asiakaskokemuksesta sekä 

muista yrityksen tarjoamista palveluista esim. ratsastustunneista. Näin olisi mahdollista saada laa-

jempi näkemys yrityksen tuottamasta asiakaskokemuksesta, kun tutkittaisiin myös muiden palve-

luiden käyttäjiä. Tärkeää olisi, että myös muut alan yritykset kartoittaisivat omaa asiakaskokemus-

taan ja sitä, mikä heidän asiakkailleen on merkityksellistä. Tämä kehittämistyö antaa työkaluja 
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uusien tutkimusten ja kehittämistöiden tekemiseen samoilla metodeilla ja tavoilla asiakkaan konk-

reettisesti käyttäessä palvelua. Tällä tutkimustavalla mahdollistetaan syvällinen asiakaskokemuk-

sen tutkiminen juuri oikeaan aikaan, kun asiakkaalla on tuoreessa muistissa heidän saamansa pal-

velukokemus.  

On tärkeää muistaa, että asiakaskokemuksen tutkiminen ja kehittäminen on jatkuvaa työtä, joka ei 

ole koskaan valmis. Uutta tietoa syntyy jatkuvasti, mutta todellisuudessa jokainen asiakas on yk-

silö, joka kokee saamansa palvelun eri tavalla. Siksi yrityksen tulee panostaa nimenomaan yksilölli-

syyteen ja palvelujen räätälöimiseen jokaisen asiakkaan henkilökohtaisen tarpeen mukaan. Palve-

lussa on tietyt raamit, joiden mukaan sitä tuotetaan, mutta sisältö tulee suunnitella asiakkaan 

tarpeiden ja toiveiden mukaan. Tämä lisää parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen luomista ja 

asiakasuskollisuutta. 
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Liitteet 

Liite 1. Kehittämistyön prosessi 

 

 

 

 

 

 

 

 

Viitekehyksen avaaminen

Menetelmän valinta ja tiedon 
keruun suunnittelu

haastattelurunko

Pilottiasiakkaiden löytäminen 
sos.median ja työn 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. Tämän 

jälkeen tietojen jäsentäminen 
teemoittain palvelupolun ja 

prosessin (esipalvelu, 
ydinpalvelu, jälkipalvelu) 

mukaan. 

Haastatteluiden pohjalta 
syntyy ymmärrys siitä,  mistä 
asiakaskokemus muodostuu 

ja mikä siinä on 
merkityksellistä. 

(Opinnäytetyön tulokset) 

Toimiva asiakaspolku ja 
palvelu, joka tuottaa 
elämyksiä ja vastaa 

tarpeeseen.

(Hyödynnettävyys)

Jatkosuunnitelma: palvelun 
tuotteistaminen ja 

palvelupaketit. 
Asiakastyytyväisyyskysely 
noin ½-1 vuoden kuluttua.
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Liite 2. Hevosavusteisen toiminnan palveluprosessi 

 

 

 

 

 

 

 

  Mainonta, 
puskaradio, 
facebook-sivut, 
mainokset, 
yhteydenotto 
(puhelut, s-posti, 
viestit, 
messenger) 

Opasteet 
tallille, 
etupihan 
parkkipaikka 

Taukohuone,  
wc-tilat 

Toimitilat: 
talli, kenttä, 
maneesi, 
metsäpolut. 

Laskutus, palaute, 
jälkimainonta. 

Facebook-tähdet. 

Asiakkaan toimet Saa tiedon ja 
tietoa 
palvelusta. 
Varaa 
hevostoiminta 
palvelun. 

Asiakas saapuu 
varaamaansa 
toimintaan 

Vaatteiden 
vaihto, wc:n 
tarve, eväiden 
syönti, 
alkukeskustel
u 

Asiakas toimii 
yhteistyössä 
hevosen 
kanssa. 

Palautekeskustelu
, 
yhteenveto,  
promotuote. 

Palaute sähköisesti. 

