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Elamyksellisyys ja  ylivertaiset  palvelukokemukset ovat tdrked osa nykyajan
palveluliiketoimintaa. Eldinpalveluiden kohdalla eldimilld on oleellinen rooli ndiden ylivertaisten
elamysten rakentajina. Eldinpohjaiset palvelut ovat myds merkittdva liiketoiminnan ala, ja
elaimilla on tarked rooli jopa yhteiskunnallisten haasteiden ratkojana, esimerkiksi
sosiaalipalveluiden tuottamisessa. Vaikka eldinten hyvinvoinnin huomioiminen on eettisista
nakokulmista erittdin tarkeaa, jaavat siihen liittyvat nakokulmat kuitenkin usein liian vahalle
huomiolle. Tama tutkimus pyrkii saamaan ymmarrysta siitd, miten kuluttajat tulkitsevat eldinten
hyvinvointia eldinpalveluiden tuottamisen kontekstissa ja millainen rooli eldinten hyvinvoinnilla
ja siihen liittyvalla hyvinvoinnin lukutaidolla on kuluttajien palvelukokemuksen rakentumisessa.

Tutkimuksen teoriaosuus on toteutettu kirjallisuuskatsauksena aiempaan tutkimustietoon ja
kirjallisuuteen nojaten. Teoriassa kasitelldadn palvelukokemuksen osatekijoita seka
palvelukokemuksen muodostumista, eldinten hyvinvointia, hyvinvoinnin lukutaitoa, eldinten
toimijuuden roolia sekd naiden linkittymista toisiinsa.

Tutkimuksen toteutustapa on laadullinen tutkimus ja sen tieteenfilosofinen ldhestymistapa on
hermeneuttis-fenomenologinen. Empiirinen aineisto koostuu teemahaastatteluista, joihin
osallistuneet ovat kdyneet erilaisissa eldinpohjaisissa palveluissa. Haastateltavien eldinpohjaiset
palvelut ovat villieldinkuvaus, lunnikatselu, porosafari, kissakahvila, norsujen suojelukohteet ja
eldintarhat. Kaynnit sijoittuvat sekd Suomeen ettd ulkomaille. Haastatteluaineistoista
tarkastellaan seka kuluttajien havaitsemia vihjeitd eldinten hyvinvointiin liittyen, ettd niiden
merkityksid palvelukokemuksen rakentumiselle.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta kuluttajat tunnistavat laajasti eldinten hyvinvointiin
liittyvia vihjeitd. Havaitut vihjeet liittyvat eldinten kdytokseen, fyysiseen ja henkiseen
hyvinvointiin, olosuhteisiin ja toimintaan. Hyvinvointivihjeet linkittyvat puolestaan kuluttajien
palvelukokemuksen rakentumiseen merkitysten kautta. Tunnistetut merkitysluokat ovat
kokemukselliset merkitykset, hyvaksyttavyyteen liittyvat merkitykset seka eettiset merkitykset.
Tulokset osoittavat, ettd eldinten hyvinvointi ja siihen liittyvat merkitykset muokkaavat
kuluttajan palvelukokemuksia monin eri tavoin. Hyvinvointivihjeet eivat ole pelkkid yksittaisia
osatekijoita palvelukokemuksessa, vaan vaikuttavat sen rakentumiseen vahvistavana tai
heikentavana tekijana.

AVAINSANAT: Palvelukokemus, palveluliiketoiminta, eldinten hyvinvointi, hyvinvoinnin
lukutaito, eldinten toimijuus
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1 Johdanto

Ihmisten ja eldinten valisellda vuorovaikutuksella on pitkd historia ja eldimida on viime
aikoina hyédynnetty myos yhteiskunnallisten haasteiden parissa, kuten yksindisyyden tai
mielenterveysongelmien ratkaisemisessa (Winderlich & muut, 2021). Eldinten roolista
osana ihmisten elamaa on siis kasvanut huomattavasti laajempi, kuin perinteinen rooli
lemmikkina tai tuotantoeldimena. Walkerin ja Tumiltyn (2019) mukaan eldinavusteinen
toiminta on lisdantynyt viime vuosina muun muassa terapian, kuntoutuksen ja
avustustoiminnan muodossa. Heidan mukaansa tallaisia palveluita tarjoavat esimerkiksi
opaskoirat, kroonisesti sairaiden tai kuntoutuksessa olevien ihmisten tukieldimet seka

kissakahvilat.

Lansimaisessa maailmassa ihmisten ja eldinten hyvinvoinnin valilla on kuitenkin
merkittava kuilu, mikd ilmenee esimerkiksi sosiaalipalveluiden ihmiskeskeisyydessa ja
yleisessa kasityksessd, etta ihmisten hyvinvointi on asetettava kaikessa etusijalle (Walker
& Tumilty, 2019). Eldimilla on tutkitusti positiivinen vaikutus ihmisten mielenterveyteen
niin psykoterapeuttisesti, kuin kokemuksellisestikin, esimerkiksi matkailun ja elamysten
kautta (Lin ja muut, 2024). Eldimet voivat jopa toimia hengenpelastajina ihmisille,
havaiten esimerkiksi vaarallisen alhaisen verensokerin (Trainer, 2016). Walker ja Tumilty
(2019) huomauttavat myos, etta eldinavusteisen toiminnan hyédyt ovat merkittavia, silla
monet tutkimukset ovat osoittaneet eldinavusteisen toiminnan johtaneen ihmisilla seka
fyysisen, etta psyykkisen hyvinvoinnin paranemiseen. Tama osoittaa sen, etta hyotyjen
rinnalla nousee esiin tarve tarkastella myos eldinten asemaa osana palveluiden
tuottamista. Koska eldinten kayttoé palvelukdytdssa on lisdantynyt, korostuu myds tarve
eldinten suojelun ymparilla, ja eldinten kdyttdminen avustustoiminnassa edellyttaa

ihmisiltd ymmarrysta eldinten hyvinvointiin vaikuttavista tekijoista.

Eldimet ovat myos suuressa roolissa matkailun ja turismipalveluiden tarjoamisessa.
Fennellin (2022a) mukaan matkailussa kaytettdvien eldinten hyvinvoinnista on tullut
eraanlainen moraalinen symboli hyvantekevaisyysjarjestoille ja matkailualan toimijoille,

jotka vaittavat olevansa edelldkavijoita niiden vastuullisessa kaytossa. Hinen mukaansa



nama jarjestot antavat erilaisia lupauksia, kuten lopettaa vankeudessa eldvien
villieldinten karsimys seka jatkuva tietoisuuden parantaminen matkanjarjestdjien ja
matkustajien keskuudessa. N&in ollen eldinten hyvinvointi nayttaytyy kasitteena, joka
ylittaa yksittaisten toimijoiden toiminnan ja kiinnittyy osaksi laajempaa yhteiskunnallista
keskustelua. Eldinten hyvinvointia pidetddan my0s aktivismin, tieteen ja poliittisen
toiminnan alueena, joka pyrkii parantamaan erityisesti ihmisen hoidosta riippuvaisten
eldinten olosuhteita (Fennell, 2022a). Ihmisten hoidosta riippuvaisiksi eldimiksi voidaan

lukea esimerkiksi lemmikkieldimet ja eldintarhaeldimet.

Koska eldimet ovat monilla osa-alueilla keskeinen osa liiketoimintaa, voidaan niiden
hyvinvoinnin huomioimisen katsoa olevan liiketoiminnalle eduksi. Garcia-Rosellin ja
muiden (2018, s. 8) mukaan yksilon henkilokohtaisella arvomaailmalla on vaikutusta
matkailuun liittyviin kulutuspaatoksiin, mika ilmenee matkailijoiden odotuksina
vastuullisesta toiminnasta ja eldinten hyvinvoinnin edistamisesta osana eldinpalveluiden
tuottamista. Matkailijat eivat siis ole ainoastaan kuluttajia, vaan myo6s eldinten
hyvinvointia arvioivia toimijoita. Lisdksi matkailijat jakavat usein niin hyvat kuin
huonotkin kokemuksensa matalalla kynnykselld verkossa, joten eldinten hyvinvoinnin

laiminlyéminen on yritykselle erittdin suuri riski (Garcia-Rosellin & muut 2018, s. 8).

Fennell (2022a) on esittanyt, ettd esimerkiksi matkailupalveluiden tuottajilla tulee olla
riittava tietotaso eldinten hyvinvoinnista, jotta niiden olosuhteet ovat asianmukaiset
matkailuymparistossda. Eldinten hyvinvointikeskuksen (n.d.) mukaan eldinten
hyvinvointia voi maaritelld monin eri tavoin, mutta yleisimmin kyse on eldimen omista
tuntemuksista. Eldimilla on tuntevina olentoina oikeuksia, jotka jaetaan kolmeen
ryhmaan: oikeus hyvaan kohteluun ja positiivisiin kokemuksiin, oikeus lajinmukaiseen
kayttaytymiseen ja elinymparistoon sekd oikeus hyvaan terveyteen ja toimintakykyyn.
Fennell (2022a) on tuonut eldinten hyvinvoinnin kentalle uuden kasitteen eldinten
hyvinvoinnin lukutaito (animal welfare literacy), jonka on tarkoitus auttaa esimerkiksi

turisteja arvioimaan eldinten hyvinvointia matkailuymparistdssa. Eldinten hyvinvointia



tarkastellaan nykytutkimuksen valossa myos toimijuuden kautta (Littlewood & muut,

2023).

Eldinten kohtelu niin yksityisissa kuin kaupallisissakin yhteyksissa on merkittava
yhteiskunnallinen kysymys ja se on ndkynyt eldinsuojelulakien lisdaantymisena koko
maailmassa (Winderlich & muut, 2021). Eldinten kdyttaminen ihmisten tarpeisiin ja
esimerkiksi eldinpalveluiden tuottamiseen liittyva eettisyys on siis noussut enenevissa
maarin yleiseen keskusteluun, joten aiheeseen liittyvalle tutkimukselle on tilaa.
Esimerkiksi hevosala on merkittava toimiala Suomessa tyollistden noin 15 000 henkil6a
ja keraten perati 800 000 katsojaa vuosittain eri hevosaiheisiin tapahtumiin (Suomen
Hippos ry, n.d.). Garcia-Rosellin ja muiden (2018, s. 10—11) mukaan Suomen Lapissa oli
vuonna 2016 158 eldinmatkailuun liittyvaa yritysta, jotka tuottivat 15,1 miljoonan euron
vuotuisen liikevaihdon, joka puolestaan oli 15 %:n luokkaa koko Lapin matkailuyritysten
lilkevaihdosta. Heidan mukaansa matkailupalveluiden tuottamiseen Lapissa osallistui
vuonna 2016 noin 5400 eldinta. Eldimilla on siis tarkead rooli monissa liiketoiminnan

ulottuvuuksissa aina sosiaalipalveluiden tuottamisesta matkailuun ja viihdetarkoituksiin.

Fennellin (2022a) maarittama kasite eldinten hyvinvoinnin lukutaito (animal welfare
literacy) on tarkea kasite eldinten hyvinvoinnin syvempdan ymmarrykseen. Tassa
tutkimuksessa ollaan erityisen kiinnostuneita siita, miten eldinten hyvinvoinnin lukutaito
linkittyy asiakkaiden palvelukokemukseen eldinpohjaisten palveluiden tuottamisessa.
Aiheeseen liittyvalle tutkimukselle on tilaa, silla aihetta on tutkittu markkinoinnissa
palvelukokemuksen nakdkulmista melko vdahan aiemmin. Wiinderlich ja muut (2021)
ovat tutkineet kuluttajien, eldinten ja yhteison valisia suhteita seka keskinaisia
riippuvuuksia ja niiden vaikutuksia eldinten hyvinvointiin. Fennell (2022a) on tutkinut
eldinten hyvinvointia matkustelun nadkokulmasta, keskittyen erityisesti norsujen
hyvinvointiin turistipalveluiden yhteydessa. Daly (2020) nosti National Geographic -
artikkelissaan esiin hevosten hyvinvoinnin New Yorkin hevoskarrypalveluiden

tuottamisessa. Walker ja Tumilty (2019) tutkivat artikkelissaan eldinavusteisen



toiminnan eettisyyttd tdhdaten eldinten hyvinvointia tukevan avustustoiminnan

kehittamiseen.

1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Taman tutkielman tarkoituksena on saada ymmarrysta siitda, miten kuluttajat tulkitsevat
eldinten hyvinvointia eldinpalveluiden tuottamisen kontekstissa. Tasta tutkimuksesta voi
olla hyotya myos esimerkiksi eldinpalveluiden tuottajille markkinointiin, toiminnan
kehittdamiseen seka viestintdan. Markkinoinnin nakokulmasta on tarkedda ymmartaa,
millaisia vihjeitda kuluttajat pystyvat tulkitsemaan ja millaisia merkityksia niilla on
kuluttajille. Tutkielma yhdistaa palveluliiketoiminnan, eldinten toimijuuden, eldinten

hyvinvoinnin seka palvelukokemuksen nakékulmia.

Tutkielman ensimmaisena tavoitteena on luoda teoreettinen viitekehys eldinten roolista
osana palvelukokemusta. Aihetta tarkastellaan palveluliiketoimintaan, eldinten
toimijuuteen seka eldinten hyvinvointiin ja eldinten hyvinvoinnin lukutaitoon liittyvan
kirjallisuuskatsauksen kautta.  Aikaisemmasta kirjallisuudesta  tarkastellaan
palvelukokemusta ja arvonluontia palveluliiketoiminnassa seka sitd, millainen eldinten
toimijuuden rooli siina on. Lisaksi tarkastellaan mita eldinten hyvinvointi ja siihen liittyva

lukutaito tarkoittavat. Ndiden pohjalta luodaan tutkimukselle teoreettinen viitekehys.

Tutkielman toisena tavoitteena on selvittdd, miten hyvinvoinnin lukutaito ilmenee
kuluttajan kyvyssé tunnistaa vihjeité palveluja tuottavan eldimen hyvinvointiin liittyen.
Toista tavoitetta lahestytadan empiirisen aineiston kautta ja esiin nousseita tapoja ja
vihjeitd peilataan tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen. Aineisto keratdan
haastattelututkimuksella kuluttajilta, jotka ovat osallistuneet erilaisiin eldinpalveluihin,
kuten vierailleet eldintarhoissa, villieldinpuistoissa, valokuvasafareilla, kissakahvilassa tai

kotieldinpihoilla.

Kolmantena tavoitteena on selvittda, miten hyvinvoinnin lukutaito rakentaa kuluttajan

palvelukokemusta. Kolmannen tavoitteen tarkoituksena on tunnistaa empiirisen



10

aineiston perusteella, millaisia merkityksia eldinten hyvinvointiin liittyvien tapojen ja

vihjeiden tulkinnalla ja havainnoinnilla on kuluttajille.

1.2 Tutkimusote ja ndkékulma

Tutkimuksen tutkimusotteeksi valikoitui kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus.
Kvalitatiivinen tutkimus on kiinnostunut todellisuuden ymmartdamisesta sosiaalisesti
konstruoituna, eli tuotettuna ja tulkittuna sosiaalisten ja kulttuuristen merkitysten
kautta (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 4). Kvalitatiivinen tutkimusote sopii siis tahan
tutkielmaan hyvin, silla tavoitteena on saada syvallisempaa ymmarrysta tutkittavasta
ilmiosta. Erikssonin ja Kovalaisen (2016, s. 4) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen
lahestymistavat keskittyvat tulkintaan sekda ymmartamiseen ja usein laadullisissa
tutkimusmenetelmissd tiedonkeruu ja analysointi ovatkin herkkia sosiaaliselle ja
kulttuuriselle kontekstille. Laadullisen tutkimuksen pyrkimyksena on kokonaisvaltainen
ymmarrys tutkittavasta aiheesta. Taman tutkimuksen tieteenfilosofinen Iahestymistapa

on hermeneuttis-fenomenologinen.

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui puolistrukturoitu teemahaastattelu
visuaalisilla vihjeilla. Vilkan (2021, luku 5) mukaan puolistrukturoidun teemahaastattelun
tarkoituksena on poimia tutkimuskysymyksen kannalta oleelliset aiheet ja teemat
tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Haastattelut voidaan toteuttaa tutkimuksen
tavoitteiden mukaisesti yksilo-, pari-, tai ryhmahaastatteluina, mutta kun tavoitteena on
saada ymmarrysta yksilon omakohtaisesta kasityksesta tutkittavaan aiheeseen liittyen,
on yksilohaastattelu sopivin vaihtoehto. Tastd syysta taman tutkimuksen haastattelut
toteutettiin yksilohaastatteluina tutkielman teorian pohjalta luotujen teemojen

mukaisesti.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus koostuu viidestd paaluvusta sekd niiden alaluvuista. Tutkimuksen rakenne

etenee tutkielman tavoitteiden mukaisessa jarjestyksessa. Ensimmainen paaluku on
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johdanto, joka johdattaa Ilukijan tutkielman aiheeseen, tutkimusotteeseen ja

nakokulmaan, tutkimuksen tarkoitukseen ja tavoitteisiin seka tutkimuksen rakenteeseen.

Toinen paaluku on tutkimuksen teoriaosuus, jossa keskitytdan tutkimuksen keskeisiin
kasitteisiin. Siina tarkastellaan palvelukokemusta palvelun maaritelman, arvonluonnin,
palvelukokemuksen osatekijoiden sekd vihjeiden kautta. Toisena osana kasitelldaan
eldinten ja ihmisten suhdetta, eldinten hyvinvointia, hyvinvoinnin lukutaitoa seka
eldinten toimijuutta. Naiden kasitteiden kautta vastataan tutkielman ensimmadiseen

tavoitteeseen ja muodostetaan tutkimukselle teoreettinen viitekehys.

Kolmas paaluku esittelee tutkimuksen metodologiset valinnat. Alaluvuissa esitelldaan
tutkimusmenetelma seka perustellaan valitun menetelman sopivuus tahan tutkielmaan.
Alaluvuissa kuvataan myos tutkimuksen toteutus- ja analyysiprosessi seka arvioidaan

tutkimuksen luotettavuutta.
Neljas luku on tutkimuksen empiirinen osio. Siind esitelladan tutkimuksen tulokset ja
vastataan toiseen ja kolmanteen tavoitteeseen. Viimeinen, eli viides luku esittelee

tutkimuksen johtopaatokset, lilkkeenjohdolliset suositukset seka

jatkotutkimusehdotukset. Tutkielman rakennetta kuvataan kuviossa 1.

Johdanto

Metodologia

Johtopaatokset

Kuvio 1 Tutkielman rakenne
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2 Elainten hyvinvointi osana palvelukokemusta

Tassa luvussa muodostetaan tutkimuksen teoreettinen viitekehys aikaisemman
tutkimustiedon ja kirjallisuuden perusteella. Ensimmaisessa alaluvussa tarkastellaan
palvelun maaritelmaa, palvelukokemusta, arvonluontia, palvelukokemuksen osatekijoita,
palvelukokemuksen muodostumista seka vihjeita osana palvelukokemusta. Toisessa
alaluvussa kasitelldan eldinten ja ihmisten vilisia suhteita seka kasitellaan tutkimuksen
kannalta oleelliset kasitteet: eldinten hyvinvointi, eldinten toimijuus ja eldinten

hyvinvoinnin lukutaito. Lopuksi esitelldaan tutkimuksen teoreettinen viitekehys.

2.1 Palvelukokemus

Palvelukokemusta madriteltdessa on ensin selvitettavd, kuinka palveluldhtdinen
lilketoiminta eroaa tavaraldhtoOisestd liiketoiminnasta. Gronroosin (1998) mukaan
palveluja kuvataan usein sanoilla aineettomuus, heterogeenisuus, materiaalittomuus ja
varastoimattomuus.  Fyysiset  tuotteet valmistetaan tehtaissa ja  palvelut
vuorovaikutteisessa prosessissa yhdessa asiakkaiden kanssa. Grénroos jatkaa vuoden
2006 artikkelissaan naiden kahden eron selittamista siten, ettd tavaroiden tuotantoon
liittyy suljettu prosessi, kun taas palvelujen tuotannossa prosessi on avoin. Han kuvaa
tavaraldhtéistd liiketoimintaa markkinoinnin nakdkulmasta tuottajalle ”“mustana
laatikkona”, jossa itse kulutusprosessi jaa markkinoijalle pimentoon. Palveluldhtéisessd
liiketoiminnassa prosessi on monin tavoin avoimempi, eli asiakas on osallinen seka

kulutukseen, etta tuotantoon, ja tama on siten nakyvampaa myos palveluntarjoajalle.