Palveluntuottaja
n asiakkaalle 
näkyvät toimet 

Flyer-mainokset, 
mainos-
teippaukset. 
Asiakkaan 
yhteydenottoihi
n vastaaminen. 
Tiedon 
antaminen 
palvelusta sekä 
sen tarjoaminen. 

Ensivaikutelma
: miljöö, 
tunnelma, 
kohtaaminen 
(vetäjä 
vastaan- 
ottamassa), 
turvallisuus, 
sopimukset. 
 

Yleisilme, 
kahvit ja 
pipparit, 
suunnitellaan 
yhdessä 
toimintaa 
tavoitteita 
vastaavaksi 
->kirjallinen 
suunnitelma. 

Ohjaajan 
läsnäolo: 
ohjaaja vetää 
toimintaa 
koko palvelun 
ajan. 
Turvallisuus. 

Loppukeskustelu 
asiakkaan kanssa:  
mitä toivoo ym. 
Promotuotteen 
anto asiakkaalle. 

Asiakas antaa arvostelun 
yrityksen toiminnasta. 

Palveluntuottaja
n asiakkaalle 
näkymätön 
toiminta 

Mainosten 
suunnittelu, 
tekeminen ja 
toimittaminen. 
Ajanvarauksen 
siirtäminen 
kalenteriin. 
Toiminnan 
alustava 
suunnittelu. 

Miljöön 
kunnossa pito, 
turvallisuus 
(suunnittelu 
ym.), 
vakuutukset, 
sopimukset. 

Tilojen 
siivous, 
tarjottavien 
hankinta. 

Hevosen 
valinta ja 
hevosten 
hyvinvoinnista 
huolehtiminen
. 
Varustehuolto. 
Tilojen ja 
pohjien 
huolto. 
Lisäkoulutus. 

Toiminnan 
suunnittelu 
asiakkaan 
toivomaksi. 

Arvostelun lukeminen, 
toiminnan 
kehittämissuunnittelu 
niiden mukaan. 

Tukiprosessit Mainostoimisto. 
Yhteistyö 
lähettävän 
tahon kanssa. 
Työpäivän 
suunnittelu 

 Tilahuolto Tilahuolto Yhteistyö 
lähettävän tahon 
kanssa. Laskutus 
yritysasiakkaille. 

Facebook-sivut 

Ideat, 
huomioitavat, 
kipupisteet, 
ongelmat 

Nettisivujen 
tekeminen. 
Lisämainonta, 
kanavat? 

Parkkipaikkoje
n merkintä. 

Viihtyisyyden 
lisääminen: 
verhot, taulut 
ym. Lukolliset 
kaapit 
asiakkaiden 
käyttöön. 

Esteettömyys, 
metsäpolkujen 
kunnostus. 

 Asiakastyytyväisyysmittari
? Instagram? Google-
arvostelu 

Esipalvelu Ydinpalvelu Jälkipalvelu 

Hevosavusteisen toiminnan palveluprosessi 
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Liite 3. Kyselylomake 

Kyselylomake hevosavusteisen toiminnan palvelupolulle 

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

 

1. Mitä toivotte tapahtuvan ennen, kuin saavutte käyttämään palvelua?  (mitä kaipaatte: mm. 

tietoja, henk.koht. kontaktia, hyviä ja selkeitä internet-sivuja (hinnasto, palvelut, toiminta-

ohjeet ym.) facebook-päivityksiä, instagram-tiliä, lehti-ilmoituksia, nopeita vastauksia vies-

teihin ja puheluihin, osallistumista erilaisiin tapahtumiin.) 

a) Mitkä asiat vaikuttavat palveluntarjoajan ja palvelun valintaan? (sijainti, suositukset 

ym.) 

b) Miten teidän on helpoin varata palvelu tai ottaa yhteyttä? 

c) Miten koette vaikuttamismahdollisuuden palvelun sisältöön ja tavoitteisiin? 

d) Oliko ennen palvelua saamasi toimintaohjeet selkeät vai puuttuiko niistä ehkä jotakin? 

e) Mitkä asiat koette esipalvelun kannalta tärkeiksi? Toivotteko jotain muuta? 

f) Herääkö teillä huolia ennen palvelun käyttöä vai jäikö kenties jokin asia epäselväksi? 