Parasuraman ja muut (1985) huomauttavat artikkelissaan, kuinka merkittdva ero
tavaralaadun ja palvelulaadun valillda on. Koska palvelut ovat aineettomia, niitd ei
useinkaan voida laskea, mitata, testata tai vahvistaa etukdteen. Sen myo6ta palvelu voi
ndyttaytya erilaisena tuottajille ja kuluttajille, ja kuluttajan saama palvelu voi olla hyvin
erilaista, kuin tuottaja on ajatellut. Kirjoittajat huomauttavat lisdksi, ettad kuluttajien on
usein vaikeampaa arvioida palveluiden laatua kuin tavaroiden laatua. Palveluiden

laatuun liittyva kasitys vaihtelee sen mukaan, mitkd odotukset kuluttajalla on etukateen,
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ja kuinka palvelu todellisuudessa toteutetaan. Laadun arvioimisessa oleellista on koko

palveluprosessi tuottamisesta lopputulokseen.

Vargo ja Lusch (2004) huomauttavat kuitenkin, etta palvelukeskeinen liiketoiminta ei ole
ainoastaan palveluldahtdisten yritysten asia. Heiddn mukaansa markkinoijien on aika
siirtya tarvikeperusteisesta markkinoinnista palvelukeskeiseen markkinointiin. Heidan
ehdotuksensa mukaan uusi palveluldahtdinen ajattelumalli keskittyy enemman
aineettomiin hyddykkeisiin, arvonluontiin ja ihmissuhteisiin. Heidan kehittamansa
kahdeksan perusndakemyksen mallin mukaan tavaralahtoisessakin liiketoiminnassa
tavara toimii vain jakelumekanismina palveluntarjoamiselle. He nostivat myods esiin
ajatuksen siitd, ettd asiakas on aina yhteistuottaja ja myods jatkaa arvonluontia
kdyttdessdan tuotteita. Kuluttaja ndahdaan siis lopullisen arvon maarittavana tahona,
mika tarkoittaa, ettd organisaatio voi tehda arvon osalta ainoastaan ehdotuksia. Taman
teorian mukaan palvelukeskeisessda nakemyksessda on oleellista ihmislahtoisyys, ja

ihmiset ovat aina aktiivisia osallistujia palveluiden tuottamiseen.

Gronroosin (2006) mukaan palveluille ominaisena piirteena voidaan nahda myos se, etta
tarkkaa ajankohtaa varsinaiselle vaihdannalle on vaikeaa antaa. Palveluldaht6inen
liiketoiminta ei perustu pelkkdaan kertaluonteiseen vaihtoon, kuten tavaraldahtdisessa
lilketoiminnassa, ja palveluliiketoiminnassa arvo voi vaihtaa omistajaa monin eri tavoin.
Esimerkiksi eldinpalveluiden tuottamisessa kokemukset ja elamykset voivat jaada
elamaan kuluttajan mieleen pitkaksikin aikaa palvelun jalkeen. Kuluttaja voi kokea arvoa
uudelleen ja uudelleen esimerkiksi eldintarhassa saamansa eri eldinlajeihin liittyvan opin

tai muistoiksi otettujen valokuvien kautta.

2.1.1 Arvonluonti palvelukokemuksessa

Arvo voi merkitd ihmisille hyvin erilaisia asioita. Zeithamlin (1988) artikkelissa tutkittiin,
kuinka kuluttajat kuvailivat arvoa. Osalle arvo tarkoitti matalaa hintaa, osalle arvo
tarkoitti sitd, mita he itse halusivat tuotteelta, osalle arvo oli se laatu, jonka kuluttaja sai

kayttamallaan hinnalla ja osalle arvo tarkoitti sitd mita kuluttaja sai vastineeksi siitd mita
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itse antoi. Kuluttajien motiiveilla ja tavoitteilla on siis merkitysta sille, mita arvo kulloinkin
merkitsee. Eldinpalveluiden kuluttamisen kontekstissa arvo voi nayttaytya ihmisille niin
ikdan hyvin eri tavoin. Esimerkiksi eldintarhassa kdynnin kohdalla vierailevalle perheelle
arvo voi syntya yhteisesta kokemuksesta, kun taas yksittaiselle kuluttajalle merkitys voi

nakya oppimiskokemuksena tai mahdollisuutena toteuttaa valokuvausharrastusta.

Prahalad ja Ramaswamy (2004) toteavat artikkelissaan, ettd perinteisessa
arvonluomisprosessissa kuluttajat olivat ulkopuolisia ja arvonluonti tapahtui yrityksen
sisalla. Arvonluomisprosessi oli hyvin yrityskeskeinen ja kuluttajien ja yritysten valista
vuorovaikusta ei ndahty arvon luomisen ldhteena. Kun kuluttajat ymmarsivat roolinsa
arvonluomisprosessissa ja sen, ettd he voivat valita yritykset, joiden kanssa olla
vuorovaikutuksessa, tapahtui kdanne, jossa kuluttajista tuli arvon yhteistuottajia.
Palveluiden tuottamisen kontekstissa valveutuneet kuluttajat siis valitsevat
todennakoisimmin sellaisen palvelun, jossa heiddn omat arvonsa vastaavat
palveluntuottajan arvoja (Zhang & Bloemer, 2008). Talldin korostuu sen merkitys, mita
tietoja kuluttajalla on saatavilla palvelua valittaessa. Palveluntarjoaja voi siis viestid
esimerkiksi verkkosivuillaan toiminnan vastuullisuudesta, mutta lopullisen paatdksen

vuorovaikutuksesta tekee asiakas omien arvojensa perusteella.

Vargo ja muut (2008) esittdvat artikkelissaan, ettd arvonluonti on taloudellisen
vaihdannan tarkein prosessi. Heidan mukaansa arvo maaraytyy pohjimmiltaan asiakkaan
kokemuksen kautta. Vargo ja Akaka (2012) toteavat artikkelissaan, ettd arvon
yhteisluonnin kasite on tarkea palveluliiketoimintaan liittyvassa tutkimuksessa. Heidan
mukaansa arvon yhteisluonnissa ovat mukana niin kuluttaja ja yritys, kuin myds ulkoiset
tekijat, kuten ymparisto, sosiaaliset tekijat ja julkiset toimijat. Hendricks ja Schmitz (2022)
ovat tutkineet arvon yhteisluontia myos siitd nakokulmasta, ettad palvelu on suunnattu
kolmannelle osapuolelle, kuten lemmikeille. Tama tutkimus siis vahvistaa arvon
yhteisluonnin kasitystd, kolmannen osapuolen, eli lemmikin kautta. Tallaisissa
palvelutilanteissa asiakas, eli lemmikin omistaja, ei toimi oman etunsa, vaan

lemmikkinsa edun mukaisesti.
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2.1.2 Palvelukokemuksen osatekijat

Tassa tutkielmassa kdytetdaan perinteisen asiakaskokemuksen kasitteen sijasta kasitetta
palvelukokemus, silld se sopii tutkimuksen kohteena olevaan ilmiddn paremmin.
Lemonin ja Verhoefin (2016) mukaan asiakaskokemuksen kasitteella on jo verrattain
pitka historia. Heidan mukaansa kasitetta on kaytetty jo 50-luvulla, kun Abbot (1955) ja
Alderson (1957) toivat esiin ajatuksen, jonka mukaan ihmiset haluavat todellisuudessa
tuotteiden sijaan tyydyttavida kokemuksia. Pine ja Gilmore (1998) nostivat artikkelissan
esiin ajatuksen siita, ettd kulutusmallit ovat siirtymassa kohti kokemuksellisuutta, jossa
pelkkad tuote tai palvelu ei enaa riitd, vaan kokemus, joka saadaan niiden ymparilta.
Elamyksellisyys onkin oleellinen osa myds monia eldinpalveluita. Esimerkiksi valokuva-
tai katselusafareita, suojelukohteita ja eldinpuistoja kulutetaan monesti siita

lahtokohdasta, ettd saadaan “kerran elamassa” -tyyppisia kokemuksia.

Palvelukokemus on moniulotteinen kasite, jonka muodostumiseen vaikuttavat monet
osatekijat (Gentile & muut, 2007; Verhoef & muut, 2009). Aikaisemmassa tutkimuksessa
palvelukokemuksen muodostumiseen vaikuttaviksi osatekijoiksi on nostettu esimerkiksi
aistilliset, emotionaaliset, kognitiiviset, kadytanndlliset, elamantapoihin liittyvat,
suhteelliset, ymparistoon liittyvat seka eri ulottuvuuksiin liittyvat osatekijat (Gentile &
muut, 2007; Verhoef & muut, 2009; Schmitt & muut, 2015). Palvelukokemuksen

osatekijoita kuvataan taulukossa 1.

Palvelukokemuksen

Esimerkki Lahde

osatekijat

Aistilliset Aistit: haju-, naké ja kuuloaisti Gentile & muut, 2007; Verhoef & muut, 2009
Emotionaaliset Mielialatja tunteet; ilo, kiukku,onnellisuus Gentile & muut, 2007; Verhoef & muut, 2009
Kognitiiviset Ajattelu, tietoinen toiminta ja oppiminen Gentile ja muut, 2007

Kaytannolliset Osallistuminen ja toiminta Gentile ja muut, 2007

Elamantapoihin liittyvat Arvot, eldmantavat ja identiteetti Gentile ja muut, 2007

Suhteelliset Sosiaaliset suhteet, yhteisollisyys ja vuorovaikutus Gentile & muut, 2007; Verhoef & muut, 2009
Myyntiymparisto Palveluympériston viihtyvyys, saavutettavuus, mukavuus  Verhoef ja muut, 2009

Ostamisen tarkoitus Kuluttajan omat motiivit (yrityksen hallinnan ulkopuolella) Verhoefja muut, 2009

Tiedonhankinta Viestinté, ndkyvyys, digitaaliset kanavat, mainonta Verhoef ja muut, 2009

Jalkimyynti Arvostelut, sitoutuminen, viestinta palvelun jalkeen Verhoef ja muut, 2009

Materiaaliset ulottuvuudet Rahalliset menot ja palvelun toimivuus Schmittja muut 2015

Kokemukselliset ulottuvuudet Elamykset, ilo ja muistot Schmittja muut 2015

Taulukko 1 Palvelukokemuksen osatekijat



16

Gentilen ja muiden (2007) mukaan aistillisiin osatekijoihin luetaan sellaiset tekijat, jotka
liittyvat ihmisen aistikokemuksiin, kuten nakéoén, hajuun tai kuuloon. Naiden
tarkoituksena on herattda kuluttajassa esteettistd nautintoa, tyytyvaisyytta tai jannitysta.
Eldinpalveluiden kohdalla hyva esimerkki aistillista osatekijoista ovat esimerkiksi tuoksut
kissakahvilassa. Palveluntarjoaja voi pyrkia siihen, etta kahvilassa tuoksuu enimmakseen
perinteiset kahvilan tuoksut, kuten kahvi ja leivokset, eika niinkaan kissan ruuat tai muut
niiden lasndoloon liittyvat hajut. Villieldinkuvauksessa aistillisia osatekijoita voivat olla

esimerkiksi luonnon omat danet tai pelkka hiljaisuus.

Gentilen ja muiden (2007) mukaan emotionaalisiin osatekijoihin luetaan erilaiset
mielialat ja tunteet. Eldinpalveluissa vahvoja tunteita voi herattda esimerkiksi tarinat
eldinten pelastuksesta tai palveluntarjoajan tekema suojelutyd. Gentilen ja muiden
(2007) mukaan kognitiivisilla osatekijoilla viitataan kuluttajan ajatteluun ja tietoisiin
prosesseihin, kuten esimerkiksi oppimiseen eri eldinlajeista eldintarhaymparistossa.
Kdytédnnélliset osatekijat liittyvat kdytanndn toimintaan (Gentile & muut, 2007).
Eldinpalveluiden kohdalla hyva esimerkki on kuluttajan osallistuminen eldinten
ruokintaan tai hoitoon palveluiden yhteydessa. Tallaisia osallistumistilanteita syntyy
esimerkiksi oheispalveluissa eldintarhoissa ja kotieldinpihoilla. Eldmdntapoihin liittyviin
osatekijoihin kuuluvat kuluttajan arvot ja eldméantavat, kun taas suhteellisiin
osatekijoihin liittyvat kuluttajan henkilokohtaiset ja sosiaaliset tekijat (Gentile ja muut,
2007). Eldinpalveluiden kontekstissa elamantapoihin liittyviin osatekijoihin voidaan
lukea esimerkiksi kuluttajien tekemat valinnat vastuullisista eldinpalveluiden tarjoajista.
Suhteellisiin osatekijoihin kuuluu esimerkiksi palvelukokemuksen jakaminen perheen tai

ystavien kanssa.

Verhoefin ja muiden (2009) mukaan palvelukokemus syntyy niistd osatekijoista, joita
yrittdja voi hallita, kuten esimerkiksi myyntiympdristé, mutta myos sellaisista
osatekijoistd, jotka ovat yrittdjan hallinnan ulkopuolella, esimerkiksi ostamisen tarkoitus.
Lisaksi kirjoittajat esittavat, ettd palvelukokemukseen kuuluu tiedonetsintd, ostaminen,

kuluttaminen ja jédlkimyynnin vaiheet. Esimerkiksi eldintarhapalveluiden kohdalla yritys
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voi hallita palveluymparistéd, saavutettavuutta, nakyvyyttd, viestintda, eldinten
katselumahdollisuuksia ja lisdpalveluita seka niiden saavutettavuutta. Yritys ei voi
kuitenkaan vaikuttaa kuluttajien motiiveihin eikd juurikaan jalkimarkkinointiin, jota
kuluttaja tekee omien motiiviensa ja arvojensa mukaisesti. Kuluttajan tekema
jalkimarkkinointi ei valttamatta olekaan aina yrityksen tavoitteiden mukaista, vaikka

palvelukokemus vaikuttaisi naennaisesti hyvalta.

Schmitt ja muut (2015) maarittelevat palvelukokemuksen kaupallisesti brandattyjen
tuotteiden ja palveluiden kautta kahteen arvonluontiulottuvuuteen: materialismiin ja
kokemuksellisuuteen. Heiddan mukaansa jokainen kuluttamiseen johtava osto voidaan
ndahda ndiden kahden ulottuvuuden kautta. Kulutustavaran kautta kuluttaja arvioi
saamaansa materiaalista arvoa esimerkiksi esineen toiminnallisuuksien kautta, kun taas
kokemuksellisuuden osalta arvo voi liittya muistoihin tai ulkoisiin ominaisuuksiin.
Palveluiden kohdalla materiaalinen ulottuvuus voi kasittaa esimerkiksi rahalliset menot

ja kokemuksellisuus saavutetut elamykset ja saadut ilon tunteet.

2.1.3 Palvelukokemuksen muodostuminen

Palvelukokemusta kasitteleva kirjallisuus korostaa erityisesti sitd, kuinka monista eri
tekijoistd palvelukokemus muodostuu. Becker ja Jaakkola (2020) ehdottavat, etta
palvelukokemus nahtaisiin spontaaneina, ei-tahdonalaisina reaktioina, jotka reagoivat
tiettyihin arsykkeisiin. Verhoefin ja muiden (2009) mukaan palvelukokemus muodostuu
eri vaikutusten ja seurausten keskindisestd suhteesta aina aiemmista kokemuksista
tavoitteisiin, valikoimiin, asiakkaan persoonallisuuteen, tilanteeseen liittyviin
olosuhteisiin.  Kirjoittajien mukaan palvelukokemusta voidaan my6s johtaa
organisaatioissa huomioimalla esimerkiksi erilaiset myymalatyypit ja myyntikanavat,

kuten erikoisliikkeet ja internetin.

Verhoefin ja muiden (2009) kehittama palvelukokemuksen kasitteellinen malli nostaa

esiin nelja palvelukokemuksen muodostumiseen vaikuttavaa osa-aluetta: sosiaalinen
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ympadristd, branddys ja palvelukokemus, palvelukokemuksen dynamiikka seka

palvelukokemuksen johtamisstrategiat. Kasitteellista mallia kuvataan taulukossa 2.

Palvelukokemukseen vaikuttavat tekijat Esimerkki

Sosiaalinen ymparisto Henkilokunta, asiakaspalvelu, kuluttajan seura

Brandays ja palvelukokemus Vuorovaikutus ja aiemmat kokemukset brandista
Palvelukokemuksen dynamiikka Tiedonhankinta, kulutushetki, oston jalkeiset vaiheet
Palvelukokemuksen johtamisstrategiat Kaikki myyntiprosessin vaiheet, arvonluonti kuluttajalle ja yritykselle

Taulukko 2 Palvelukokemukseen vaikuttavat tekijat (Verhoef & muut, 2009)

Verhoefin ja muiden (2009) kasitteellisessa mallissa sosiaalisen ympdristén osalta
vaikuttaviksi tekijoiksi nostetaan esimerkiksi henkilokunnan palveluhalukkuus, seka
mahdollinen seura, kuten perhe ja ystavat, joiden kanssa kuluttaja asioi. Brdnddykseen
ja palvelukokemukseen Kkirjoittajat liittavat seka kuluttajan vuorovaikutuksen etta
aiemman kokemuksen brandista. Palvelukokemuksen dynamiikka puolestaan kasittaa
palvelukokemuksen nakokulmasta laajalti erilaisia tekijoita, kuten tiedonhankinta,
ostohetki, kulutuksen jalkeiset vaiheet ja eri kanavien valilla syntyvat vaikutukset.
Palvelukokemuksen johtamisstrategioiden osalta alleviivataan arvonluonnin merkitysta
sekd kuluttajalle, ettd vyritykselle. Parhaimmassa tapauksessa palvelukokemuksen
johtamisstrategiat kattavat myyntiprosessin kaikki vaiheet, jolloin vylivertainen
palvelukokemus on mahdollista saavuttaa. Joka tapauksessa palvelukokemukselle on
tarkeda luoda oma johtamisstrategia. Verhoefin ja muiden (2009) kasitteellistd mallia
voidaan tarkastella esimerkiksi eldintarhaymparistossa siten, ettd sosiaalisina tekijoina
ndahdaan asiakaspalvelijat, eldimet, kuluttajan oma seura sekda muut asiakkaat. Brandiin
liittyvind tekijoind ndhddan esimerkiksi kuluttajan mielikuvat eksoottisista tai
harvinaisista eldimistd, kuten pandoista tai delfiineista seka eldintarhan yleinen maine.
Palvelukokemuksen dynamiikkaan voidaan liittda esimerkiksi eldintarhakontekstissa
kuluttajan tekemat ennakkoselvitykset ja vierailut verkkosivuilla sekd sosiaalisen median
kanavissa, lipunostohetki, alueella liikkkuminen, muistojen hankinta sekd kokemuksen
jakaminen omissa sosiaalisen median kanavissa. Johtamisstrategioiden osalta nakyvaa

voi olla esimerkiksi vastuullisuusviestinta.
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Lemonin ja Verhoefin (2016) mukaan palvelukokemus muodostuu kaikkien
ostoprosessin vaiheiden aikana: esikauppa ja tiedonhaku, osto ja jalkikauppa. Vaiheita

kuvataan kuviossa 2.

. *Kokemus ja
*Tarve *\Vuorovai- »
. _ elamys
Esi- *Tiedon- kutus -
. . Jalkivuoro-
kauppa MEulilie *Valinnat T

*Vaihtoehdot *Maksu

* Jatko

Kuvio 2 Palvelukokemus ostoprosessin aikana (Lemon & Verhoef, 2016)

Lemonin ja Verhoefin (2016) mukaan esikauppavaiheeseen luetaan muun muassa
tarpeen tunnistaminen ja vaihtoehtojen punnitseminen. Ostovaiheeseen puolestaan
kuuluu kaikki vuorovaikutus yrityksen kanssa, sekd valintojen tekeminen ja maksun
suorittaminen. Myo6s jdlkivaiheeseen kuuluu asiakkaan ja yrityksen valinen
vuorovaikutus. Tata vaihetta voidaan pitaa erittdin tarkeana, silla parhaimmillaan sen
vaikutukset ulottuvat asiakkaan elaman loppuun saakka, olipa kyseessa sitten tuotteen
kaytto, tai palvelusta saatu kokemus tai elamys. Tahdan vaiheeseen kuuluvat myds
kuluttajan paatokset uudelleenasioinnin ja esimerkiksi tuotepalautusten osalta.
Kosketuspisteitd on monia, joten yritysten kannattaa pyrkia vaikuttamaan esimerkiksi

palveluymparistoon, luotettavuuteen ja markkinointiin.

Meyerin ja Schwagerin (2007) mukaan palvelukokemus syntyy kaikesta
vuorovaikutuksesta asiakkaan ja palvelun valilla. Naita vuorovaikutustilanteita kutsutaan
kosketuspisteiksi. Lemon ja Verhoef (2016) esittavatkin, ettd yritysten tulisi ymmartaa
asiakaspolun keskeiset vaiheet asiakkaan nakokulmasta. Jokainen kosketuspiste on
tarkea tunnistaa ja oleellista on ymmartda missa vaiheissa asiakas saattaa keskeyttaa tai
jatkaa ostopolkua. Taulukossa 3 kuvataan kosketuspisteita ja niiden tyyppeja Meyerin ja

Schwagerin (2007) sekd Lemonin ja Verhoefin (2016) teorioita mukaillen.
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Kosketuspiste Tyyppi Esimerkki

Brandiomisteiset Suora Mainonta, palvelu, hinta
Kumppaniomisteiset Suora Jalleenmyyjat ja yhteistyokumppanit
Asiakasomisteiset Suora Tarve, maksutapa, kokemus, jakikauppa
Sosiaaliset/ulkoiset/riippumattomat Epasuora Muut asiakkaat, arvostelut, sosiaalinen media

Taulukko 3 Palvelukokemuksen kosketuspisteet ja niiden luokittelu (Meyer & Schwager
(2007); Lemon & Verhoef (2016)

Meyerin ja Schwagerin (2007) mukaan kaikki kosketuspisteet eivat ole samanarvoisia, ja
ne voivat olla tyypiltdaan niin epdsuoria, eli odottamattomia, kuin suoriakin, eli asiakkaan
aloittamia kontakteja yrityksen ja asiakkaan valilla. Yritysten onkin tarked kartoittaa
kaikki kosketuspisteet ja tunnistaa millaista arvoa niista saadaan. Hyva palvelukokemus
ei valttamatta ole riippuvainen palvelun ominaisuuksien laajuudesta ja onnistuneen
palvelukokemuksen luonnissa  brandeille onkin  merkittavampaa sisallyttaa
perusarvolupauksensa palvelunsa jokaiseen ominaisuuteen. Palvelun laatu on erityisen
merkittavaa silloin, kun myyddaan nimenomaan palveluita. Palvelukokemukseen
vaikuttavat lisaksi kuluttajan aiemmat kokemukset yrityksesta, kilpailijoista sekda omasta

tilanteesta.

Lemon ja Verhoef (2016) tunnistavat nelja palvelukokemuksen kosketuspistetyyppia:
brandiomisteiset, kumppaniomisteiset, asiakasomisteiset ja sosiaaliset / ulkoiset /
riippumattomat. Brdndiomisteisiin kosketuspisteisiin kuuluvat esimerkiksi media ja
mainonta seka tuote, palvelu ja hinta. Kumppaniomisteisiin kosketuspisteisiin lukeutuvat
esimerkiksi viestintdkanavat ja yhteistyokumppanit. Asiakasomisteisiin kosketuspisteisiin
lasketaan yritysten ulottumattomissa olevat toimet, kuten tarve, maksutapa ja
jalkikaupan vaiheet. Jalkikaupan vaiheita ovat esimerkiksi tuotteen kaytto ja palvelusta
saadut kokemukset. Sosiaalisiin, ulkoisiin ja riippumattomiin kosketuspisteisiin kuuluu
esimerkiksi muut asiakkaat, sosiaaliset vaikutukset, kuten arvostelut ja sosiaalinen

media, sekd muut riippumattomat lahteet.
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2.1.4 Vihjeet osana palvelukokemusta

Palvelukokemuksen muodostumisen keskeisia rakennuspalikoita ovat asiakkaan
havaitsemat vihjeet. Berryn ja muiden (2002) mukaan palvelukokemuksen
muodostumiseen liittyvia vihjeitd on kaikkialla. Palveluntarjoajalle on tarkeaa tiedostaa
ja tunnistaa nama vihjeet, sekd se, mitd ne viestivat asiakkaille. Palvelukokemukseen
vaikuttavia vihjeita ovat kaikki sellaiset asiat, jotka ovat aistittavissa ja havaittavissa tai
asiat, jotka voi tunnistaa niiden puuttumisen vuoksi. Vihjeita saadaan itse tuotteesta tai
palvelusta, fyysisestd ympdristostd seka henkilbkunnan eleistd, puheista ja ulkoisesta
olemuksesta. Palvelukokemuksen liittyvat vihjeet edustavat aina asiakkaalle jotain ja
niiden yhdistelmda muodostaa palvelukokemuksen. Esimerkiksi eldinten hyvinvointiin
liittyvat vihjeet, kuten lajinomainen toiminta, ovat palvelukokemukseen vaikuttavia

vihjeita.

Hartlinen ja Jonesin (1996) mukaan vihjeet ilmaisevat kuluttajalle merkkeja tavaroiden
tai palveluiden laadusta. Useimmiten tama tarkoittaa, etta vihjeet liittyvat palvelun tai
tavaran ominaisuuksiin ja piirteisiin kuluttajien omien havaintojen perusteella. Vaikka
ominaisuuksia olisi paljonkin, kuluttaja tekee paatelmia vain yhden tai muutaman
ominaisuuden perusteella. Parasuraman ja muut (1985) huomauttavat, etta palveluiden
laadun arviointi on usein tavaran laadun arviointia haastavampaa. Siind missa tavaran
kohdalla voidaan arvioida konkreettisia vihjeita, kuten tyylid tai vdrid, palveluiden
kohdalla kuluttaja muodostaa arvionsa palvelun laadusta esimerkiksi /luotettavuuteen,
viestintddn, pdtevyyteen ja turvallisuuteen liittyvien vihjeiden kautta. Esimerkiksi
eldinpalveluiden kohdalla viestinnan merkitys korostuu, jotta asiakas saa riittavasti tietoa

eettisista nakokulmista, eldinten hyvinvoinnista ja kuluttajien turvallisuudesta.

Berryn ja muiden (2002) mukaan palvelukokemuksen muodostavat vihjeet voidaan jakaa
kahteen luokkaan. Ensimmainen luokka kasittelee toiminnallisia ominaisuuksia, eli
esimerkiksi palvelun toimivuutta. Eldinpalveluiden kontekstissa tallainen vihje voi liittya
esimerkiksi ohjeistukseen ja turvallisuustekijoéihin, seka siihen, mitd ne tarkoittavat

kuluttajalle toimivuuden ja turvallisuuden kannalta. Toinen luokka kasittda tunteet ja
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siihen luetaan esimerkiksi aanet, tekstuurit, tuoksut ja ymparisto (Berry ja muut, 2002).
Eldinpalveluiden tuottamisen kontekstissa tunteisiin liittyva vihje voisi olla esimerkiksi se,

miten palveluntarjoaja kohtelee eldinta tai kohtaa asiakkaan.

2.2 Eldimet palveluntarjoajina

Eldimilla ja ihmisilla on pitka yhteinen historia. Esimerkiksi koirien ja ihmisten valinen
historia ulottuu joidenkin tutkimusten mukaan jopa 30 000 vuoden pdahan (Huhta,
2022). Belkin (1996, s. 124) mukaan yksi merkittdvimmistda yhteyksista ihmisen ja
eldimen valilla onkin lemmikin omistaminen. Lemmikit nahddan yhtena eldaman
todellisista nautinnoista ja niiden nahdaan tekevan elamastd mielenkiintoista. Eldinten

toiminnalta siedetdaan usein jopa enemman, kuin esimerkiksi lapsilta. (Belk, 1996, s. 124)

Eldimet voivat toimia palveluntarjoajina monissa erilaisissa palveluissa: turismissa,
terapia- ja mielenterveyspalveluissa, kahviloissa sekd monissa Vviihteellisissa
toiminnoissa, kuten eldinpuistoissa ja sirkuksissa (esim. Bertella, 2014; Stewart & muut,
2013; Philo & Wilbert, 2004). Miten eldinten rooli aktiivisena toimijana ja vaikutukset

hyvinvointiin huomioidaan téllaisen toiminnan yhteydessa?

Wiinderlich ja muut (2021) huomauttavat, etta kuluttajien toiminnalla voi olla
monenlaista suoraa tai tahatonta vaikutusta eldinten hyvinvointiin. Eldimia pidetaan
vankeudessa ja ne voivat kokea myOs epdsuoraa vahinkoa esimerkiksi saasteiden tai
vieraslajien istutuksen vuoksi. Kuluttajien eettiset kasitykset toivotusta eldinten
hyvinvoinnin tasosta perustuvat usein kompromisseihin eldinten ja ihmisten
hyvinvoinnin valilla. Kuluttajien eldintenkdyttd on vaikuttanut eldinten hyvinvointiin
viimeisen vuosisadan aikana, ja monet tuntevat moraalista vastuuta eldinten oikeuksien
suojelemisesta. Moraaliset arvot vaihtelevat muun muassa eldintuotteiden kulutuksen,
lemmikkieldinten pitdmisen ja ympariston kohtelun valilld, ja kuluttajien kasvanut
kiinnostus ruuan tuotantoa kohtaan on lisdnnyt tehostettujen

elintarviketuotantomenetelmien kritiikkia.
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2.2.1 Eldinten hyvinvointi

Mellor ja Reid (1994) maarittelivat eldinten koetun hyvinvoinnin (animal well-being) ja
eldginten hyvinvoinnin (animal welfare) keskenddn synonyymeiksi, jotka molemmat
viittaavat eldinten hyvaan fyysiseen ja henkiseen olotilaan. Fennellin (2022a) mukaan
eldinten hyvinvointiin voidaan lukea useita tieteellisid ja moraalisia nakékulmia, joiden
avulla arvioidaan, kuinka eldin selvidad ymparistossaan. Alla oleva taulukko 4 kuvaa

erilaisia teorioita, joiden avulla eldinten hyvinvointia voidaan maaritella.

Maaritelma Sisalto Lahde

1. Vapaus janosta, nalasta, aliravitsemuksesta 2. Vapaus
Viiden vapauden malli epamukavuudesta 3. Vapaus kivusta 4. Vapaus pelosta ja Webster, 2001
ahdistuksesta 5. Vapaus ilmaista normaalia kayttaytymista

1. Jano/nalka/aliravitsemus 2. Ympéristo 3. Sairaus/
vamma/toiminnalliset haitat 4. Kdyttdytymisen ja
vuorovaikutuksen rajoitteet 5. Ahdistus/pelko/kipu/
karsimys

Viiden osa-alueen malli Mellor ja muut, 2020

Terveys ja toimintakyky, luonnollinen ja lajityypillinen elama
Kolmen kasitteen malli seka affektiiviset tilat Fraser, 2008
ja hyva kohtelu

Oikeus hyvaan kohteluun seka positiivisiin

tuntemuksiin ja kokemuksiin, oikeus
Kolme oikeutta hyvaan terveyteen ja toimintakykyyn,

oikeus lajinmukaiseen kayttaytymiseen

ja elinymparistoon

Eldinten
hyvinvointikeskus, n.d.

Taulukko 4 Eldinten hyvinvoinnin maaritelmat (Webster, 2001; Mellor & muut, 2020;
Fraser, 2008; Eldinten hyvinvointikeskus n.d.)

Websterin (2001) mukaan eldinten hyvinvoinnin viiden vapauden malli kasittaa
vapauden janosta, ndlédstd ja aliravitsemuksesta, vapauden epdmukavuudesta,
vapauden kivusta, vapauden ilmaista normaalia kdyttdytymistd seka vapauden pelosta
ja ahdistuksesta. Myos Mellor ja muut (2020) ovat kehittaneet viiden osa-alueen mallin
eldinten hyvinvoinnin mittaamiseen:  jano/ndlkd/aliravitsemus, ympdristo,
sairaus/vammay/toiminnalliset haitat, kdyttdytymisen ja vuorovaikutuksen rajoitteet
seka ahdistus/pelko/kipu/kdrsimys. Heiddan mallinsa on kehitetty koe-eldinten
hyvinvoinnin varmistamiseksi, mutta kirjoittajien mukaan nama kohdat huomioivat

perusteellisesti eldinten laajan yleistarpeiden kirjon.
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Fraser (2008) huomauttaa artikkelissaan, ettd eldinten hyvinvointi voi tarkoittaa eri
ihmisille eri asioita ja hyvin usein hyvinvointikeskustelussa keskitytaan affektiivisiin
tiloihin, jotka viittaavat miellyttaviin tai epamiellyttaviin kokemuksiin (kuten kipu tai
onnellisuus). Esimerkiksi tuotantoeldinten kohdalla saatetaan kiinnittda huomiota tilojen
ahtauteen ja lajityypillisen kayttaytymisen puutteeseen. Fraser kuvaa eldinten
hyvinvointia kolmen tarkean kasitteen avulla: perusterveys ja toimintakyky, luonnollinen
eldmd ja dffektiiviset tilat. Naiden kaikkien tavoittelu nahdaan yhta tarkedna ja vain

yhden osa-alueen tayttaminen ei sulje muiden osa-alueiden merkityksia pois.

Myds Eldinten hyvinvointikeskus (n.d) kuvaa eldinten oikeuksia tata mallia mukaillen.
Heiddn mukaansa eldimilla on oikeus yksilolliseen kohteluun ja motivoituneeseen
hoitajaan, vékivallattomiin koulutusmenetelmiin ja hyvinvointia tukeviin vdlineisiin seka
lajille ja rodulle sopiviin virikkeisiin ja vuorovaikutukseen ihmisen kanssa. Eldaimilla on
oikeus myds asianmukaisiin, lajityypillistd kdyttdytymisté vahvistaviin olosuhteisiin,
lajitovereiden seuraan, leikkiin ja mahdollisuuteen vdilttdd seuraa ja IGheisyyttd. Lisaksi
eldaimillda on oikeus fyysiseen ja psyykkiseen terveyteen, kivuttomuuteen ja sairauden
hoitoon, lgjille ja yksilélle sopivaan ravintoon, asianmukaiseen terveydenhoitoon ja

hyvddn fyysiseen kuntoon.

Wiinderlich ja muut (2021) korostavat artikkelissaan, ettd eldinten hyvinvoinnin
maaritelma ei voi perustua pelkdstaan negatiivisten asioiden puuttumiseen. Eldinten
hyvinvointiin voidaan lukea kuuluvaksi muun muassa yleinen hyvinvointi, onnellisuus,
onnekkuus, terveys ja tyytyvdisyyden tila. Littlewoodin ja muiden (2023) mukaan
eldginten hyvinvointi (animal welfare) on subjektiivinen kasite, jota ei voida mitata
suoraan. Voidaan kuitenkin todeta, ettd elaimen hyvinvointi kuvaa sita, miten eldin kokee
elamansa. Eldinten hyvinvoinnin hallintaa ajatellaan ihmisten toimesta usein sen kautta,

miten eldimille saadaan luotua positiivisia kokemuksia.

Wiinderlichin ja muiden (2021) mukaan hyvinvointia pidetdan yleisesti riittavana, jos

eldin on terve, silld on mukava olla, se on hyvin ravittu, se on turvassa eika karsi kivuista,
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peloista tai ahdistuksesta ja pystyy ilmaisemaan lajityypillista kaytostdaan. Ihmisten
vastuu eldinten hyvinvoinnista on tunnistettu laajasti, ja tahan vastuuseen kuuluu

huolehtiminen esimerkiksi eldinladketieteellisesta hoidosta ja inhimillisesta kasittelysta.

2.2.2 Eldinten toimijuus osana hyvinvointia

Littlewoodin ja muiden (2023) mukaan eldinten toimijuuden (animal agency) kasite
linkittyy merkittavasti eldinten hyvinvointiin. Koska perinteisesti eldinten hyvinvointi on
liitetty pdaasiassa hyvinvointia heikentavien tekijéiden minimointiin tai hyvinvointia
parantavien tekijoiden lisadmiseen, voidaan toimijuutta osana hyvinvointia pitaa melko
uutena nakokulmana. Positiiviseen eldinten hyvinvoinnin maaritelmaan on liitetty
viimeaikaisessa tutkimuksessa: positiiviset tunteet, positiivinen osallistuminen,
elimdnlaatu ja onnellisuus. Kirjoittajien mukaan nama ominaisuudet tulevat esiin
todennakoéisimmin silloin, kun eldimet ovat aktiivisia osallistujia ja ennen kaikkea niilla

on mahdollisuus harjoittaa tai olla harjoittamatta toimijuutta.

Fennellin (2022b) ehdottamia hyvinvointi-indikaattoreita: passiivinen hyvaksynta
(consent), aktiivinen hyvaksynta (assent) ja kieltdytyminen (dissent) voidaan tarkastella
myds osana toimijuuden kasitetta. Fennellin (2022b) mukaan eldin ilmaisee tunteidensa,
kayttaytymisensa ja fyysisen tilansa avulla mahdollisuuksiaan osallistua ja osoittaa
toimijuutta. Passiivinen hyvéksyntd tarkoittaa eldimeltd passiivista osallistumista
toimintaan (Fennell, 2022b). Se voi nakya esimerkiksi niin, ettd eldin osallistuu
toimintaan, mutta silla ei valttamattd ole mahdollisuutta paattaa osallistumisestaan.
Eldin voi esimerkiksi pysya tilanteessa, koska silla ei ole rajoitusten vuoksi mahdollisuutta
poistua. Aktiivinen hyvéiksyntd viittaa eldimen kykyyn osoittaa aktiivista osallistumista
toimintaa kohtaan (Fennell, 2022b). Eldin voi esimerkiksi tarjoutua osaksi tekemista
oma-aloitteisesti. Kieltdytyminen viittaa siihen, ettd eldimen toiminnasta voidaan
paatelld, ettd se ei halua osallistua toimintaan (Fennell, 2022b). Negatiivisesta sadvysta
huolimatta kieltdytyminen voi olla toimijuuden nakdkulmasta myos positiivinen merkki
eldimen kyvysta vaikuttaa omiin mahdollisuuksiinsa. Eldin voi esimerkiksi vetdytya tai

sen ilmeet ja eleet voivat viestia halusta olla osallistumatta.
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Littlewoodin ja muiden (2023) mukaan eldinten toimijuus on kasite, joka ylittaa
ajatuksen eldimen positiivisista kokemuksista, joiden koetaan lisddavan eldimen
hyvinvointia. Eldinten toimijuus nadhdaian vyksittdisen eldimen kykyna harjoittaa
vapaaehtoista ja itse tuottamaa ja toimintaa, johon liittyy myds motivaatiota toimintaa
kohtaan. Aijila (2009) toteaa artikkelissaan, etta esimerkiksi rekikoirista tulee toimijoita
osana kohtaamisiaan turistien, yrittdjien ja matkailuorganisaatioiden kanssa. Koska koira
kykenee viestimddn yhteistydssa eri tahojen kanssa, voidaan silla todeta olevan
jonkinasteista toimijuutta. Rasasen ja Syrjamaan (2017, s. 2, 18) mukaan eldimilla on
kykya vastavuoroiseen toimintaan ihmisten kanssa ja jopa kykya muokata yhteiskuntia.
Heiddn mukaansa eldimet kykenevat muodostamaan oman nadkokulmansa siihen
maailmaan, jossa ne eldvat ja sopeuttavat toimintansa suhteessa muihin eldimiin ja
ihmisiin. lhmisten ja eldinten valilla on huomattavaa epatasapainoa valtasuhteissa,
mutta siita huolimatta eldimet onnistuvat muokkaamaan ihmisten maailmaa aina
materiasta esimerkiksi arvoihin liittyvaan ajatusmaailmaan. Tasta syysta elaimia ei tule

nahda pelkkina objekteina, vaan toimijoina.

Toimijuudella viitataan siis eldinten kykyyn vapaaehtoisesta, itseohjautuvasta ja
motivoituneesta osallistumisesta toimintaan. Motivaattorina voi toimia erilaiset
positiiviset seuraukset, kuten erilaiset palkitsemistavat. Naiden seurauksena tapahtuvaa
osallistumista kutsutaan termilla positiivinen tunneperdinen osallistuminen, ja se
tarkoittaa, etta eldin pystyy keskittymaan johonkin miellyttavaan tehtavaan valittamatta
ulkoisista arsykkeistd (kunhan ne eivat ole liian negatiivisia). Eldimen todellisia
motivaatioita ei kuitenkaan vieldkaan taydellisesti ymmarretd, minka vuoksi positiivisista
tunteista eldinten toimijuuden kontekstissa tehdadan yleensa paatelmia vain tietyissa
tilanteissa saatujen tietojen perusteella. Positiiviseen hyvinvointiin liittyvat tekijat
nahdaan haluina, silla pelkkiin tarpeisiin liittyvat tekijat ndhdaan perusasioina, jotka
edeltdvat haluja. Eldinten hyvinvointia ei tulisi kuitenkaan rajata pelkkiin tarpeisiin ja
haluihin, silld se voi johtaa siihen, ettd keskitytddan vain negatiivisten kokemusten

poistamiseen, ja halut ndhdaan ylellisyytena. Toimijuuden kasitteen nahdaan ylittavan
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positiivisen ja tunneperdisen nakdkulman rajan ja sen ndhddan auttavan edistamaan

ihmisten hoidossa olevien eldinten hyvinvointia. (Littlewood ja muut, 2023.)