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

 

Ydinpalvelu: 

1. Mitä odotatte palvelulta? (ammattitaitoinen ohjaus ja opetus, yksilöllisyys ja tavoitteiden 

huomioon ottaminen, luotettava ja helposti lähestyttävää henkilökunta, miellyttävä ja tur-

vallinen ympäristöä, helppo saatavuus, hyvää sijainti, turvallisuuden huomioiminen (tilat, 

eläimet ym.), kirjallinen suunnitelma ja sen toteutumisen seuranta). 

2. Koitteko palveluun saapumisen helpoksi? (informointi, opasteet, parkkipaikka ym.) Olisit-

teko halunnut/tarvinnut jotain muuta? (Oliko jokin epäselvää, mikä olisi voinut olla toisin) 

3. Millaisena koitte ympäristön (talli, piha-alueet, kentät, maneesi: viihtyisä, siisti, kaunis, 

miellyttävä, epäsiisti, vaikea kulkuinen ym.)? Miksi?  

a) Odotitteko jotain muuta?  

b) Turhauttiko jokin asia? 

4. Onnistuiko ensikohtaaminen henkilökunnan kanssa?  

a) Tunsitko olevasi tervetullut? Miten/miksi?  

b) Jäitkö kaipaamaan jotain, mikä olisi voinut olla toisin? 

5. Millaisena koitte alkukeskustelun ja tavoitteiden asettamisen toiminnalle? (Puuttuiko jo-

tain, ilmapiiri ym.) 

6. Mitä haluaisit tietää hevosista ennen toimintaa?  

a) Huolestuttaako teitä jokin? mm. hevosen käytös 

b) Toivotteko jonkinlaista esittelyä toimintaan osallistuvista hevosista mm. internet-si-

vuille, sos.mediaan tai henkilökohtaisesti? 



78 
 

 

7. Mitkä asiat koette tärkeiksi ohjaajan läsnäolossa? 

a) Mitä toivoisitte vuorovaikutukselta? 

8. Miten koitte annetut ohjeet ja tehtävät? 

a) Mikä oli tärkeää? 

b) Millaisia tunteita ne teissä herätti? 

9. Millaiseksi koitte toiminnan sisällön, vastasiko se odotuksianne/tarpeitanne? 

10. Mitkä tekijät koette tärkeiksi palvelutapahtumassa? 

11.  

Jälkipalvelu 

1. Minkälaisia tunteita teille jäi päällimmäisenä mieleen palvelutapahtumasta? 
a) Mikä saisi teidät käyttämään palvelua uudelleen? 

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

3. Mikä oli palvelussa parasta ja mikä huonointa? 
 

Palvelupolku 

 

1. Miten koette palvelupolun (esipalvelu, ydinpalvelu, jälkipalvelu) kokonaisuuden? Jäikö jo-

kin palvelun osa puuttelliseksi tai oliko joku erityisen toimiva? Vaikuttaako joku polun osa 

erityisesti käyttäjäkokemukseenne? 

2. Miten palvelupolulla kokemanne tunteet vaikuttavat palvelun käyttämiseen? (mm. jänni-

tys, pelko, innostus, mielihyvä ym.) 

3. Mitkä asiat mielestänne nousevat merkityksellisiksi hevosavusteisessa toiminnassa? 

a)  Mikä oli huomion arvoista?  

b) Mikä ilahdutti?  

c) Mikä olisi voinut olla toisin? 

d) Yllättikö 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 käyttäytyy, kun hän saapuu toimintaan (ilmeet, eleet, puhe) 

Tallin esittely 

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

Hevosen hoito  

 -Miltä yleisesti asiakas vaikuttaa (jännittynyt, pelokas, iloinen, rentoutunut ym.) 

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

 -Keskittyykö asiakas toimintaan 

Toiminnan yhteenveto 

 -Vaikuttaako asiakas tyytyväiseltä (ilmeet, eleet, puhetyyli) 

 

 

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

Saatekirje 

Hei 

Opiskelen Jyväskylän ammattikorkeakoulussa sosiaali- ja terveysalan ylempää AMK-tutkintoa (klii-

ninen asiantuntija). Olen tekemässä kehittämistyötä yritykselleni Lintupajun hevostilalle, joka tuot-

taa ratsastustunteja, hevosavusteisia palveluja sekä majoitusta. Tutkin kehittämistyössäni hevos-

avusteisen toiminnan käyttäjäkokemusta. Tarkoitukseni on löytää niitä asioita, joita asiakkaat 

kokevat merkityksellisiksi hevosavusteisessa toiminnassa. 

Kehittämistyö toteutetaan laadullisena tutkimuksena, jossa asiakkaita haastatellaan hevosavustei-

sen toiminnan aikana. Haastattelut toteutetaan siten, että jokaisella palvelupolun kontaktipisteellä 

kysytään tietyt kysymykset ja asiakkaiden toimintaa havainnoidaan talliolosuhteissa. Haastattelut 

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

Kutsun teidät osallistumaan haastatteluun ja kokeilemaan hevosavusteista toimintaa. Haastattelu-

materiaaleja käsitellään luottamuksellisesti eikä kehittämistyön tuloksista pystytä tunnistamaan 

yksittäisiä osallistujia. Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista ja sen voi keskeyttää, missä 

vaiheessa tahansa. 

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

listujille vapaa-ajan tapaturmavakuutusta. Yrityksen puolesta on vastuuvakuutus. 

Lähetän lähempänä haastatteluajankohtaa ohjeet osallistujille, joita tarvitsette tallille saapumi-

seen. 

Kehittämistyön ohjaajana toimii Emilia Lahdenperä Jyväskylän ammattikorkeakoulusta. Valmis ke-

hittämistyö tullaan julkaisemaan osoitteessa www.theseus.fi 

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

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

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

Mitä tulee huomioida ennen saapumista: 

-Sään mukaiset varusteet esim. kumisaappaat tai muut matalalla korolla varustetut kengät. Jos toi-
mintaasi kuuluu ratsastus, saat tarv. tallilta kypärän lainaan. 

Saapuminen:  

-Saavuttehan sovittuna aikana, ohjaaja tulee teitä vastaan. 
-Tullessanne seuratkaa hevoslaitumien reunaa kohti pitkää punaista rakennusta, jossa on paljon 
ikkunoita ja savupiiput. Tie kaartuu oikealle ”kukkulan ympäri”. 
-Autot parkkeerataan lammasaitausten väliin ”kukkulan taakse”. Ohjaaja tulee tähän vastaan. 

Toiminta:  

-Varaa toimintaan aikaa n. 2h 
-Toiminta alkaa alkukeskustelulla, josta lähdetään hevos-/tallipuuhiin asetettujen tavoitteiden mu-
kaisesti. Toiminta päättyy yhteenvetokeskusteluun. 
-Toiminnan aikana tapahtuu haastattelu, jossa ohjaaja esittää kysymyksiä toiminnan aikana. Haas-
tattelut nauhoitetaan. Ohjaaja myös havainnoi asiakkaita talliympäristössä. Haastattelumateriaalit 
tulevat ainoastaan ohjaajan käyttöön eikä yksittäisiä haastateltavia pystytä tunnistamaan materi-
aaleista 
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Liite 7. Tiedonhaku 

 

Systemaattisen tiedon haun tulokset. 

Haku Palvelumuotoilu/ser-
vice design 

Tuotteistaminen/bran-
ding 

Eläinavusteinen 

toiminta/animal 

assisted therapy 

 

Sosiaalipedagoginen 
hevostoi-
minta/equine assis-
ted therapy 

Asiakaslähtöisyys/cus-
tomer orientation/ 
customer satisfac-
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 pääasiassa vuosille 2010-2021. Osa menetelmäkirjallisuudesta oli vanhempaa. 