Rasasen ja Syrjamaan (2017, s. 18-19) mukaan monet aiemmin passiivisina nahdyt
ryhmat, kuten eldimet, ndhddan nyky-yhteiskunnallisessa tutkimuksessa aktiivisina
subjekteina. Tata kutsutaan ei-inhimilliseksi toimijuudeksi (non-human agency). Eldimiin
perustuva ymmarrys liittyy vahvasti vain siihen, mitd ihmiset niistd havaitsevat, olipa
havainnoinnin taustalla tieteelliset tai esimerkiksi kiintymykselliset lahtokohdat. Emme
voi tdysin tietda, mita eldimet ajattelevat, joten asioita on tarkasteltava ihmisten

nakokulmien kautta.

2.2.3 Eldinten hyvinvoinnin lukutaito

Eldinten hyvinvoinnin lukutaidon (animal welfare literacy) kasite on vielda melko uusi
(Fennell, 2022a), mutta sitd on sovellettu jonkin verran erityisesti matkailuun liittyvan
tutkimuksen ympadrilla. Fakfaren ja muiden (2025) tutkimuksen mukaan eldinten
hyvinvoinnin lukutaito vaikuttaa siihen, miten kuluttajan omat motiivit ja eldinten
hyvinvointiin liittyvat arvokasitykset ohjaavat kuluttajan moraalista paatéksentekoa.
Wang ja Lu (2026) tutkivat artikkelissaan, miten tunteet, kunnioitus ja empatia linkittyvat
kuluttajien eldinystavallisiin aikomuksiin matkailussa. Tulokset osoittivat, ettd eldinten
hyvinvoinnin lukutaitoon liittyva korkea kyvykkyys vahvistaa naita aikomuksia, kun taas

alhainen lukutaito toimii painvastoin.

Fennellin (2022a) mukaan kasite [ukutaito itsessdan madritelldan perinteisesti
tietoisuuteen liittyvaksi ominaisuudeksi, joka ilmenee esimerkiksi lukemisen ja
kirjoittamisen hallintana, tai nykyaikaisemman maaritelmdn mukaan kykyna kayttaa
patevyytta tietylla alueella. Ihmisten kohdalla lukutaitoa kdytetdan monien elaman osa-
alueiden hallinnassa, kuten ruuan, ravitsemuksen, turismin, vastuullisuuden ja
ympadriston suhteen. Lukutaito voi siis ilmaista kuluttajan tietoisuutta esimerkiksi

eettisistd kysymyksista ja ohjata toimintaa kohti vastuullisempia valintoja. Esimerkiksi
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ympadristotietoisuus on nykyaan hyvin yleista ja niin yritykset kuin kuluttajat pyrkivat

toimimaan ymparistda kohtaan vastuullisilla tavoilla.

Fennellin (2022a) mukaan eldinten hyvinvoinnin lukutaidon tutkimukselle on kuitenkin
tilaa. Aikaisemmissa tutkimuksissa on todettu, ettd esimerkiksi koululaisten kohdalla
eldinten  hyvinvointiohjelmaan  perehtyminen on vaikuttanut kasvattavasti
eldintietamykseen. Aikaisemman tutkimuksen mukaan talla tietamykselld voi olla
merkitystda esimerkiksi eldinradkkayksen ennaltaehkaisyyn. Fennell (2022a) lahti
paikkaamaan eldinten hyvinvoinnin lukutaitoon liittyvan tutkimuksen olemassa olevaa
aukkoa kehittamalla viitekehyksen eldinten hyvinvoinnin lukutaidolle. Viitekehys luotiin
kirjallisuuskatsauksella aiempaan tutkimustietoon villieldinmatkailusta nojaten,
erityisesti norsuihin ja Thaimaan matkailuun liittyen. Viitekehyksen mukaan
lukutaidottomuudesta voi edeta lukutaitoon viiden osa-alueen AKASA-mallin avulla.
Osa-alueet ovat: tietoisuus (awareness), tieto (knowledge), asenne (attitude), taidot (ja
strategiat) (skills & (strategies)) sekd toiminta (action) ja niitd kuvataan alla olevassa
kuviossa 3.

Awareness

(tietoisuus)

Action Knowledge
(toiminta) (tieto)

Skills (&
strategies) (asenne)

(taidot ja strategiat)

Attitude

Kuvio 3 AKASA-malli Fennellin (2022a) teoriaa mukaillen

Fennellin (2022a) mukaan turisteilla on yleensd jonkinlainen tietoisuus eldinten

hyvinvoinnista ja usein myos lisdtiedon janoa. Tietoisuuteen voidaan kuitenkin liittaa
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myos kasite akrasia. Akrasia tarkoittaa tahdon heikkoutta ja kuvaa sellaista yksilén
toimintaa, joka on vastoin tekijan vilpitonta halua toimia oikein (Lappi, 2001). Fennellin
(2022a) mukaan tietamattomyys puolestaan viittaa siihen, ettd turisteilla ei ole kasitysta
toimintansa  vaikutuksesta eldinten  hyvinvointiin.  Turistien  osallistuminen
norsuaktiviteetteihin, kuten ratsastukseen tai esitykseen, ajatuksella "kerran elamassa”,
viittaa heikkoon akrasiaan. Vahva akrasia puolestaan tarkoittaa, etta turisteilla on kattava
tietoisuus norsujen hyvinvoinnista, mutta tdma tieto sivuutetaan ja toimintaan
osallistutaan omaa etua tavoitellakseen. Kuluttajien tietoisuutta voidaan tarkastella
myo6s muiden eldinpalveluiden kontekstissa, kuten esimerkiksi villieldinten katseluretken
osalta. Tietoisuuteen voi liittyd vahvaa ymmarrysta ihmisten roolin vaikutuksista
esimerkiksi karhujen tai susien luonnonmukaiseen eldamadan ja ihmisten seuran

vaikutuksiin.

Tietoon luetaan yleisen eldintenhyvinvointiin liittyvan tiedon lisdksi tilanteiden
ymmartamista, soveltamista, analysointia ja arviointia asenteista suhteessa muutokseen.
Turistien tulisi olla tietoisia viidesta vapaudesta (mm. Webster, 2001) ja viiden osa-
alueen mallista (Mellor ja muut, 2020). Tieto turismin vaikutuksista norsujen
hyvinvointiin, kdyttdaytymiseen, fysiologiaan ja emotionaalisiin vaikutuksiin tulisi olla
turisteille ensisijainen tavoite. Tallaiseksi tiedoksi luetaan esimerkiksi ymmarrys emosta
vieroittamisesta, ravinnon saannista, sosiaalisesta eristyksesta, tyon fyysisyydesta ja
kahlitsemisesta. Lisaksi oleelliseksi tiedoksi luetaan yleinen tieto ymparistosta ja ihmisen
vaikutuksista luontoon seka eri eldinlajeihin, villieldinten vankeudesta, ihmisten ja
eldinten vuorovaikutuksesta seka erilaisista kulttuurisista tekijoistd. (Fennell, 2022a.)
Esimerkiksi Thaimaan norsumatkailun kohdalla tietoon voi kuulua ymmarrys siita, etta
norsuilla ratsastaminen ja vankeus ovat aikaisemmin olleet oleellinen osa norsuturismia.
Kuluttajien on my6s hyva tunnistaa kulttuuriset erot, joita eldinpalveluiden vastuulliseen
tuottamiseen esimerkiksi Suomessa ja Thaimaassa kohdataan. Eldintarhapalveluiden
kohdalla tietoon wvoi liittyd ymmarrys lajityypillisistda tarpeista esimerkiksi

asuinolosuhteiden ja ravinnonsaannin osalta.
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Fennellin (2022a) mukaan asenteet voidaan maaritelld tunteiden, kuten arvostuksen tai
huolen ilmaisemiseksi ja tahdoksi kehittda taitoja naiden asioiden aikaansaamiseksi.
Eldinten hyvinvoinnin lukutaidon viitekehyksen mukaan asenteella viitataan turistien
tahtoon haastaa omia arvojaan, avoimuuteen muutoksia kohtaan seka oman moraalisen
kantansa testaamiseen. Tama voi ilmeta esimerkiksi siten, ettd turisti kyseenalaistaa
norsujen kayton erilaisissa viihdetarkoituksissa, naihin tilaisuuksiin osallistumisen tai
niiden taltioinnin esimerkiksi valokuvien muodossa. Voidaan todeta, etta asenteisiin
liittyvia tunteita ja arvoja voidaan soveltaa myos matkailun ulkopuolisissa
eldinpalveluissa. Kuluttaja voi esimerkiksi haastaa omaa arvomaailmaansa vierailemalla

eldintarhassa ja hakemalla sita kautta oppia toiminnan moraalisesta hyvaksyttavyydesta.

Taitojen osa-alueeseen luetaan Fennellin (2022a) mukaan kriittisen ajattelun taidot seka
norsujen hyvinvointiongelman ratkaisemiseen tahtdaavien strategioiden kehittdminen.
Oleellista on hankkia tarvittava tieto sille, kuinka toivottuun lopputulokseen paastaan.
Tama edellyttaa laajaa kouluttautumista eri lahteiden, kuten verkon, dokumenttien,
tieteellisen tutkimuksen ja matkaoppaiden avulla. Taitojen osa-alueeseen luetaan myos
laaja tieto sellaisesta vastuullisesta matkailusta, jossa toivotut arvot toteutuvat. Voidaan
siis todeta, ettd kuluttajien on mahdollista hydédyntaa taitojen osa-aluetta esimerkiksi
siten, ettd he hankkivat etukdteen kattavasti tietoa, jonka perusteella valitsevat
vastuullisimman toimijan esimerkiksi villieldinkuvausten, kissakahviloiden tai

eldintarhojen joukosta.

Eldinten hyvinvoinnin lukutaidon viitekehyksen viimeinen vaihe koskee konkreettista
toimintaa, jolla voidaan suoraan tai epdsuorasti vaikuttaa eldinten hyvinvointiin.
Norsujen kohdalla on tarkeda ymmartaa, ettd norsujen turvakodit tarvitsevat tuloja
toimintansa tueksi. Rahavarat ovat oleellisia ruuan hankintaan ja palkkojen maksuun.
Turvakotien osalta on tunnistettava sellaiset tahot, joissa toimintaa tehddan norsujen
ehdoilla, ei viihdearvon vuoksi. Vastuullisen toiminnan, eli tunnetusti vastuullisten
turvakotien johdonmukainen tukeminen on tarkeda, jotta tietoisuus oikeanlaisista

valinnoista kasvaa, ja epdeettisen toiminnan tukeminen nain vdahenee. Yksilo voi omalla
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toiminnallaan rohkaista muita toimimaan samoin. (Fennell, 2022a.) Konkreettiseen
toimintaan voidaan lukea myos esimerkiksi ymmarrys eldintarhojen tekemasta tarkeasta
suojelutydsta uhanalaisten eldinlajien hyvaksi. Myos ndissa kohteissa toiminnan tueksi

tarvitaan rahavaroja, jotta eldimille voidaan tarjota asianmukaiset olosuhteet.

2.3 Viitekehys eldinten roolista osana palvelukokemusta

Tassa luvussa vastataan tutkimuksen ensimmadiseen tavoitteeseen, eli luodaan
teoreettinen viitekehys eldinten hyvinvoinnin roolista osana palvelukokemusta.
Kirjallisuuskatsauksen perusteella voidaan todeta, ettd eldinten hyvinvoinnilla on
monipuolinen rooli osana kuluttajan palvelukokemusta. Kuluttajilla on lisdksi monia
mahdollisuuksia hyvinvoinnin tunnistaminen eldinpalveluiden tuottamisen kontekstissa.
Palvelukokemuksen = muodostuminen linkittyy  asiakaspolun eri  vaiheisiin,
palvelukokemuksen osatekijoihin, vihjeisiin, kosketuspisteisiin, eldinten hyvinvoinnin
lukutaitoon, ymmarrykseen eldinten roolista aktiivisina toimijoina ja eldinten
hyvinvoinnin tunnuspiirteiden havaitsemiseen. Kuvio 4 kuvaa teoreettista viitekehysta,

jossa palvelukokemus nahdaan kolmen toisiinsa kytkeytyvan kokonaisuuden kautta.

- Palvelukokemuksen
«Alstilliset muodostuminen «Hyvinvoinnin vihjeet
Emotionaaliset «Hyvinvoinnin lukutaito
*Kognitiiviset *Ymparisto, brandays ja «Toimijuuden rooli osana
eKaytannolliset !<0keml:15, dynamiikka, hyvinvointia
«Elamantapoihin liittyvat etz ()
*Suhteelliset ALENTpED PRl 1z s .
*Kosketuspisteet Elainten rooli
*Vihjeet
4

Palvelukokemuksen
osatekijat

Palvelukokemus

Kuvio 4 Eldinten rooli osana palvelukokemusta
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Palvelukokemus nahddan moniulotteisena ilmioéna, joka koostuu aistillisista,
emotionaalisista, kognitiivisista, kaytannollisista, elamantapoihin liittyvista ja
suhteellisista osatekijoistd (Gentile & muut, 2007; Verhoef & muut, 2009).
Palvelukokemuksen osatekijat kuvaavat sitd, miten kuluttajat kokevat palvelutilanteet

henkilokohtaisella tasolla ja miten he reagoivat erilaisiin arsykkeisiin.

Palvelukokemuksen muodostumiseen vaikuttavat puolestaan lukuisat kosketuspisteet
(Verhoef & muut, 2009), palvelutapahtuman vaiheet (Lemon & Verhoef, 2016) seka
vihjeet (Berry & muut, 2002). Palvelukokemuksen muodostuminen liittyy erityisesti

sithen, millaisia merkityksia palvelulla on kuluttajalle.

Eldinten hyvinvointia puolestaan mitataan ihmisten kokemusten ja havainnoinnin kautta
(Littlewood & muut, 2023), joten hyvinvointiin liittyvilla havainnoilla on merkitysta
kaikissa palvelukokemuksen vaiheissa. Kuluttaja havaitsee eldinten hyvinvointiin liittyvia
vihjeita suoraan eldimista, palveluymparistosta, ja kaupan eri vaiheista. Nama vihjeet
toimivat osatekijoind palvelukokemuksen muodostumiseen esimerkiksi aistillisten ja

emotionaalisten osatekijoiden kautta.

Palveluliiketoiminnan perusajatuksiin  kuuluu, ettd kuluttaja ndhdaian aina arvon
yhteistuottajana ja aktiivisena osana palvelua (Parasuraman & muut, 1985; Vargo &
Lusch, 2007). Kuluttaja on siis aktiivinen osa koko palvelun ja elamyksen rakentamista.
Arvonluomisprosessissa kuluttajien oma arvomaailma, tarpeet ja motiivit (Prahalad &
Ramaswamy, 2004) ohjaavat kulutusvalintoja. Kun mukana on eldin, kasvaa ulkoisten
tekijoiden maara verrattuna sellaisiin tilanteisiin, joissa osallisena on vain kuluttaja seka
yritys ulkoisine tekijoineen. Eldimet tuovat mukanaan monia ndkokulmia aina
hyvinvoinnista vastuullisuuteen, toiminnan tarkoituksenmukaisuuteen ja omien
kulutusvalintojen kyseenalaistamiseen. Eldimilla, niiden hyvinvoinnilla, toimijuusroolilla
ja hyvinvoinnin lukutaidolla on siis rooli jokaisessa palvelukokemuksen muodostumisen

vaiheessa.
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3 Metodologiset valinnat

Tassa luvussa esitelldadn tutkimuksen metodologiset valinnat. Ensin kdydaan lapi
laadullisen hermeneuttis-fenomenologisen tutkimuksen erityispiirteita ja perustellaan
menetelman sopivuus  tdahan tutkimukseen. Sen  jalkeen kuvaillaan
aineistonkerdaysmenetelma, empiirinen aineisto sekd analysoinnin menetelmat. Lopuksi

arvioidaan tutkielman luotettavuutta.

3.1 Laadullinen hermeneuttis-fenomenologinen tutkimus

Taman tutkimuksen menetelmdksi valikoitui laadullinen tutkimusmenetelma
hermeneuttis-fenomenologisella lahestymistavalla. Erikssonin ja Kovalaisen (2016, s. 4)
mukaan tutkimusmenetelman valinnan tulisi aina perustua siihen, mitd tutkimuksesta
halutaan oppia. Vilkka (2025, luku 5) mukaan laadullinen tutkimus tarkastelee ihmisten
nakékulmasta kokemuksia ja merkityksia, ja sen tavoitteena on saada ymmarrysta
ihmisten kokemuksista tietyissda yhteyksissa. Koska tama tutkielma pyrkii saamaan
syvallisempaa ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta, eli eldinten hyvinvoinnin lukutaidon
vaikutuksista kuluttajan palvelukokemukseen, on laadullinen tutkimusmenetelma sopiva

valinta.

Erikssonin ja Kovalaisen (2016, s. 4) mukaan laadullinen tutkimus keskittyy tutkimuksen
kohteena olevan ilmion tulkintaan ja ymmartamiseen. Siind tiedonkeruu ja sen
analysointi ovat herkkia sosiaaliselle ja kulttuuriselle kontekstille, ja tutkimuksessa
pyritdan kokonaisvaltaiseen ymmarrykseen tutkittavista aiheista (Eriksson & Kovalainen,
2016, s. 4). Vilkan (2025, luku 5) mukaan laadullisen tutkimuksen keinoilla on
mahdollisuus saada syvallista ymmarrysta siitd, mitd ihmiset pitavat itselleen tarkeina.
Puusan ja muiden (2020) mukaan laadullisessa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita
niistda merkityksistd, joita tutkimuksen kohteena olevat henkil6t tutkittavalle ilmiclle
antavat. Tassa tutkimuksessa ollaan erityisen kiinnostuneista siita, millaisia eldinten

hyvinvoinnin vihjeitd kuluttajat havaitsevat palvelukokemuksen aikana. Tutkimus on
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Laadulliset tutkimusmenetelmat sopivat siis tutkielmaan hyvin, koska tarkoituksena on

saada syvallista ymmarrysta tutkimuksen kohteena olevasta ilmidsta.

Vilkan (2025, luku 5) mukaan tutkijan on lisaksi tdsmennettava, tutkitaanko kokemuksiin
vai kasityksiin liittyvia merkityksia. Siind missa kasitys kuvastaa yleisia tapoja ajatella, on
kokemus aina yksilolle omakohtainen. Puusan ja muiden (2020, luku 1) mukaan kaikessa
tutkimuksessa on pohjimmiltaan kyse kohteena olevan ilmion selittdmisesta, tulkinnasta
tai ymmartamisesta. Heidan mukaansa ilmion ymmarrykseen haetaan syvallisempaa
kasitysta pyrkimalla ymmartamaan myos taustalla olevia tekijéita, ja usein kuvailevien
kysymysten lisdksi pyritddan saamaan vastaus kysymykseen miksi. Tassa tutkimuksessa

ollaan erityisen kiinnostuneita kuluttajien omiin kokemuksiin liittyvista merkityksista.

Eriksson ja Kovalainen (2016, s. 11) korostavat, ettd tutkimuksen alussa tutkijan on
huomioitava tutkimusmenetelmdn ja metodologian filosofiset nakokulmat ja
peruskdsitteet. Heiddn mukaansa filosofisten kasitteiden ymmarrys auttaa tutkijaa
madrittelemaan  esimerkiksi  tutkimussuunnitelmaa,  tutkimuskysymyksia ja
johtopaatoksia. Myos Puusa ja muut (2020, luku 1) huomauttavat, etta tutkimuskohteita
voidaan tarkastella monin eri menetelmin, eika yksi tapa ole toista parempi. Koska valittu
tieteenfilosofinen lahestymistapa maarittaa tutkimukselle perustan, on tutkijan tarkea

ymmartda kuinka nama taustaoletukset ja rajoitukset vaikuttavat hdanen tyohonsa.

Taman  tutkimuksen tieteenfilosofinen  lahestymistapa on  hermeneuttis-
fenomenologinen. Hermeneutiikalla viitataan tulkintaan ja ymmartamiseen
valttamattomana osana tutkimusprosessia. Tulkinta on oleellinen osa kaikkea tutkimusta,
ja on siten vaistamatontd. Hermeneutiikka vaittaa, etta ihmisen aikomukset muuttavat
ja muokkaavat todellisuutta. Taman vuoksi ihmisen aikomusten ymmartaminen on
tarkeaa ja ihmisen toiminnan ymmartaminen onkin kaiken yhteiskuntatieteellisen tiedon
perusta. Suuri osa laadullisesta tutkimuksesta keskittyy ihmisen toimintaan ja
ymmarrykseen, eli tulkinta on tarked osa mita tahansa laadullista tutkimusta. (Eriksson

& Kovalainen, 2016, s. 21.) Hermeneutiikkaan liittyy vahvasti myds hermeneuttisen
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kehan kasite. Silla viitataan prosessiin, jossa merkityksida tulkitaan aina uuden
tulkintakierroksen kautta, eli ymmarrys tutkimuksen kohteena olevasta ilmidsta syvenee
sita mukaa, kun tulkintakierrokset toistuvat. Kehassa liikkkumista on kuvattu
spiraalinomaisena prosessina, joka on eraanlaista vuoropuhelua tulkinnan kohteen ja

tulkitsijan valilla. (Tieteen termipankki, 2026.)

Fenomenologia pyrkii ymmartamaan, miten yksi tai useampi yksildo kokee ilmion
(Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 329). Fenomenologiassa ilmiota tarkastellaan
tutkimuksen kohteena olevien henkildiden todellisuuden kautta. Tarkoitus on ymmartas,
kuinka tutkittava asia ilmenee juuri ndille tutkimuksen kohteena oleville henkildille.
Fenomenologiselle tutkimukselle on ominaista se, mita tutkija juuri silla kertaa havaitsee,
joka taas on riippuvaista tutkimuksen kohteena olevan henkilén omasta maailmasta.
(Puusa & muut, 2020.) Hermeneuttis-fenomenologinen ldhestymistapa valikoitui, koska
taman tutkimuksen tavoitteena on tulkita kuluttajien henkilokohtaisia kokemuksia ja
merkityksia eldinten hyvinvoinnista osana palvelukokemusta. Tulkinnat tehdadan
haastatteluaineiston perusteella, ja niille pyritddn saamaan ymmarrystd aineiston,

teorian ja tulkinnan valisen vuoropuhelun avulla.

3.2 Haastatteluaineiston keruu

Tassa tutkimuksessa aineistonkeruumenetelmaksi valittiin teemahaastattelu visuaalisilla
vihjeilla. Puusa ja muut (2020, luku 6) mieltavat haastattelun keskusteluksi, jolle on
ennalta-asetettu tavoite. Vilkan (2025, luku 5) tutkimushaastattelulle ominaista on
kerata ihmisten kokemukset puheen muodossa, ja tdahan erilaisia muotoja ovat
lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Hdnen mukaansa
laadullisessa tutkimusmenetelmadssa tutkimusaineistoksi soveltuvat lisdaksi esimerkiksi
kirjoitelmat, mainokset, arkistomateriaali ja valokuvat. Vilkka (2025, luku 5) toteaa, etta
perinteisesti tutkimushaastattelut toteutetaan yksilohaastatteluina, mutta myds pari- ja
ryhmahaastattelut ovat sovellettavissa niiden sopiessa tutkimuksen tavoitteisiin. Tassa
tutkimuksessa teemahaastattelut toteutettiin yksildhaastatteluina, silla tarkoituksena oli

saada ymmarrystda nimenomaan vyksildiden henkilokohtaisista kokemuksista
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tutkittavasta aiheesta, ja lisdksi haastateltavaksi I6ydettiin yksittdisia palveluihin

osallistuneita henkiloita.

Teemahaastattelussa, josta kdytetdan myos nimitysta puolistrukturoitu haastattelu,
tutkittavan aiheen ja tutkimuskysymyksen kannalta oleelliset teemat on ennalta
suunniteltu. Tavoitteena on |0ytda nadiden teemojen ja kysymysten avulla vastaus
tutkimusongelmaan. Kysymysten ja teemojen jarjestyksella ei ole valia, vaan tavoitteena
on loytaa haastateltavan kannalta luonteva jarjestys, jolla han pystyy antamaan oman
kuvauksensa tutkittavasta ilmiosta. (Vilkka, 2025, Iluku 5.) Puolistrukturoidun
haastattelun ollessa kyseessd, tutkija ohjaa keskustelua kysymysten muodossa, mutta
valttda ohjailemasta keskustelun suuntaa (Puusa ja muut, 2020, luku 6). Tassa
tutkielmassa ennalta maariteltyja teemoja oli nelja ja ne rakennettiin tutkielman

teoriapohjaan nojaten.

Tassa tutkimuksessa aineistosta pyrittiin 10ytamaan tutkimuksen tavoitteiden mukaisia
vastauksia. Haastattelut tallennettiin Teams-sovelluksessa, jonka jdlkeen ne litteroitiin
tekstimuotoon. Haastattelurunko (Liite 1) koostui siis kolmesta eldimiin liittyvasta
teemasta: eldimet, eldinten hyvinvointi ja eldinten lukutaito. Neljds paateema kasitteli
palvelukokemusta. Lisaksi haastattelurungossa oli mukana avoin aloitus, lopetus seka
kuvakeskustelu. Kysymyksida oli yhteensa 22 kappaletta ja nadiden lisdksi oli ennalta
suunniteltuja apukysymyksid, joiden avulla oli mahdollista syventaa saatuja vastauksia.
Haastateltavia pyydettiin etukdteen tuomaan haastattelutilanteeseen 1-3 kuvaa
palvelukokemuksestaan, ja naihin liittyva kuvakeskustelu kasitteli avoimesti muita
haastattelun teemoja. Erikssonin ja Kovalaisen (2016, s. 280) mukaan visuaaliset ja
verbaaliset menetelmat ovat keskendan yhtd monipuolisia. Visuaalinen tutkimus voi
sisdltdd muiden metodologioiden, kuten etnografian tai diskurssianalyysin kayttoa,
joten visuaaliset ja verbaaliset menetelméat eivat ole useinkaan vastakkaisia, vaan

taydentavat toisiaan.
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Haastattelut jarjestettiin joulukuun 2025 ja helmikuun 2026 valilla. Puusa ja muut (2020,
luku 6) toteavat, ettd haastattelututkimuksen etuna voidaan pitda sitd, etta
haastateltaviksi voidaan valita henkil6itd, joilla on kokemusta tutkittavasta ilmiosta.
Tama tarkoittaa tarkoituksenmukaista, harkinnanvaraista naytetta. Tahan tutkimukseen
etsittiin haastateltavia sosiaalisen median kautta rekrytointimainoksella (Liite 2) ja
tarkoituksena oli 16ytaa sellaisia henkil6ita, joilla oli tutkimuskysymysten kannalta
asiaankuuluvaa kokemusta eldinpohjaisista palveluista. Haastateltavista seitseman oli
tutkijalle tuttuja entuudestaan, kun taas loput olivat vieraita henkil6ita, jotka l0ytyivat
rekrytointimainoksen kautta. Haastatteluja pidettiin yhteensa kaksitoista ja niista kaksi
toteutettiin ldhitapaamisena, muiden ollessa etdtapaamisia Teams-sovelluksessa.
Haastattelut kestivat puolesta tunnista reiluun tuntiin. Haastateltavista ei keratty mitaan
henkilotietoja ja aineiston kuvailua varten haastateltavat on anonymisoitu myds
etunimen osalta ja heille on annettu pseudonyymit. Haastattelujen toteutuksia kuvataan

taulukossa 5.

Nimi Haastattelun ajankohta  Toteutustapa Kesto
Laura 19.12.2025 Teams-videotapaaminen 32min
Katri 21.12.2025 Teams-videotapaaminen 1h7min
Leena 7.1.2026 Teams-videotapaaminen 483 min
Vilma 11.1.2026 Lahitapaaminen 35min
Taru 15.1.2026 Teams-videotapaaminen 37 min
Reija 22.1.2026 Teams-videotapaaminen 30 min
Jenni 23.1.2026 Teams-videotapaaminen 36 min
Viivi 24.1.2026 Lahitapaaminen 34 min
Annika 1.2.2026 Teams-videotapaaminen 26 min
Julia 2.2.2026 Teams-videotapaaminen 30 min
Armi 2.2.2026 Teams-videotapaaminen 30 min
Minna 3.2.2026 Teams-videotapaaminen 39 min

Taulukko 5 Haastattelujen kuvailu

Taustatietojen kuvaaminen auttaa tutkijaa ymmartamaan, millaiseen
asiantuntemukseen ja ymmarrykseen haastateltava kuvaa vastauksensa (Vilkka, 2021,
luku 5). Jokaiseen haastatteluun kuului lammittelykysymyksia, joiden tarkoituksena oli

selvittdd haastateltavan kokemusta ja yleistd suhdetta eldimiin. Jokaisella
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haastateltavalla oli jonkinlaisia kokemuksia eldimista ja lemmikeistda. Kahdeksalla
haastateltavalla oli haastatteluhetkelld lemmikkeja ja vain yhdella haastateltavalla ei
ollut lainkaan kokemuksia omista lemmikeista. Kaksi haastateltavista myos tydskenteli
eldinten parissa. Kahdella haastateltavalla oli hieman etdinen suhde eldimiin ja yhdella
neutraali. Muiden haastateltavien suhtautuminen eldimiin oli yleisesti hyvin [ammin ja

eldimet koettiin haastateltaville erittdin tarkeaksi.

Kysyttdessa, miten haastateltava kuvailee suhdettaan eldimiin, huomattiin niiden olevan
tarkeadssa roolissa suurimman osan elamaa. Useimmat kokivat eldimet ja erityisesti omat
lemmikit hyvin rakkaina, ja eldinten rytmittamaa arkea kuvailtiin myos elamantavaksi.
Osalla korostui myods eldinten suojeluun liittyvat asiat, sekd eettiset arvot.
Haastateltavien kokemukset lemmikeista ja eldimista kohdistuivat enimmakseen koiriin,

kissoihin ja hevosiin. Haastateltavien eldinkokemuksia kuvataan taulukossa 6.

Nimi Ika Suhde eldimiin Omat lemmikit Kayntikohde

Laura 47 Hyvin ldmmin 2 koiraa Lunnikatselu, Islanti

Katri 35 Hyvin lammin 3kissaa Eldintarha, Suomi

Leena 41 Hieman etdinen Ei lemmikkeja Kotielainpiha, Suomi

Vilma 39 Hyvin ldmmin 2 koiraa Norsujen suojelukohde, Thaimaa 1
Taru 34 Hyvin ldmmin 2 koiraa ja hevonen Porosafari, Suomi

Reija 33 Neutraali Ei lemmikkeja Norsujen suojelukohde, Thaimaa 2
Jenni 34 Hyvin ldmmin 3ponia Eldintarha, Ruotsi

Viivi 35 Hyvin ldmmin Koira Norsujen suojelukohde, Thaimaa 3
Annika 38 Hyvin lammin Ei lemmikkeja Kissakahvila, Suomi

Julia 41 Hieman etdinen Ei lemmikkeja Pentujooga, Suomi

Armi 52 Hyvin ldmmin Koiria, kilpikonna, akvaario, kani Villielainkuvaus, Suomi

Minna 43 Hyvin ldmmin 2koiraa jakissa Eldintarha, Tanska

Taulukko 6 Haastateltavien eldginkokemukset

3.3 Analysoinnin kuvailu

Laadullisen tutkimuksen analysoinnissa tarkoituksena on saada tutkittavasta ilmiosta
mahdollisimman rikas ja perusteltu tulkinta johtopaatdksineen (Puusa & muut, 2020
luku 9) Tassa tutkimuksessa analyysimenetelmaksi valittiin sisdlldnanalyysi. Puusan ja
muiden (2020, luku 9) mukaan sisallénanalyysi on yksi eniten kdytetyistd metodeista

laadullisen aineiston analysoinnissa. Heiddn mukaansa sisdllonanalyysi sopiikin
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kaytettavaksi monenlaiseen tutkimukseen ja sitd voidaan tehda teorialdhtoisesti,
sisdltdlahtoisesti  tai  teoriasidonnaisesti.  Tassa  tutkimuksessa  toteutettiin
teoriasidonnainen, eli abduktiivinen sisallonanalyysi. Puusan ja muiden (2020, luku 9)
mukaan teoriasidonnaisessa lahestymistavassa tutkijan ajatteluprosessia ohjaavat

aikaisempi teoriatieto seka aineistolahtdisyys.

Litteroidut tiedostot luettiin analyysin alkuvaiheessa useaan kertaan, jonka jalkeen ne
koodattiin excel-sovelluksessa. Koodaus tapahtui siten, ettd jokaisesta haastattelusta
haettiin vihjeitd, joissa haastateltava tunnistaa eldimen hyvinvointiin liittyvia merkkeja.
Tassa vaiheessa otettiin litteroidusta tiedostosta omaan sarakkeeseensa talteen lainaus
seka vihjeeseen liittyva termi omaansa. Vihjeet alakategorisoitiin sen mukaan, liittyiko
vihje esimerkiksi tunteisiin, kdaytokseen, olosuhteisiin ja niin edelleen. Alakategorioiden
tarkoituksena oli tiivistaa aineistoa, jotta Ioydettiin vihjeille padkategoriat. Lopuksi kaikki
eldinten hyvinvointiin liittyvat vihjeet saatiin luokiteltua omiin paakategorioihinsa.
Tavoitetta kolme, eli vihjeiden merkitysta palvelukokemuksen rakentumisessa koodattiin
samalla periaatteella. Aluksi aineistosta otettiin merkityksiin liittyvd lainaus, joka
alakategorisoitiin aineiston tiivistamistarkoituksessa. Merkitys saattoi liittya esimerkiksi
palveluntarjoajan toimintaan, palvelukonseptiin, palvelukokemukseen tai eldimen

hyvinvoinnin merkkeihin. Naiden avulla luotiin kolme paakategoriaa merkityksille.

3.4 Luotettavuuden arviointi

Erikssonin ja Kovalaisen (2016, s 308) mukaan laadullista tutkimusta voidaan arvioida
neljan kriteerin mukaan: varmuus, siirrettavyys, uskottavuus ja vahvistettavuus.
Varmuudella tarkoitetaan tutkijan vastuuta siita, etta tutkimusprosessi on ollut looginen,
jaljitettavissa ja dokumentoitu. Nama vahvistavat tutkimuksen luotettavuutta. (Eriksson
& Kovalainen, 2016, s. 308.) Tatd tutkielmaan voidaan tarkastella johdonmukaisuuden
kautta. Tutkielma on edennyt johdonmukaisesti johdannon ja teorian kautta empiiriseen
osioon seka tuloksiin ja johtopaatoksiin. Tutkielmaan valitut menetelmat on esitetty ja

perusteltu huolellisesti.
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Siirrettévyys tarkoittaa tutkijan vastuuta osoittaa tutkimuksen tai sen osien
samankaltaisuus aiemman tutkimuksen kanssa. Siirrettavyyden tarkoituksena on luoda
jonkinlainen yhteys aiempiin tutkimuksiin. (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 308.) Taman
tutkielman teoriaosuus on rakennettu asiaan kuuluvan ja luotettavan aiemman
tutkimuksen ja kirjallisuuden perusteella. Haastattelurunko ja teemat ovat myos
rakennettu aiemman teoriatiedon pohjalta. Analyysiprosessi on myds kuvattu ja
perusteltu huolellisesti. Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin, millaisia eldinten hyvinvointiin
liittyvida vihjeita kuluttajat havaitsivat niissa eldainpohjaisissa palveluissa, joihin he itse
osallistuivat. Tutkimus tarkasteli myds naiden vihjeiden merkitysta kuluttajille
palvelukokemuksen rakentumisessa. Tutkimuksen havaintoja on mahdollista hyodyntaa

my0s vastaavanlaisissa tutkimuksissa seka jatkotutkimuksissa.

Uskottavuuden kohdalla on oleellista pohtia, onko aihe tarpeeksi tuttu ja aineisto riittava
vaditteiden tueksi. Lisdksi uskottavuutta voidaan pohtia tarkastelemalla havaintojen
loogisuutta seka kysymysta siita, paaseeko toinen tutkija aineiston perusteella lahelle
samankaltaisia paatelmia. (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 308.) Taman tutkielman aihe
on tekijalle entuudestaan tuttu ja laaja kirjallisuuskatsaus on syventanyt asiaan liittyvaa
ymmarrysta entisestdadn. Aineiston analysointi on tehty huolellisesti ja teoriapohjaan

nojaten, joten toisen tutkijan on mahdollista paasta samankaltaisiin paatelmiin.

Vahvistettavuudella tarkoitetaan sita, ettd tutkimuksen aineisto ja tulkinnat on tehty
tavoilla, jotka muut voivat helposti ymmartaa. Nain ollen ne eivat ole mielikuvituksen
tuotetta. (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 308.) Taman tutkielman aineistoa,
analyysiprosessia ja tehtyja tulkintoja on kuvattu selkeasti ja johdonmukaisesti, jonka

myota lukijan on mahdollista ymmartaa, kuinka esitettyihin tuloksiin on paadytty.

Eskolan (2018, osa 2) mukaan tutkija on oleellinen osa tutkimusta kaikissa sen vaiheissa.
Tutkija itse tekee tarkoitukseen sopivat valinnat ja tutkimuksen eteneminen onkin
monesti kysymysten ja valintojen vuoropuhelua. Puusan ja muiden (2020) mukaan

tutkija on aina laadullisessa tutkimuksessa tutkimusinstrumentti. Tutkijan ymmarrys
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vaikuttaa aineiston hankintaan, joten on turha pyrkia tdysin arvovapaaseen
tutkimukseen. Tutkijan onkin tarkeampada tunnistaa oma ymmarryksensa seka
suhteensa kasiteltdvaan aiheeseen. Tassa tutkimuksessa tutkijalla itsellddn on monen
haastateltavan tapaan hyvin laheinen ja [ammin suhde elaimiin. Tutkijalla on myds laaja
kokemus lemmikkieldimista seka esimerkiksi hevosista. Tutkijalla on siis ollut etukateen
oletuksia hyvinvointiin viittaavista merkeista ja vihjeista. Tasta syysta haastattelut on
toteutettu erityista tarkkuutta vaativalla otteella, ja tutkija on vélttanyt ohjaamasta

keskustelua tai haastateltavien havaintoja kaikissa tutkimuksen vaiheissa.
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4 Eldinten rooli palvelukokemuksen rakentajana

Tassd luvussa esitellddan tutkimuksen empiiriset tulokset. Ensimmainen alaluku 4.1
tarkastelee kuluttajien tekemia havaintoja eldinten hyvinvointiin liittyen ja vastaa
tutkimuksen toiseen tavoitteeseen, miten hyvinvoinnin lukutaito ilmenee kuluttajan
kyvyssé tunnistaa vihjeité palveluja tuottavan eldimen hyvinvointiin liittyen. Toinen
alaluku 4.2 vastaa tutkimuksen kolmanteen tavoitteeseen, miten hyvinvoinnin lukutaito
rakentaa kuluttajan palvelukokemusta ja siind tarkastellaan, millaisia yhteyksia

kuluttajien havaitsemilla vihjeilla oli asiakkaiden palvelukokemukseen.

4.1 Kuluttajien havaitsemat vihjeet palvelua tuottavan eldimen

hyvinvoinnista

Tutkielman  teoriaosuudessa  kasiteltiin  sitd, miten eldinten  hyvinvointia
nykytutkimuksen valossa tarkastellaan, kuinka kuluttajan palvelukokemus muodostuu ja
esimerkiksi sitd, kuinka palvelukokemukseen liittyvia vihjeita on kaikkialla. Haastattelut
tukivat tata kasitysta osoittamalla, ettd kuluttajat havaitsivat eldinten hyvinvointiin
liittyvia vihjeitd monessa eri kohdassa palvelukokemusta. Hyvinvointiin liittyvia
havaintoja tehtiin muun muassa ulkoisten tekijoiden, elinympariston, kaytoksen,
toiminnan ja eleiden perusteella. Haastattelut vahvistivat myods kasitysta siitd, etta
kuluttajien omilla kokemuksilla, tietopohjalla ja arvomaailmalla oli vaikutusta siihen,
millaisia havaintoja kuluttajat tekevat, eli hyvinvoinnin lukutaidolla on merkitysta siina,

kuinka kuluttaja toimii.

Aineiston koodauksen ja analysoinnin jalkeen tunnistettiin ensin alakategoriat: kadytos,
olemus, olosuhteet, tilat, ulkondkd, toiminta, tunteet, yleisiime. Ndiden avulla aineisto
tiivistettiin viiteen paakategoriaa, joilla kuluttajat havaitsivat eldinten hyvinvointiin
liittyvia vihjeita. Paakategoriat olivat: fyysiseen hyvinvointiin liittyvat vihjeet, henkiseen
hyvinvointiin liittyvat vihjeet, kdytokseen liittyvat vihjeet, olosuhteisiin liittyvat vihjeet ja
toimintaan liittyvat vihjeet. Kuluttajien havaitsemat vihjeet saattoivat sopia useaan

kategoriaan, mutta ne jaettiin paakategorioihin sen mukaan, mika tekija oli merkittavin
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vihjeen tunnistamisen kannalta, esimerkiksi se, perustuiko havainto eldimen kaytokseen
vai olosuhteiden luomiin mahdollisuuksiin. Kuviossa 5 kuvataan hyvinvointivihjeiden

paakategoriat.