Tutkimuksien hakuehtoina oli, että tutkimus oli kokonaan saatavilla ja mieluiten vertaisarvioitu. 
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Liite 8. Empatiakartat 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

H1 

Ajattelee ja tuntee: Tavoittelee kokonaisval-
taista hyvinvointia. Suloiset eläimet tuottavat 
mielihyvää. Haluaa tuntea itsensä merkityk-
selliseksi ja tarpeelliseksi. Suosittelee palve-

lua myös muille, haluaa itse tulla jatkossa 
käyttämään palvelua uudelleen. 

 Näkee: On sosiaalinen, haluaa huomiota ja 
ihmisiä ympärilleen. Pitää asioiden tekemi-
sestä omaehtoisesti. Eläimet ovat vastassa 
palveluun saapuessa, lampaat toivottavat 

tervetulleeksi. Tallissa odottavat tilan muut 
eläimet. 

Kuulee: Pitää tärkeänä sosiaalista me-
diaa, joka vaikuttaa myös ostopäätök-

seen. Tärkeimpinä kanavina facebook ja 
instagram. 

Sanoo ja tekee: Lähtee keskusteluun oh-
jaajan kanssa toiminnan aikana. On va-

pautuneempi eläinten seurassa. Ei jutus-
tele eläimille, mutta naurahtelee ja 

hymyilee iloisesti. 

Kipupisteet: Liian vaativat tehtävät, pitää 
olla helppoa ja mukavaa. Pitkät välimat-

kat. Epätietoisuus. Onnistumiset: Kokonaisvaltainen hyvinvointi. 
Positiiviset tunteet toiminnan jälkeen. Iloa 
tuottaa eläinten hoito ja tarpeellisuuden 

tunne, kun hoitaa ja ruokkii eläimiä. 

H2 

Ajattelee ja tuntee: Hyvä ohjaus ja turvalli-
suuden tunne. Uusien asioiden kokeileminen 

ja voimautta tekeminen. Omana itsenään 
oleminen ja hyväksyvä ilmapiiri. 

Näkee: Talliympäristö tuttu entuudestaan, 
tilat kuitenkin suuremmat, mitä oli odotta-
nut. Paljon erilaisia eläimiä ja lampaat ovat 

heti vastassa, kun saapuu palveluun. Ne ter-
vehtivät iloisesti uutta ihmistä. 

Kuulee: Imago vaikuttaa palveluntarjo-
ajan valintaan. Tärkeää, mitä kuulee 
muiden kertovan. Sosiaalinen media, 

varsinkin instagram. Myös verkkosivut 
tärkeät. 

Sanoo ja tekee: Juttelee eläimille iloi-
sesti. Vaihtaa tottuneesti tallivaatteet 
ylle. Jännittää, mutta on innostunut. 

Käyttäisi palvelua uudestaan mm. Tyky-
toiminnassa. 

Kipupisteet: Fyysiset rajoitteet. Pelko 
isoja hevosia kohtaan. Huoli pystyykö 
nousemaan hevosen selkään. Ei siedä 
epätietoisuutta tai tiedon puutetta. 

Talvivaatetus saa olon kankeaksi. 

Onnistumiset: Suurimman pelon voittami-
nen, ratsastuksen onnistuminen. Itsensä ylit-

täminen. Uuden kokeileminen. 

H3 

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

Näkee: Nuoruus muistot tulvivat mieleen 
talliympäristössä. On ympäristössä kuin 
kotonaan. Rentous näkyy. Ihmettelee 
suuria tiloja, pitää tallia siistinä ja kau-

niina. 

Onnistumiset: Hevosten kanssa oleminen 
ja ratsastaminen pitkän tauon jälkeen. 

Tärkeää mukava ja stressitön harrastus. 
Itsensä ylittäminen, kun ratsastaminen 

onnistui. Eläinten läsnäolo. Kokonaisval-
tainen hyvä olo, nautinto. 