Fyysiseen Henkiseen
hyvinvointiin hyvinvointiin
liittyvat vihjeet liittyvat vihjeet

Kaytokseen liittyvat
vihjeet

Olosuhteisiin Toimintaan liittyvat
liittyvat vihjeet vihjeet

Kuvio 5 Hyvinvointivihjeiden paakategoriat

4.1.1 Fyysiseen hyvinvointiin liittyvat vihjeet

Fyysisen hyvinvoinnin osalta vastaajat tunnistivat selkeitd ulkoisiin tekijoihin liittyvia
asioita, seka fyysisiin tarpeisiin, kuten liikuntaan liittyvia asioita. Kuluttajat havainnoivat
esimerkiksi eldinten turkin kuntoa, yleisolemusta ja siisteyttda. Esimerkkivastauksesta
villieldinkuvauksesta voidaan huomata, ettd kuluttaja havainnoi suden karvapeitetta ja
pohtii sen mahdollista yhteytta sairauksiin. Kuluttajalla oli siis etukdateen olemassa

tietopohja, johon hdanen havaintonsa nojaavat.

“Niillé oli varmaan karvalédhtéaika, etté md ensin katsoin, ettd onko noi sudet jotain
kettuja kun ne oli niin, mutta niillé oli varmaan sitten just talvikarvat ldhtenyt, ettd
ne oli vihdn semmoisia, ei nyt kapisen nékéisid, mutta semmoisia vdhdn niinku.
Mutta mutta ne aikuiset sudet oli sitten ihan normaalin ndkdéisid ettd.” — H11

Kuluttajilla oli myos etukateen oletuksia, miltd esimerkiksi eksoottisempien eldinten

kuuluu nayttda. Kuluttajat veivat myos fyysiseen hyvinvointiin liittyvia ajatuksia
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nakyvampien tekijéiden ulkopuolelle, ja kayttivdt omaa tietopohjaansa esimerkiksi
lajinomaisten tarpeiden tyydyttamisessa osana fyysisen hyvinvoinnin arviointia. Tallaisia
vihjeitd olivat esimerkiksi virikkeet ja liikunta. Naissa esimerkeissa norsujen
suojelukohteesta seka porosafarilta haastateltavien vastauksista voidaan havaita, etta
kuluttajat ovat tehneet etukdteen tiedonhankintaa tai soveltavat omaa tietopohjaansa

hyvinvointivihjeiden tukena.

”Noi norsut oli ihan siis juuri niin norsun nékéisid kuin googlesta katsot niinku
kunnon Thaimaan norsun olevankin” H6

“No Iihtékohtaisesti ajattelen, ettd pddasiallisesti eldimilld kuitenkin on kaipuu
liikkua tai ja siis semmoinen kehollinen tarve liikkua, niin silldi md haluan uskoa,
ettd on sillid porolla sitten reki perdssd tai on olematta, mutta ettd se pddsee
lenkille niin kelleppd se ei teki sille hyvdd.” H5

Rault ja muut (2025) toteavat artikkelissaan, etta eldinten positiivinen hyvinvointi ylittaa
kasitteet hyvasta fyysisestd terveydestda ja karsimyksen ehkaisysta. Eldinten
hyvinvointikeskuksen (n.d.) mukaan eldimelld on oikeus hyvaan fyysiseen kuntoon, joka
voi tarkoittaa niin fysiikkaa, kuin myos liikunnan tarjoamista. Fennellin (2022a) mukaan
eldinten hyvinvoinnin lukutaitoon kuuluu oleellisena osana tieto ja asenteet, joilla
viitataan vyksilon kykyyn soveltaa saamansa tietoa sekd oman arvomaailmansa
haastamiseen. Kuluttajien tekemissa havainnoissa voitiin nahda, kuinka hyvinvoinnin

lukutaito linkittyy fyysisen hyvinvoinnin vihjeisiin ja niiden arvioimiseen.

4.1.2 Henkiseen hyvinvointiin liittyvat vihjeet

Henkisen hyvinvoinnin osalta vastaajilla korostui toiveet siitd, ettad toteutettu vierailu ei
vaikuttaisi eldinten eldamaan juurikaan. Vastaajat myds tunnistivat sen, ettd suurin osa
eldinpalveluiden eldimistd oli entuudestaan tottuneet ihmisiin. Vastauksissa korostui
my0s stressiin liittyvat vihjeet, tunteet, ihmisten lasndolon huomioiminen, vierailijoista
rasittuminen seka pelko ja apaattisuus. Naissa esimerkeissa kuluttajat havainnoivat
hyvinvointiin  liittyvid vihjeitd kotieldinpihalla ja norsujen suojelukohteessa.

Ensimmaisessa esimerkissa kuluttaja pohtii, mitd havaittu vihje apaattisuus kertoo
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eldimen hyvinvoinnista. Toinen esimerkki liittyy havaintoon valinpitamattomyydesta,

joka johti pohdintaan mahdollisesta alistumisesta.

“Joku niistd kavioeldimistd niin ndytti tosi apaattiselta, olikohan se sitten se aasi,
ettd joku niistd oli sellainen, joka vdhdn seisoi vaan ja oli niinku.
Jota md mietin ettd onkohan tuolla kaikki ihan hyvin, koska se oli niin paikallaan.” -
H3

“Esimerkiksi téié norsu joka kéveli meiddn ohi, niin minusta tuntui, ettd se ei edes
katsonut niinku jotenkin meité pdin, ettd hédn vaan meni, ettd sitten mulle tulikin
vdhdn se, ettd hdn vaan alistuu ja menee, koska hdn on vaan tottunut ihmisiin.” -
H8

Eldinten kokema stressi oli yleisin yksittdinen asia, jota kuluttajat pohtivat henkisen
hyvinvoinnin osalta. Kuluttajat tiedostivat myds sen, ettd moni eldintoimija on tottunut
rooliinsa, joten sen vuoksi yksittdisten vierailujen ei koettu merkittavasti haittaavan
eldimia. Kuluttajat havainnoivat myos ihmisten lasndolon aiheuttamia pelon tunteita.
Naissa esimerkeissa kuluttajat havainnoivat ihmisen kohtaamisen vaikutuksia eldimen

kokemaan stressiin ja pelkoon norsujen suojelukohteessa seka kotieldinpihalla.

“”No varmaan stressasi, mut toisaalta sitten tota he varmaan tekee tdtd et ne eldd
sielld ja turistit kéy katselemassa niin 365 pdivdd vuodessa.” — H4

“Meiddn lapset juoksee sieltd, ettd nyt vihdoin tuli pupu ja sitten se pupu dkkid ja
sdikdhtdd ja katoaa niin siind nyt esimerkiksi yksi esimerkki, ettd se koki uhkaa ja
pelkoa ja muuta ja haluaisi IGhted pois sitten.” — H3

Toisaalta kuluttajat kokivat positiivisena tekijana myos sen, etta eldimet olivat rentoja
eivatka kiinnittaneet ihmisiin juurikaan huomiota. Kuluttajat kokivat myds, etta
esimerkiksi ruokailutilanteista jai eldimille hyva mieli. Esimerkiksi norsujen kohdalla
kuluttajat havainnoivat myos erilaisia lajityypillisia toimintoja, kuten kylpemista ja veden
purskuttelua. Naiden koettiin vihjaavan positiivisesta henkisesta hyvinvoinnista, kuten

esimerkkihavainnot norsujen suojelukohteesta ja kissakahvilasta osoittavat.

“Niillé norsuilla oli hauskaa siellé kylpemdissd, koska se ndytti siltd, ettd he nautti
sielld kun he hyvin lajityypillisesti, mitd itse olen ndhnyt vaikka jostain
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luontodokumenteista, niin siellé sité vettd just purskutteli pddille ja kuuma pdivd
tietysti ja muutenki Thaimaassa kuumat oltavat, toki norsut tottuneet kuumiin
oltaviin, mutta tota. Md haluan ajatella, ettd siellé nauttivat ja mydskin varmasti
siité ruokailusta nauttivat.” — H8

”Positiivista oli se, ettd eldimet vaikutti rennoilta, mutta ehkd senkin takia sitten
kdynti oli aika lyhyt kun tuli sellainen olo, ettd eldimid ei kiinnostanut olla kauheasti
tekemisissd, niin sitten ei halunnut jaddd hédiritsemddn niitd sinne.” — H9

Eldinten hyvinvointikeskuksen (n.d.) mukaan eldinten hyvinvointia voidaan tarkastella
sen kokeman psyykkisen terveyden mukaan. Fennellin (2022a) eldinten hyvinvoinnin
lukutaidon teoreettisen viitekehyksen mukaan kuluttajan tietoisuus kuvaa sita
ymmarrysta, joka kuluttajalla on oman toimintansa seurauksista. Voidaan todeta, etta
my0Os asenteet ohjaavat kuluttajan tekemid havaintoja hyvinvointivihjeistd, silla

vastauksissa korostui se, milta henkisen hyvinvoinnin merkit haastateltavista tuntuivat.

4.1.3 Kaytokseen liittyvat vihjeet

Kaytoksen osalta ihmiset havainnoivat laajasti monenlaisia asioita. Kuluttajat
havainnoivat esimerkiksi reagointia ihmisten lasndoloon, lajinomaisen toiminnan
piirteita, leikkisyyttd, mahdollisuuksia ja vaihtoehtoja, osallistumista ja vetdytymistd,
oppimista seka vuorovaikutusta lajitoverien kanssa. Kaytokseen liittyvien vihjeiden
kohdalla eldimen kaytoksesta tehtiin siis havainto, joka merkitsi kuluttajalle erilaisia
asioita. Tietynlainen kadytos saattoi antaa esimerkiksi vihjeen eldimen tottumisesta
ihmiseen ja sita kautta hyvinvointiin. Alla olevissa esimerkeissa kuluttajat havainnoivat
ihmisten lasndoloon tottumista kissakahvilassa ja eldintarhassa. Naissa havainnoissa on

mukana myds vihjeita eldimen mahdollisuuksien hyddyntamisesta.

“Kissat oli tosi tottuneita ihmisiin. Eiké ihan hirvedsti ottanut kontaktia, ettd kdvi
aina vdlilld moikkaamassa tai muuta, mutta ettd ei ollut hirvedn kiinnostuneita
niistd ihmisistd, jotka oli siellé kahvilassa. Miké nyt tavallaan niinku se mitd tietdd
kissoista, niin osasi odottaa vdhdn sitd, mut sitten on hankala sanoa joku tollain
kahvila ympdristo, ettd miten kissa reagoi muutenkaan siihen kun asuu sielld.” -H9

“No kylld esimerkiksi niitd sarvikuonoja oli useampi, niin huomasi, ettd toiset kylld
innokkaammin halusi tulla syémédiéin, kuin toiset, ja pysytteli siind selkedisti niinku
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enemmdn rapsuteltavana, ettd sitten toiset oli niin, ettd ne nappasi sen omenan,
ja sitten siitd saattoi véihdn peruuttaa syomdicin, ettd selkedisti niinku viesti, ettd ei,
md en ehkd halua sité kosketusta, eikd sitten tietysti Iéihdetty niinku kurottelemaan.”
—H12

Lajinomaisen kdytdksen osalta havaittiin eri lajeihin liittyvia oletuksia. Esimerkiksi
villieldinten kohdalla oletukset liittyivat luontodokumenteista ja tietokirjoista saatuihin
tietoihin. Lemmikkieldinten osalta taas yleisiin kasityksiin ja omakohtaisiin kokemuksiin,
kuten esimerkiksi koiranpentujoogan kohdalla 10ytyi ymmarrysta sille, ettd pienet
pennut purevat paljon. Villieldinten kohdalla lajityypillinen kdytds nousi monesti esiin ja
sitd pidettiin yleisesti positiivisena asiana. Lajityypillinen kaytés nakyi esimerkiksi
norsujen luonnollisessa tekemisessa, kissaeldinten leikeissd, ja susien ruokailutilanteissa.
Alla olevassa esimerkissda haastateltava kuvailee lajinomaiseen kaytokseen liittyvia

vihjeitd norsujen suojelukohteessa.

”Tdissd jotenkin oli tosi hauska néhdd siis sellaista luonnollista norsujen toimintaa,
ettd hehdn siis oikeasti suihkutti tuolla kdrsdllé vettd pddnsé pddille ja soitteli
torvea ihan sikana kun ne oli tossa ja kun ne oli menossa ja tulossa.” -H4

Kuluttajat havaitsivat myos tilanteita, joissa palveluntarjoaja vaikutti omalla
toiminnallaan eldimen hyvinvointiin huomioimalla esimerkiksi eldimen kaytdksen
signaaleja. Alla olevassa esimerkissa haastateltava kuvailee tilannetta, jossa
eldintarhavierailulla ruokintaan osallistunut ryhma ohjattiin levottomasti kayttaytyneen

sarvikuonon luota pois, jotta eldin ei kuormitu liikaa.

“No tosiaan siellé sarvikuonoilla, muistan sen yhden yksilén, jonka luota niinku
siirryttiin ruokkimaan niitd muita, koska se alkoi olla véihéin sellainen levoton.” -H12

Eldimilld nahtiin olleen myos erilaisia mahdollisuuksia ja vaihtoehtoja, jotka antoivat
vihjeita eldimen hyvinvoinnista kuluttajille. Yleisesti koettiin, ettd mahdollisuus poistua
paikalta halutessaan tuki eldimen hyvinvointia. Eldimia ei myodskdan vastaajien
kokemusten perusteella pakotettu mihinkdan, mika oli niin ikddn positiivinen vihje.
Naissa esimerkeissd mahdollisuuksiin liittyvia vihjeita havainnoitiin lunnikatselussa ja

elaintarhassa.
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”Ne olisi voinut hyvin myds vaan véhdén vaihtaa, vaihtaa siiné paikkaa ja néin, ettd
sindllédén uskoisin kylld just ettd olivat siind melko vapaaehtoisesti.” -H1

”Se eldin saa pddttdd, ettd kun ne otetaan toiseen tarhaan tai takatiloihin, niin
siinéhdn tavallaan kysytddn ettd. Onko sulla ndlkd tai onko OK ettd md tuun sun
tontille, ettd kun se eldin menee sitten sinne takatilaan, niin se sehdn voi myés
pddttdd, ettd no en md tule, ei mulla ole vaikka ndlké tai néin. ” -H2

Kuluttajat havainnoivat myds eldinten niin sanottua normaalia kaytosta ja leikkisyytta.
Eldinten omatoimisuus sekd toiminta turistien tai vierailijoiden osallisuudesta
valittamatta huomioitiin positiivisena merkkina. Alla olevat esimerkit koskevat lunnien

kaytosta lintujen katselukokemuksessa seka hylkeiden kaytosta eldintarhassa.

“Varmaan elivdt aika semmoista normaalia eldmdd eikd vaan keskittyneet meidén
turistien tuijottamiseen.” -H1

”Sielld oli semmoisia hylkeitd, niin tota ne oli kylld ihan omatoimisesti tosi leikkisid
ja menin sielld ja hyppii ja.” -H10

Eldinten hyvinvointikeskuksen (n.d.) mukaan eldinten hyvinvointia voidaan tarkastella
sen lajityypillisen kaytoksen mahdollisuuksien mukaan. Lajityypillisiin tarpeisiin voi
kuulua esimerkiksi oikeanlaiset tilat, jotka tukevat lajityypillistd toimintaa. Myos
esimerkiksi leikkiminen ja lajinomainen ravinnonhankinta kuuluvat osaksi lajityypillista
kadytosta. Havaittujen vihjeiden perusteella voidaan todeta, ettd kuluttajat havainnoivat
laajasti eri hyvinvoinnin lukutaidon osa-alueita. Jokainen eldinten hyvinvoinnin
lukutaidon kasite: tietoisuus, tieto, asenteet, taidot ja toiminta (Fennell, 2022a) nakyivat

havainnoissa.

4.1.4 Olosuhteisiin liittyvat vihjeet

Olosuhteisiin liittyvien vihjeiden osalta kuluttajat havainnoivat esimerkiksi huolenpitoa,
eldinten kohtelua, lajinomaista toimintaa, ulkopuolisia vaikutuksia, ymparistéa seka
eldimen mahdollisuuksia. Huolenpidon osalta huomioitiin jalleen eettisia tekijoita ja

eldinten kohtelua, seka esimerkiksi sadolosuhteiden ja tilojen vaikutuksia eldinten
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hyvinvointiin. Alla olevissa esimerkeissa haastateltavat kuvailevat havaitsemiaan vihjeita
liittyen delfiiniesityksiin eldintarhassa seka sdaolosuhteiden vaikutusta eldimiin

kotieldinpihalla.

”Se mitd eniten itsedni mietitytti, oli just ne delfiinit siellé. Siitd on aika paljon ollut
puhetta, ettd niitd ei kauheasti endié kdytettdisi mihinkédn ndihin esityksiin, niin
siellé ne kuitenkin vield oli. Oli tuota tekemdissé niitd esityksié.” -H7

”Koska oli kuuma pdivd niin sitten tota sen sijaan olikin sitten tdd hoito
hoitotapahtuma ettdi ja sitten se olikin paljon parempi meidén mielestd ja. Ja lasten
mielestd. Ja tietenkin kiva ettd kuumalla kelillé oli sitten tai ei niinku laitettu niitd
vetdmddn ketéén ihmisié” -H3

Kuluttajat tiedostivat myos vyleisella tasolla millaisia vaikutuksia esimerkiksi
eldintarhavierailuilla voi olla eldimille. Henkilokunnan aktiivinen osallistuminen ja
huolehtiminen eldinten hyvinvoinnista huomattiin ja ne toimivat kuluttajalle
positiivisena vihjeena niin palveluntarjoajan toiminnasta kuin eldinten hyvinvoinnista.
Alla olevassa esimerkissa haastateltava tunnistaa eldintarhan henkilékunnan toiminnan

merkityksen eldintein hyvinvointia ajatellen.

“Ja jos jollain lapsella vaikka siellé kirahvien luona meinasi innostuksesta ddni
vdhdn nousta, niin he hyvin nopeasti niinku sitten ohjeisti: muistakaa, etté kirahvit
on véhdn sdikkyjd, ettd yritetddn olla hiljaa. Ettd niin kun hyvin paljon siind pyrittiin
selkedisti semmoiseen niin kun eldinten hyvinvointiin.” -H12

Kuluttajat tekivat myoés runsaasti havaintoja siitd, millaisia mahdollisuuksia eldimille
tarjotut olosuhteet antavat, esimerkiksi piiloutumisen, vetdytymisen ja lepdaamisen
osalta. Alla olevissa esimerkeissa kuluttajat pohtivat olosuhteiden tarjoamia

mahdollisuuksia eldintarhassa ja kotieldinpihalla.

“On tarhat sisustettu tosi semmoiseksi, ettd ne pddsee piiloon ja ei tarvitse olla
silleensd ihmisten ndkyvilld, ettd jos on hieman stressaavaa tai ndin, niin ne pddsee
kyllé johonkin pois.” -H2

“Varmaan ihan hyvd, ettd eldimillé oli mahdollisuus sitten vdistétiloihin ja ettd ne
oli semmoisia justiin luonnonmukaisia, ettei ollut mikédn kenttd ja téné, vaan ettd
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oli oikeasti kivid ja puita ja varpuja tai ruohoa sielld missd ne sai sitten olla. Ja
kuitenkin silld lailla tilaa sitten.” -H3

Olosuhteisiin liittyviin vihjeisiin kuului myos eldinten elinoloihin liittyva havainnointi.
Vihjeita havaittiin esimerkiksi palveluymparistén koon ja sijainnin mukaan. Kuluttajat
havainnoivat myos sitd, kuinka lahella lajityypillistd ymparistdéa elinolosuhteet olivat.
Nadissa esimerkeissa kuvataan havaintoja eldintarhan ja norsujen suojelukohteen

olosuhteista seka sijainnista.

”Sehdin on aika kauempana kaikesta, ettd se ei ole mikéén niinku keskus eldintarha,
vaan se on sielld niinku keskelld metséd. Ja tuota sielld on paljon puita ja niille
eldimille on kylld on niinku eldintarhaksi aika isot tilat.” -H7

“Elinympdiristé oli tosi viidakkomainen ja silleen niinku suhteellisen syrjéssd.
Syrjéissd tota sieltd niinku, ettei ollut todellakaan missddn kaupungissa, vaan
nimenomaan se on tosi viidakkomainen ympdiristé.” -H8

Eldinten hyvinvointikeskuksen (n.d.) mukaan eldinten olosuhteiden tule olla sellaiset,
ettd eldimen on mahdollista valttda muiden eldinten ja ihmisten seuraa. Olosuhteiden
tulee varmistaa myo6s lajinomaisen toiminnan kannalta asianmukaiset olosuhteet.
Havaitut eldinten hyvinvoinnin vihjeet osoittavat, ettda vastauksissa nakyy eldinten
hyvinvoinnin lukutaidon osa-alueet monella tavalla. Havainnot kattoivat monipuolisesti

kuluttajien omaa arvomaailmaa, tietopohjaa ja kokemuksia.

4.1.5 Toimintaan liittyvat vihjeet

Toimintaan liittyvissa vihjeissa korostui se, millaisesta palvelusta oli kyse, mitd eldimet
tekivat, mita niilta vaadittiin ja millaisia mahdollisuuksia niilla oli. Kyse on siis siitd, miten
eldinpohjaisen palvelun harjoittama toiminta vaikuttaa eldinten hyvinvointiin. Kuluttajat
pohtivat toimintaan liittyvien vihjeiden kohdalla myds sitd, millaisia vaikutuksia heidan
omalla vierailullaan on eldimille tulevaisuudessa. Alla olevissa esimerkeissa kuluttajat
pohtivat millainen vaikutus palveluun tottumisella on eldimen hyvinvointiin

villieldinkuvauksessa ja norsujen suojelukohteessa.
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“No ei varmaan, ettd se niin, etté ehkd just sitten tdd, ettd tottuuko ndd ihmisen
hajuun sitten, ettd onko se hyvd, etté suurpedot tottuu ihmiseen, ettd siis ihmisen
haju ja sitten se tarkoittaa ruokaa.” -H11

”Sield he ovat varmaan eldmdénsd loppuun asti, eldvdt niin hyvdd eldmdéd kun
voivat. Niin eivdt varmasti endid villind pdrjéisi ja tuonnehan niinku kdsittddkseni
nditd norsuja just niinku ns. pelastetaan sitten tdmm@isistd kohteista missé vielé
ratsastetaan niilld, niin ne ovat jo niin ihmisiin tottuneet, ettd he ei eivdit endd
pdrjdisi muualla niin.” -H8

Kuluttajat tekivat myos havaintoja siitd, mitd eldimet mahdollisesti oppivat palvelun
aikana ja miten niita ohjailtiin. Haastateltavat pohtivat myds miten ihmisten tekemat
ruokinnat ja niihin liittyva oppiminen tai tottuminen vaikuttaa eldinten hyvinvointiin. Alla
olevassa esimerkeissa tehtiin havaintoja eldinten ohjaamiseen ja siihen liittyvaan

oppimiseen norsujen suojelukohteessa.

”No itse asiassa tota ne ndytti, ne ndytti niin kun ehkd niinku silleen, ettd ettd heilld
oli varmasti kaikki hyvin, mutta ajoittain varsinkin nyt kun télleen jdlkikéiteen vield
miettii, niin tulee semmoinen olo ettdi tota, ettd kyllé ne oli niinku, ettd siiné opaskin
kertoi siind alkuun, ettd norsut kylld, tai siis kaikki eldimethén ruualla pystyy
kouluttamaan, niin jotenkin viilillé tuli, ettd he on véhdén niinku alistuneita siihen
kohtaloonsa jotenkin.” -H8

Toiminnan osalta mietittiin my0s eettisia asioita ja toimintakonseptin laajempia
vaikutuksia. Esiin nousi esimerkiksi pohdintaa norsujen suojelukohteen toiminnan myo6ta
syntyvistda mahdollisuuksista norsujen laajempaan suojeluun. Esiin nousi myos
pohdintaa eldintarhojen toiminnan vaikutuksista uhanalaisten eldinten suojelutyéhon.
Alla olevassa esimerkissa haastateltava pohtii, millaisia laajempia vaikutuksia

kissakahvilan toiminnalla on eldinten adoptointiprosesseja ajatellen.

“Ehkdi itselle tuli siellé semmoinen. Miten sen nyt sanoisi sellainen olo, ettd onko se
kuitenkaan kissoille paras tapa léytdd koteja, ja onko se niille mukavaa se eldmd
toki kissat ndytti tosi rennoilta, mutta ettd onhan se kuitenkin eldinten, eldimilld
rahastamista niin vaikka se oli hyvd kokemus ja oma kaveri hommas sen takia pari
kissaa, niin jdi vihdn semmoinen ristiriitainen fiilis.” -H9

Mahdollisuudet olivat usein toistuva teema jokaisessa kategoriassa. Toimintaan liittyvien

vihjeiden kohdalla mahdollisuudet liittyivat erityisesti eldinten rooliin toimijana. Alla
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olevissa esimerkeissa haastateltavat tunnistavat eldinten toimijuuden roolin ja sen

mukana tuomia mahdollisuuksia porosafarilla ja pentujoogassa.

”Jos se poro on siihen tokan eteen lykdtty niin ei sillé oikein ole mahdollisuuksia
kuin pddttdd, ettd mihin suuntaan menndién ja kuinka lujaa ja siihenkin ehké hyvin
rajallisesti.” -H5

”No md uskoisin et, jos ne olisi alkanut vinkumaan, niin ei olisi tarvinnut olla sielld
tai sitten olisi saanut olla omistajan sylissé tai siind, mutta on se niinku véhén
vaikeaa sitten sanoa, ettd mitd, koirat on kuitenkin seuraeldimié, niin md uskon,
ettd ne tykkdsi olla.” -H10

Eldinten hyvinvointikeskuksen (n.d.) mukaan eldimelld on oikeus sellaiseen eldimelle
sopivaan toimintaan, joka ei uhkaa eldimen hyvinvointia. Eldinten hyvinvoinnin
lukutaidon osa-alueet nakyivat myos selkedsti siind, miten kuluttajat havainnoivat

eldinten hyvinvointia siind toimintaymparistossa, jossa ne toteuttivat toimijuuttaan.

4.2 Eldinten hyvinvointiin liittyvien vihjeiden merkitys

palvelukokemuksen rakentumiselle

Tassa luvussa vastataan tutkimuksen kolmanteen tavoitteeseen: miten hyvinvoinnin
lukutaito rakentaa kuluttajan palvelukokemusta. Kolmannen tavoitteen tarkoituksena oli
tunnistaa empiirisen aineiston perusteella, millaisia merkityksia eldinten hyvinvointiin
liittyvien tapojen ja vihjeiden tulkinnalla ja havainnoinnilla on kuluttajan

palvelukokemuksen rakentumiseen.

Kuluttajat pohtivat eldinten hyvinvointia monesta nakokulmasta. Haastatteluissa oli
havaittavissa yhteys eldinten hyvinvointiin liittyvien tekijoiden ja haastateltavien
henkilokohtaisen eldinsuhteen valilla. Hyvinvoinnin arvioimisessa nakyi kuluttajan oma
arvomaailma, yleisesti hyvaksyttavat tekijat sekd kokemusten hakeminen. Aineiston
koodauksen ja analysoinnin jalkeen tunnistettiin ensin alakategoriat: eldamykset,
odotusten ylittyminen, tunteet, eldinten kohtelu, hyvinvoinnin merkit, konsepti,

olosuhteet, eldimesta huolehtiminen, eldimen toiminta, suojeluty®, palveluntarjoajan
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toimet ja eldimen ulkomuoto. Nadiden perusteella havaitut merkitykset jaettiin kolmeen
padkategoriaan: hyvaksyttavyyteen liittyvat merkitykset, eettiset merkitykset ja
kokemukselliset merkitykset. Haastateltavien kokemat merkitykset saattoivat myods
liittyd useampaan padkategoriaan, jolloin luokittelussa keskityttiin siihen, mika
merkityksen vaikutuksessa palvelukokemuksen rakentumiseen oli kaikista merkittavinta.

Hyvinvointivihjeiden merkitysten kategorioita kuvataan kuviossa 6.

Hyvaksyttavyyteen
liittyvat merkitykset

Eettiset Kokemukselliset
merkitykset merkitykset

Palvelukokemus

Kuvio 6 Hyvinvointivihjeiden merkitysten kategoriat

Palvelukokemukseen liittyvien merkitysten kohdalla, voidaan tarkastella myos sitd,
kuinka tyytyvaisia haastateltavat olivat palveluun ja suosittelisivatko he sita muille. Yksi
vastaaja ei suosittelisi vierailua norsujen suojelukohteessa muille, vaikka olikin itse

kokemukseen tyytyvdinen.
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"Ajattelen ettd ehké eldimet tulisi jattda rauhaan.”
-H4

Myds toinen vastaaja ei ollut varma suosittelisiko kissakahvilaa muille, vaikka itse
kahvilakokemukseen olikin tyytyvdinen. Muut haastateltavat olivat tyytyvdisia
palvelukokemukseen ja suosittelisivat niita myds muille. Kuluttajien tyytyvaisyytta

kuvataan taulukossa 7.

Tyytyvdinen/  Suositteleeko palvelua

Nimi tyytymaton muille Kayntikohde

Laura Tyytyvainen Kylla Lunnikatselu, Islanti

Katri Tyytyvdinen Kylla Eldintarha, Suomi

Leena Tyytyvainen Kylla Kotielainpiha, Suomi

Vilma Tyytyvdinen Ei Norsujen suojelukohde, Thaimaa 1
Taru Tyytyvainen Kylla Porosafari, Suomi

Reija Tyytyvainen Kylla Norsujen suojelukohde, Thaimaa 2
Jenni Tyytyvainen Kylla Eldintarha, Ruotsi

Viivi Tyytyvainen Kylla Norsujen suojelukohde, Thaimaa 3
Annika  Tyytyvdinen Ei olevarma Kissakahvila, Suomi

Julia Tyytyvainen Kylla Pentujooga, Suomi

Armi Tyytyvdinen Kylla Villieldinkuvaus, Suomi

Minna Tyytyvainen Kylla Eldintarha, Tanska

Taulukko 7 Kuluttajien tyytyvaisyys

4.2.1 Hyvaksyttavyyteen liittyvat merkitykset

Hyvaksyttavyyteen liittyvia merkityksia tarkasteltiin toimintaan liittyvista nakokulmista.
Merkityksia etsittiin  hyvinvointiin liittyvien vihjeiden kautta, ja esille nousseita
merkityksida olivat yleiset kasitykset eldinten pitoon vaadittavista tiloista, millaisessa
toiminnassa eldin voi olla osallisena, milla tavoin ihmisen ldheisyys on hyvaksyttavaa,
minka verran eldimelle on hyvaksyttdavaa koitua stressia, minkéalaiset palvelukonseptit

ovat hyvaksyttavia ja millaista hyvinvoinnin tasoa toiminnalta edellytetaan.

Alla olevassa esimerkissa kuluttaja havaitsee vihjeen, jonka mukaan norsu nautti
kylpemisesta. Tama vihjaa, etta eldimelld on hauskaa ja se kayttaytyy lajinomaisesti, mika

merkitsee haastateltavalle positiivista signaalia toiminnasta.
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”“No mdhdn halusin ajatella, ettd niilld norsuilla oli hauskaa siellé kylpemdssdi,
koska se ndytti siltd, ettd he nautti sielld kun he hyvin lajityypillisesti, mitd itse olen
néhnyt vaikka jostain luontodokumenteista, niin sielld sité vettd just purskutteli
pddlle ja kuuma pdivii tietysti ja muutenki Thaimaassa kuumat oltavat, toki norsut
tottuneet kuumiin oltaviin, mutta tota. Md haluan ajatella, ettd siellé nauttivat ja
my@Gskin varmasti siitd ruokailusta nauttivat.” -H8

Kuluttajat pohtivat myds laajemmin kokemaansa eldinpalvelua konseptina ja sen
hyvaksyttavyytta. Naissa esimerkeissa toiminnan hyvaksyttavyyden merkitykset
ilmenevat siind, etta kuluttajat pohtivat kotieldinpihan vetonaulan pupusaaren konseptia
sekd norsujen suojelukohteen toimintaa Thaimaassa. Pupujen osalta kuluttajaa
mietityttdaa eldimen rooli toimijana seka eldimen kayttd ihmisen tarpeisiin. Norsujen
kohdalla pohdintaa herattda se, etta ilman ihmisen toimintaa kyseistd palvelumuotoa ei

olisi olemassa lainkaan.

“"Ehkd se ettd se herdtti kysymyksid sitten se pupusaareen, ettd onhan niilld
pupuilla kaikki hyvin ja tota se ettd niinku konseptina, ettéd onko se on ihan OK. Asuu
siellé saaressa ja ihmiset saa sinne mennd.” -H3

“Muistan jo silloin miettineeni véhdn sitd eettistd osaa tdstd, ettd tietty tddkin on
yks semmoinen ns. rahastuksen malli ottaa 5 norsua alueelle ja kertoo niiden
surullinen tarina miké niinku tieddtké siihen kuluttajaan iskee, ettd nyt md teen
periaatteessa eettisen teon, mutta kuitenkin, ettd jos téllaistakaan ej jdrjestettdisi
niin ei ole niinku, ettd siis ettd tédhdn vastaa myds jonkinlaiseen tarpeeseen.” -H4

Alla olevassa esimerkissa haastateltava pohtii, millaisia seuraamuksia susille saattaa olla
katseluretkista ja ihmisen seuraan tottumisesta. Toimintakonseptin hyvaksyttavyys liittyy
siis palvelukokemuksen rakentumiseen, silld haastateltava pohtii myds vierailun
vaikutusta eldimen vyhteiskunnalliseen asemaan ja kuluttajan roolia asenteiden

muokkaajana.

“Md en sitd silloin miettinyt, mutta kun sitten sen jélkeen siitd on enemmdn ollut
noita polemiikkia noista niinku susien ndistd kotivierailuista. No tédstd mitd nyt on
ollut, niin ettd siité on vdhdn miettinyt, ettd tottuuko ne sitten niinku ihmisen
hajuun, mutta toisaalta niinku. Siis toi oli siellé niinku vendjdn rajalla siellé ihan
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erdmaassa, middle of nowhere, ettd ei siind edes mitéén asutusta ole niinku
kymmenid kilsojen missddn ettd.” -H11

Villieldinpalveluiden kohdalla palvelukonsepti koettiin yleisesti hyvaksyttavana, jos silla
oli yhteys tarkedan eldinsuojelutydhon. Haastateltavilla oli kuitenkin myds ristiriitaisia
ajatuksia siita, millainen toiminta on nykypaivana hyvaksyttavaa. Tama vihjaa siita, etta
ihmisten tietoisuus ja hyvinvoinnin lukutaito on lisdadntynyt. Alla olevassa esimerkissa
haastateltava  kuvailee, millaisia  merkityksia  eldinten  suojelutyélla on

eldintarhapalveluiden nakokulmasta.

”On véhdn kaksjakoset fiilikset siitd, ettd tavallaan etté mikéd niinku nykyaikana on
endd sallittua ja muuta mutta. Ainakin varmaan nykyddn aika monilla ndissd mitkd
ainakin pohjoismaissa toimii néié tota eléintarhat, niin pitkdlti perustuu siihen, ettd
sielld on aika paljon mahdollisesti sukupuuttoon kuolevia tai on mahdollisuus siihen,
ettd ne on aika harvinaisia ja. Tai sitten, ettd niilld on nditd tdmmdisid
foundationeita, ettd ne kerdd rahaa siihen, ettd ne haluaa niiden eldinten
luonnollisia elinympdristéjd suojella ja laittaa sitten rahaa niihin.” -H7

Eldinten hyvinvointivihjeet loivat siis kuluttajille erilaisia signaaleja siita, millaiset
eldinpalvelut ovat toiminnaltaan hyvaksyttavia. Eri vihjeet ja havainnot merkitsevat
erilaisia asioita ihmisille ja taustalla vaikuttavat monet palvelukokemuksen osatekijat
aina emotionaalisista tekijoista elamantapoihin liittyviin tekijoihin (Gentile & muut,
2007). Berry ja muut (2002) huomauttavat, ettad palvelukokemukseen liittyvia vihjeitad on
kaikkialla. Vihjeet voivat olla aistittavissa, havaittavissa tai ne voivat ilmeta nimenomaan
niiden puuttumisen vuoksi. Koska vihjeet edustavat aina asiakkaalle jotain, ovat ne

keskeinen tekija palvelukokemuksen rakentumisessa.

4.2.2 Eettiset merkitykset

Eettiset hyvaksyttavyydestda kertovat vihjeet linkittyivdt vastaajien omaan
arvomaailmaan, eli merkitykset olivat tarkeitd nimenomaan heille itselleen.
Haastateltavien havainnoissa korostui eldinten hairitseminen, eettiset tekijat,

hyvinvointi, ihmisten |aheisyys, eldinten kohtelu sekd eldinten tekemiset ja toiminta.
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Kuluttajat pohtivat myds oman toimintansa vaikutusta eldimiin, kuten tdssa

kotieldinpihavierailuun liittyvassa esimerkissa, jossa kuluttaja kokee huonoa omatuntoa:

“Tunnettiin vdhdn huonoa omatuntoa siitd, ettd nyt meiddn lapset juoksi sinne ja
ne oli kanssa odottanut, ettd nékee pupun ja pupu Ildhti pois raukka pupu, joka
sielld vaan eli omaa elémddnsd” -H3

Eldinten kohtelu ja ihmisen ja eldimen vadlimatka herattivat myos ajatuksia. Alla olevissa
porosafariin ja lunnikatseluun liittyvissa esimerkeissa haastateltavan oma arvomaailma
heijastuu vastauksissa. He pohtivat sitd, voisiko palvelua kayttdaa uudelleen ja toisaalta
sitd, onko toimintaan osallistuminen omien arvojen mukaista. Eldinten hyvinvointiin
liittyvat vihjeet linkittyivat siis kuluttajan omaan arvomaailmaan, jonka kautta palvelun

eettisia merkityksia arvioitiin.

“Ja eldimistd pidettiin hyvééd huolta ja tilat oli siistit ja eldimid kohdeltiin
oikeudenmukaisesti, ettd md en md en pystyisi kyllé menné vaikka uudestaan, jos
md olisin huomannut eldimiin kohdistuvaa jotain epdasiallisuutta.” -H5

“Pohdittiin myds puolison kanssa, ettd kun ei olla lintuasiantuntijoita, eikd
kauheasti ndistd ymmdrretd, niin jélkikdteen sitten mietittiin noitten lintujen
kdytéstd ja sitd, ettd oliko se normaalia ja tavallaan just, ettd oliko se miten eettistd
olla noin ldhelld niité lintuja ja pohdittiin aika paljon sitd kaikkea, mutta etté olihan
se ndin yleisesti saada hienot maisemat ja tosi mielenkiintoisia noi linnut, ja tosi
hienoa pdidistd niin Idhelle niitd, mutta vield kanssa my@és sitten véhédn muutakin
pohdittavaa.” -H1

Kuluttajat jaivat pohtimaan myos eettisida nakokulmia tapahtuman jalkeen ja ovat
saattaneet muuttaa kasitystaan palvelukokemuksesta vielda myéhemmin. Kuluttajilla oli
my0s sellaisia havaintoja, ettd osa toiminnasta, kuten suojelutyd on toisaalta omien
arvojen mukaisesti hyvaksyttavaa, mutta jokin asia toiminnassa herattda kuitenkin
kysymyksid toiminnan eettisestd hyvaksyttavyydestd. Alla olevassa esimerkissa
haastateltava pohtii, kuinka eettinen palvelu loppujen lopuksi oli. Vastauksesta voidaan

havaita tietoisuuden lisddantymista palvelukokemuksen jalkeen.

“Meille oli tosi tirkeditd se, ettd se olisi jotenkin eettisesti kestévdd tai niinku ésken
sanoin, ettd se lopputulos ei ehkd ollut sitten loppujen lopuksi niin eettinen kun se
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toive siitd oli, mutta tdd oli niinku siiné kohtaa tuntunut parhaalta vaihtoehdolta.”
-H4

Eettiset merkitykset linkittyivat siis vahvasti kuluttajien omaan arvomaailmaan,
tunteisiin  ja  kognitiivisiin  tekijoihin. Kuluttajan oma arvomaailma linkittyy
palvelukokemuksessa elamantapoihin liittyviin osatekijoihin, emotionaaliset osatekijat
kertovat kuluttajassa heraavista mielialoista ja tunteista, kun taas kognitiiviset osatekijat
liittyvat esimerkiksi oppimiseen ja ajatteluun (Gentile & muut, 2007; Verhoef & muut,
2009). Vastauksissa oli havaittavissa myos jalkimyynnin vaiheet (Verhoef & muut, 2009),

joissa kuluttaja palasi pohtimaan palvelukokemuksen eettisia merkityksia.