Kuulee: On aktiivinen seuratessaan 
mm. kilpailutuloksia. Odottaa opetta-
jan olevan aktiivinen kilpailija. Seuraa 
internet sivuja ja haluaa löytää niiltä 
tietoa. Ei käytä sosiaalista mediaa. 

Sanoo ja tekee: Juttelee iloisesti kai-
kille eläimille. Kyselee toiminnasta ja 
tietoja eläimistä. Haluaisi jatkaa ra-
kasta nuoruuden harrastustaan uu-

delleen. 

Kipupisteet: Pitkä välimatka. Hinta. 
Oma fyysinen vointi. Koppuraiset tar-
hojen pohjat vaikeuttavat liikkumista 

(vuodenaika). 
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H4 

Ajattelee ja tuntee: Ohjaajan läsnäolo, 
joka luo myös turvallisuuden tunteen. 

Avoin vuorovaikutus, ei ole pakko tehdä. 
Vaikuttamismahdollisuus. Pelon voitta-

minen. 

Näkee: Kissat ovat vastassa tallin 
ovella, tästä nousee hymyhuulille. Suuri 
talli aiheuttaa hämmästystä, on kuvitel-
tua suurempi. On ihmeissään, että kai-
kelle on oma paikkansa niin eläimille 

kuin hoitotiloille. 

Kuulee: Sosiaalinen media vahvassa 
asemassa, etenkin instagram ja face-

book. Haluaa nähdä julkaisuja. Etsii tar-
vittavat tiedot nopeasti verkosta. 

Sanoo ja tekee: Vuorovaikuttaa luonte-
vasti niin eläinten kuin ohjaajan kanssa. 
Kissat mieluisimmat eläimet, joita silit-
telee paljon. Hevosten kanssa on aluksi 
jännittynyt ja epävarma. Haluaa kokea 
jotain uutta. Toiminnan jälkeen rentou-

tuu ja toivoo pääsevänsä jatkossakin 
käyttämään palvelua.  

Kipupisteet: Pelko, että ei osaa ja hevo-
nen hermostuu. Pelkää tippumista ja 
hallinnan menettämistä. Kylmä sää. 

Onnistumiset: Pelon ja jännityksen 
väistyminen. Enää ei karsinasta niskaan 
hönkivä hevonen haittaa, vaan se tun-

tuu mukavalta. Eläimen läsnäolo ja mu-
kava tekeminen ovat merkityksellisiä. 

H5 

Ajattelee ja tuntee: Terapeuttinen 
eläinten kanssa oleminen. Sosiaali-

suuden lisääntyminen. Läsnäolo het-
kessä. Kuulluksi tuleminen. Turvalli-

suuden tunne. 

Näkee: Sosiaalisesti rajoittunut, vai-
kea liikkua kodin ulkopuolella yksin. 

Olemus jännittynyt, eläinten läsnäolo 
rentouttaa. Eläimet tuovat mieleen 
mukavia muistoja nuoruudesta. Talli 
ja ympäristö ovat suuremmat kuin 

mitä oli odottanut. 

Kuulee: Ei käytä sosisaalista mediaa. 
Etsii palveluita googlen avulla. Käy 

verkkosivuilla. Muut ihmiset eivät vai-
kuta palvelun valintaan. 

Sanoo ja tekee: Naurahtelee ja puhuu 
iloisesti eläimille. Keho ja mieli rentou-

tuu. Kertoo menneestä ja nykyisestä 
elämästään. Hevosen läsnäolo helpot-
taa puhumista. Nauttii hevosen tuok-

susta ja halauksista. 

Kipupisteet: Fyysisen kunto ja rajoit-
teet. Hinta. Välimatka, vaikea tulla, kun 

ei ole omaa autoa. Olisi toivonut toi-
minnan suunnittelua etukäteen s-pos-

tilla. 

Onnistumiset: Jännityksen väistymi-
nen. Kokonaisvaltainen hyvä olo. Eläi-
mien läsnäolo helpottaa omaa oloa. 
Ajatus pysyy tekemisessä, läsnäolo. 

H6 

Ajattelee ja tuntee: Omien ajatusten 
purkaminen, ohjaaja kuuntelee ja on 
läsnä. Halu oppia uutta. Vaikuttamis-

mahdollisuus palvelun sisältöön. 

Näkee: Suuret tilat hämmystyttävät. 
Pitää maisemaa esteettisenä ja siellä 
on helppo olla. Eläinten suuri kirjo li-

sää mielenkiintoa. 

Kuulee: Etsii palveluita ja tietoa verkko-
sivuilta. Käytössä facebook, jossa seuraa 
päivityksiä. Lapset vaikuttavat päätök-

sentekoon. 

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

Hetkessä oleminen ja keskittyminen vai-
keaa. Ei ota aluksi kontaktia eläimiin. 

Lopulta kuitenkin juttelee ja silittää he-
vosta. Läsnäolo helpottuu. 

Kipupisteet: Hinta. Vaikea löytää perille. 
Palveluun sitoutuminen. Kylmä ilma ja 

vaatetus. 

Onnistumiset: Hevosen läsnäolo rau-
hoittaa, suorittaminen muuttui läsnä-
oloksi hetkessä. Kipinä mahdolliseen 
uuteen harrastukseen. Tilan moni-

puolisuus. 
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H7 

Ajattelee ja tuntee: Avoin vuoro-
vaikutus ja turvallisuuden tunne. 

Pieni ja mukava tekeminen. Koko-
naisvaltainen hyvä olo. Ammatti-

taitoinen ohjaus. 

Näkee: Nauttii maalaismaise-
masta ja sen rauhallisuudesta. Ti-
lat odotettua suuremmat. Toimi-

vuus ja monipuolisuus. 
Rauhallisuus. 

Kuulee: Etsii palvelusta tietoa in-
ternetistä. Ei käytä sosiaalista me-
diaa. Kuuntelee ystävien suosituk-

sia. 

Sanoo ja tekee: Aluksi jännitystä, 
jolloin vaikea puhua mistään sekä 
epäröi toimintaan osallistumista. 

Toiminnan myötä rentoutuu ja pu-
huminen helpottuu. Pitää tehtävien 

tekemisestä. Ihmettelee ääneen, 
kuinka mukavaa hevostoiminta on-
kaan ja miten oma keho rentoutuu. 

Kipupisteet: Levottomuus, kiire, 
vaikea tarttua uusiin ja vieraisiin 

asioihin. 

Onnistumiset: Levollinen ja ren-
toutunut olo. Hetkessä läsnäole-
minen. Onnistuminen tulee pie-

nistä asioista. 

H8 

Ajattelee ja tuntee: Luottamus, 
jotta pystyy puhumaan asioista 
avoimesti. Vuorovaikutus. Mah-

dollisuus ottaa vastuuta. 

Näkee: Ihmettelee tilan eri elä-
miä, monipuolisesti kaikkea. Tal-
liympäristöt tuttuja nuoruudesta. 

Kuulee: Mainokset esim. kau-
poissa herättävät huomion. Etsii 

tietoa internetistä. Ystävät suosit-
telee palveluita. Käyttää vähän 

sosiaalista mediaa. 

Sanoo ja tekee: Aluksi ilmeetön 
ja poissaoleva. Toiminnan aikana 
rentoutuu ja hymyilee, alkaa ju-
tella. Hevosten tuoksu tuo mie-
leen nuoruuden hyvä muistot. 
Puhuu mielellään eläimille, luo 

niihin kontaktia. Silittää ja paijaa. 
Keskittyy tekemiseen ja on ai-
dosti läsnä. Ahdistus häviää. 

Kipupisteet: Hinta. Sijainti, väli-
matka pitkä, koska ei julkista lii-

kennettä. 

Onnistumiset: Kokonaisvaltainen 
hyvä olo. Positiivisuus. Rentous ja 
iloisuus. Läsnäolo. Hevosen kanssa 

oleminen ja tekeminen. Vanhan 
kokeminen uudestaan (hyvät 

muistot). 