4.2.3 Kokemukselliset merkitykset

Kokemukselliset merkitykset linkittyivat jokaisen haastateltavan palvelukokemukseen.
Tassa kategoriassa hyvinvointiin liittyvien vihjeiden ja merkitysten valilla oli selkea yhteys
sithen, miten eldimen toiminta ja ihmisen laheisyys tai toimiminen eldimen kanssa toimi
kokemuksen elamyksellisyyden rakentajana. Kuluttajat myos pohtivat, miten elamys olisi
voinut olla vieldakin rikkaampi, kuten tdssda esimerkissd norsujen suojelukohteen

tapauksessa:

“No se oli mulle semmoinen, ettd aina tietysti halunnut ndhdd norsuja. Ja vielé
parempihan ne olisi ndhdd kun ne saisi eléié jossain, missé he eivét heitd ei olisi
ikind otettukaan kiinni ja heillé ei olisi koskaan vaikka ratsastettu. Mutta ndd
jélkikdteen ajattelin, ettd ja mité on sitten tdstd kyseisesté paikasta vaikka
jélkeenpdiin yrittényt lukea ja kokea, tai siis lukee, ja sitten mikd kokemus itselld oli,
niin jotenkin mun mielestd niinku upea kokemus.” -H8

Verhoef ja muut (2009) esittivat artikkelissaan, ettd ylivertainen palvelukokemus on
palveluyrityksille yksi merkittavimmista tavoitteista liike-elamassa. Haastateltavien
vastauksissa ylivertainen palvelukokemus liittyi esimerkiksi konkreettiseen tekemiseen,
kuten eldinten ruokintaan tai eksoottisten eldinten koskettamiseen. Villieldinkuvaksesta
haastateltava myds kuvaili kokemusta suoraan "once in a lifetime -kokemukseksi”.

Haastateltavien vastauksissa eldgimen lajinomainen toiminta linkittyi paitsi hyvinvointiin,
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mutta myo6s kuluttajan ylivertaiseen palvelukokemukseen, kuten tdssda norsujen

suojelukohteeseen liittyvassa esimerkissa.

”Oli tosi hauska ndhdd siis sellaista luonnollista norsujen toimintaa, etté hehdén siis
oikeasti suihkutti tuolla kdrsdlld vettd pddnsd pddlle ja soitteli torvea ihan sikana
kun ne oli tossa ja kun ne oli menossa ja tulossa. Toi oli tosi niinku hauska néhdd” -
H4

Elamyksellinen kokemus palvelukokemuksen rakentajana linkittyi myos kuluttajien
kokemaan ldheisyyteen eldinten kanssa. Alla olevissa esimerkeissa kuluttajien
palvelukokemuksen muodostumisen kannalta on ollut merkityksellistd paasta lahelle
harvinaisia eldimia. Toisaalta asian tekee erityisen tarkedksi myoOs se, ettd vastaavat
palvelut eivat ole aivan kaikkien saatavilla, joka tukee osaltaan elainten hyvinvointia, kun
ihmisten seura ei rasita niita liikaa. Alla olevat esimerkit liittyvat villieldinkuvaukseen

eramaassa seka eldintarhavierailuun ja siihen kuuluneeseen ruokintatilanteeseen.

“Onhan noi aika kalliita myés, ettd niinku. Ja ehké myds hyvd niin, ettd sitten sielld
ei ehkd ihan hirvedsti niitd ihmisié kuitenkaan ramppaa, tuosta sitten tulisi vield
isompi joku sirkus sinne.” -H11

”Se sarvikuonon ruokkiminen ja sen niin Idhelle pddseminen, koska se ettéd mitd on
niin kun itse oppinut ja ymmdrtdnyt, ettd sarvikuonot on tuolla niin kun
luontaisessa ympdristéssd jo hyvin uhanalaisia, ja niité suojellaan koska niitd
salametsdstdjéin ne on tietylld tavalla sellainen kuitenkin hyvin vaarassa oleva laji,
niin se kokemuksena pddstd niin ldhelle tuollaista eldinté ja noin noin niinku vield,
no se koskeminen nyt oli plussaa.” -H12

Pine & Gilmore (1998) nostivat jo vuosikymmenia sitten esiin ajatuksen siitd, etta palvelu
ei enda itsessaan riita, vaan kuluttajat kaipaavat kokemusta, joka saadaan sen ymparilta.
Elamykset osana eldinpalveluita toistuivat haastateltavien kokemissa merkityksissa.
Schmitt ja muut(2015) toivat artikkelissaan esiin palvelukokemuksen osatekijat, jotka
liittyivat kokemuksellisiin ulottuvuuksiin. Tallaisia ulottuvuuksia ovat esimerkiksi
elamykset, ilon tunteet ja palvelukokemuksesta syntyneet muistot. Haastateltavien
vastauksissa toistui elamysten ainutlaatuisuus ja toisaalta myds hyvaksynta siita, etta

vastaavanlaisia kokemuksia ei valttamatta tule endd uudestaan eldmassad esiin.
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Haastateltavilta kysyttiin, mikd oli kokemuksessa kaikista mieleenpainuvinta, ja
vastaukset painottuivat erityisesti eldimiin ja niiden nakemiseen ja siita syntyneisiin

muistoihin.
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5 Johtopaatokset

Tassd luvussa kaydaan lapi tutkielman johtopaatokset. Ensin tarkastellaan, kuinka
tutkielma onnistui vastaamaan sille asetettuihin tavoitteisiin. Lisaksi kaydaan lapi esiin
nousseet jatkotutkimusehdotukset, tutkimuksen rajoitteet seka liikkeenjohdolliset
suositukset, joiden avulla eldinten hyvinvointiin liittyvia tekijéita voidaan tehda

nakyvammiksi eldinpohjaisissa palveluissa.

5.1 Keskeisimmat tulokset

Tutkielman ensimmaisena tavoitteena oli luoda teoreettinen viitekehys eldinten roolista
osana palvelukokemusta. Ensimmadiseen tavoitteeseen vastattiin  tutkielman
teorialuvussa ja keskeisimmista havainnoista muodostettiin teoreettinen viitekehys, jota
kuvataan kuviossa 4. Teoreettinen viitekehys osoittaa, ettd palvelukokemus on
moniulotteinen kasite, joka koostuu lukuisista eri osatekijoista. Palvelukokemuksen
muodostumiseen vaikuttavat lukuisat kosketuspisteet, palvelutilanteen vaiheet ja
vihjeet, sekda niiden merkitys kuluttajille. Eldinten hyvinvointi linkittyy kuluttajan
palvelukokemukseen kuluttajan havaintojen ja kokemusten kautta sekd arvon
yhteisluonnin ja kuluttajan omien tarpeiden sekd motiivien kautta, joten eldinten

hyvinvointi linkittyy palvelukokemukseen sen kaikissa vaiheissa.

Tutkielman toisena tavoitteena oli selvittdaa, miten hyvinvoinnin lukutaito ilmenee
kuluttajan kyvyssé tunnistaa vihjeité palveluja tuottavan eléimen hyvinvointiin liittyen.
Toista tavoitetta l|dhestyttiin  empiirisen aineiston kautta, joka oli keratty
haastattelututkimuksella kuluttajilta, jotka olivat osallistuneet erilaisiin eldinpalveluihin.
Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd hyvinvoinnin lukutaito ilmenee
monin tavoin kuluttajan kyvyssa tunnistaa eldinten hyvinvointiin liittyvia vihjeita.
Palvelukokemuksen muodostumiseen liittyvia vihjeitd voidaan havaita kaikkialla
palvelukokemuksen aikana (Berry & muut, 2002). Haastateltavien havaitsemat vihjeet
jaettiin viiteen paakategoriaan sen perusteella, millaisia havaintoja hyvinvoinnista tehtiin.

Paadkategoriat olivat: fyysiseen hyvinvointiin liittyvat vihjeet, henkiseen hyvinvointiin
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liittyvat vihjeet, kdytokseen liittyvat vihjeet, olosuhteisiin liittyvat vihjeet ja toimintaan
liittyvat vihjeet. Eldinten hyvinvoinnin lukutaito koostuu viidesta osa-alueesta: tietoisuus,
tieto, asenne, taidot (ja strategiat) seka toiminta (Fennell, 2022a). Eldinten hyvinvointia
voidaan puolestaan tarkastella monen tekijan kautta, kuten viiden vapauden mallin
(Webster, 2001), viiden osa-alueen mallin (Mellor & muut, 2020), kolmen kéasitteen
mallin (Fraser, 2008) tai kolmen oikeuden (Eldinten hyvinvointikeskus, n.d.). Toisaalta
hyvinvointia voidaan tarkastella myds yleisen hyvinvoinnin ja tyytyvaisyydentilan kautta
(Wiinderlich & muut, 2021). Hyvinvoinnin lukutaito oli kriittinen tekija tunnistamaan
hyvinvointivihjeita, silla sen avulla haastateltavat sovelsivat omaa tietopohjaansa,

asenteitaan, tietoisuuttaan ja toimintaansa.

Kolmantena tavoitteena oli selvittda, miten hyvinvoinnin lukutaito rakentaa kuluttajan
palvelukokemusta. Kolmatta tavoitetta |ahestyttiin empiirisen tutkimusaineiston kautta,
ja tarkoituksena oli tunnistaa, millaisia merkityksia eldinten hyvinvointiin liittyvien
tapojen ja vihjeiden tulkinnalla ja havainnoinnilla oli kuluttajille. Tutkimusten tulosten
perusteella voitiin todeta, ettd kuluttajien havaitsemat eldinten hyvinvointiin liittyvat
vihjeet rakensivat monella tapaa kuluttajien palvelukokemusta. Merkitykset nakyivat
niin saaduissa kokemuksissa, herdnneissd tunteissa, eettisissda kysymyksissa seka
palvelukonseptiin ja eldinten kohteluun liittyvdassa pohdinnassa. Naiden perusteella
merkitykset jaettiin seuraaviin kategorioihin: eettiset merkitykset, hyvaksyttavyyteen
liittyvat merkitykset seka kokemukselliset merkitykset. Havaitut merkitykset korostivat
palvelukokemuksen monimuotoista luonnetta (mm. Gentile & muut, 2007; Verhoef &
muut 2009). Havaitut merkitykset linkittyivat vahvasti myoOs palvelukokemuksen
osatekijoihin, kuten aistillisiin, emotionaalisiin, kognitiivisiin ja elamantapoihin liittyviin
(Gentile & muut, 2007; Verhoef & muut, 2009) tekijoihin. Merkityksissa oli havaittavissa
myds vahva yhteys Scmittin ja muiden (2015) maarittelemaan kokemuksellisuuden
ulottuvuuteen, joka kasittda esimerkiksi ilon tunteet ja saavutetut elamykset. Eldinten
hyvinvoinnin lukutaito ja havaitut hyvinvoinnin vihjeet rakentavat siis kuluttajan

palvelukokemusta jokaisen henkilén oman tulkinnan kautta.
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Tutkielman tarkoituksena oli saada ymmarrysta siitd, miten kuluttajat tulkitsevat
eldinten hyvinvointia eldinpalveluiden tuottamisen kontekstissa. Tulokset osoittivat, etta
tutkimukseen osallistuneiden haastateltavien palvelukokemukset olivat
kokonaisuudessaan hyvia. Jokainen haastateltava 10ysi palvelukokemuksestaan eldinten
hyvinvoinnista positiivisesti vihjaavia tekijoita, mutta myds ristiriitaisia ajatuksia nousi
esiin, ja kokemusta on kayty |1api omassa mielessa myos jalkikateen. Voidaan kuitenkin
todeta, ettd positiiviseen hyvinvointiin liittyvilla tekijoilla oli siis yhteys siihen, etta

palvelukokemuksesta muodostui positiivinen.

Tutkimuksessa havaittiin monia erilaisia vihjeitd, joiden perusteella kuluttajat arvioivat
eldinten hyvinvointia kdytdksen, olosuhteiden, fyysisen- ja henkisen hyvinvoinnin seka
toimintaan liittyvien tekijoiden kautta. Eldinten hyvinvoinnin lukutaito linkittyi vahvasti
kuluttajan omaan kokemukseen, tietopohjaan ja arvomaailmaan. Hyvinvoinnin merkitys
on kuluttajille usein henkildokohtainen asia, joka puolestaan vaikuttaa siihen, millainen
palvelukokemus kuluttajalle muodostuu. Eldinten rooli  palvelukokemuksen
muodostumisessa on siis hyvin moniulotteinen. Se kattaa kaiken sen, miten kuluttajat
havaitsevat ja tulkitsevat eldinten hyvinvointiin liittyvia vihjeita, ja millainen merkitys

niilla on kuluttajille.

5.2 Liikkeenjohdolliset suositukset

Taman tutkimuksen tuloksista voidaan katsoa olevan hyotya liikkeenjohdolle muutamilla
eri tavoilla. Ensinnakin tulosten perusteella korostuu tarve toiminnan lapinakyvyydelle
ja onnistuneelle viestinnalle eldinpohjaisissa palveluissa. Koska kuluttajien havainnot ja
niiden linkittyminen heiddn arvomaailmaansa on hyvin henkildkohtainen asia, on
tarkeaa, etta palveluntarjoaja onnistuu oikeanlaisen ja lapindkyvan viestinnan keinoin
vastaamaan kuluttajan kysymyksiin jo ennen, kuin niitd ehditdan esittda. Viestinnan ja
lapindkyvyyden tarve nakyy kaikissa eldinpohjaisissa palveluissa, mutta erityisesti
villieldinten ollessa kyseessd kasvaa lisatiedon tarve. Kuluttajia kiinnostaa erityisesti
toiminnan oikeuttamiseen liittyvat tekijat, villieldinten lajityypillisista tarpeista

huolehtiminen, eldinten liiallisen ihmiseen tottumisen mukanaan tuomat riskit,
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vankeudessa syntyviin eldimiin liittyvat eettiset kysymykset sekd suojelutyon

konkreettiset tulokset.

Viestinnan nakokulmasta on myds tarkedaa huomioida sellaiset kuluttajat, jotka eivat
tunne eldinten kayttaytymista syvallisesti. Erityisesti heidan kannaltaan on tarkea viestia
eldinten hyvinvointiin liittyvasta tiedosta ja siita, mita eldimen valittamat eri signaalit
tarkoittavat, milla tavoin eldinten hyvinvoinnista huolehditaan ja miten kuluttajien rooli
eldinpalveluiden kuluttajana vaikuttaa eldinten elamaan. Eldinpohjaisten palveluiden
tuottajat voivat hyotya tutkimuksen tuloksista my6s markkinoinnin toimenpiteiden
suunnittelussa seka kehittamalla palveluymparistédan ja henkilokunnan toimintaa.
Yhden haastateltavan kohdalla nousi esiin se, etta henkilékunta ei juurikaan ollut
mukana palvelussa, vaikka kyseisessa palvelussa asiakkaat olivat suorassa kontaktissa
eldaimiin. Kyseiseen palvelukokemukseen olikin liittynyt paljon kysymyksia siitd, miten
asiakkaiden toiminta vaikuttaa eldinten hyvinvointiin. Edelld mainittujen viestintaan
liittyvien tekijoiden on tarkea olla osa koko palveluprosessia tiedonhankinnasta
ostohetkeen, palvelukokemukseen ja jalkimyyntiin, jolloin se on luonnollinen osa myos
palveluihin liittyvia markkinoinnin toimenpiteita. Eldimiin liittyvasta tiedosta voidaan
viestia kattavasti jo yritysten verkkosivuilla sekd sosiaalisessa mediassa, esimerkiksi
infotauluissa ja tietoiskuissa palvelun aikana, sekd esimerkiksi uutiskirjeena
palvelutapahtuman jalkeen. Onnistuneilla markkinoinnin toimenpiteilla voi olla
vaikutusta kuluttajan sitoutumiseen, kuten yhden haastateltavan kohdalla, joka vierailee

samassa eldintarhassa useita kertoja vuodessa.

5.3 Tutkimuksen rajoitteet ja jatkotutkimusehdotukset

Taman tutkielman kohdalla rajoitteena voidaan nahda tutkimuskonteksti. Tutkimus on
toteutettu eldinpalveluiden kontekstissa, joka on hyvin erityinen palveluliiketoiminnan
ala. Eldinpalveluiden konteksti on maaritellyt my6s sen, minkalaisia haastateltavia
tutkimukseen on haettu. Toisaalta tama tutkimus ei kata kuin pienen osan
eldinpohjaisista  palveluista, silla  tdssa  tutkielmassa  tarkasteltiin  vain

villieldinkatseluretkia, eldintarhakokemuksia,  kissakahvila-,  kotieldinpiha- ja
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porosafarivierailuja sekd norsujen suojelukohteissa vierailuja. Esimerkiksi merissa elavat
villieldimet tai terapiatoimintaan liittyvat eldinpohjaiset palvelut eivat olleet osana tata
tutkimusta lainkaan. Eldinpohjaisia palveluita on myds lukuisia muita, joiden kohdalla

vastaavanlaiselle tutkimukselle on viela tilaa.

Eldinpalvelukonsepti nakyi tassa tutkimuksessa haasteena myos siten, etta
tutkimushaastatteluun osallistuneet kokivat monet esitetyista kysymyksista haastaviksi
tai vaikeiksi. Haastateltavat pohtivat palveluun liittyvia kysymyksia erityisesti vasta
haastatteluhetkelld, mutta onnistuivat silti tarjoamaan kattavia nakemyksia esitettyihin
kysymyksiin. Toisaalta se kertoo myods eldinpalveluiden erityisluonteesta ja siita, etta

kokemukset olivat merkittavia kuluttajille.

Jatkotutkimusehdotukset liittyvat saman aiheen tarkasteluun eri nakokulmista. Kuten
ylla mainittu, tutkimusta voi laajentaa erilaisiin eldinpalveluihin. Tutkimuksia voi tehda
my0Os siten, ettd haastateltaviksi etsitddan eri kokemuspohjaa omaavia henkil6ita.
Jatkotutkimuksia voitaisiin toteuttaa myos siten, ettd haastateltaviksi haetaan eldimiin
eri tavoin suhtautuvia henkil6ita, eli esimerkiksi lampimasti, viiledsti tai neutraalisti
suhtautuvia. Jatkotutkimuksessa voitaisiin tarkastella myo6s erilaisia demografisia
tekijoita, kuten ikaa ja sukupuolta, ja niiden linkittymista eldinten hyvinvointivihjeiden
havainnointiin ja merkityksiin. Tallaiset tutkimukset antaisivat arvokasta tietoa siita,

miten erilaisille kohderyhmille markkinointia kannattaa tehda.

Tassa tutkielmassa on hyodynnetty ChatGPT:n ilmaisversiota lahteiden hakemisessa ja
oikeinkirjoituksen apuna. Lisdksi silta on pyydetty vinkkeja ja parannusehdotuksia
kirjoittajan omaan tekstiin. Tekoalya on hydédynnetty myos englanninkielisten termien ja
englanninkielisten lahdemateriaalien kdannoksissa prosessin nopeuttamiseksi. Toinen
kdannoksissa tukena ollut ohjelma on Google kdantaja. Kaikkeen tekoalyyn tuottamiin
edotuksiin on suhtauduttu erityistd tarkkuutta ja kriittisyyttd noudattaen. Mitdan
tekodlyn ehdotuksia ei olla kaytetty suoraan tai sellaisenaan, ja lopullinen vastuu

tutkielman sisallosta on tekijalla.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko

Ennen haastattelua: Pyydd haastatteluaikaa sovittaessa haastateltavaa tuomaan 1-3
valokuvaa eldinpohjaisesta palvelusta, jossa hdn oli mukana. Kerro haastateltavalle, ettdi
kuvat tallennetaan ja niitd kéytetddn vain tulevaan tutkimukseen. Kuvassa olevat

henkilét voidaan tehdd tunnistamattomiksi.

Johdanto

Kiitos paljon, etta saan tehda tdman haastattelun kanssasi. Teen sita osana pro gradu —
tutkielmaani markkinoinnin johtamisen koulutusohjelmassa apulaisprofessori Henna
Syrjalan johdolla Vaasan Yliopistolla. Tutkin asiakkaiden kokemuksia eldimiin liittyvista
palveluista. Haastattelun odotetaan kestavan noin 45 minuuttia.

Hyvaksytko, ettd nauhoitan taman keskustelun? Tallenne pidetadan ehdottoman

luottamuksellisena, anonymisoituna ja sitd kdytetdaan vain tutkimustarkoituksiin.

Laimmittely

1. Aluksi, kerrotko hieman itsestasi, ikdsi, missa asut ja mita teet?
2. Kuinka tarkeita eldgimet ovat sinulle?

- Kuinka kuvailisit suhdettasi eldimiin?

- Onko sinulla koskaan ollut lemmikkeja? Jos, niin millaisia?

Kuvakeskustelu
Katsotaanpa kuvia, jotka toit mukanasi eldinpalvelusta, jossa kavit. Kiymme kuvat lapi

yksi kerrallaan.

Kuvailu (kuvat)

3. Kuvailetko, millaisen palvelutilanteen naet tassa kuvassa? Tai mista
eldinpohjaisesta palvelusta/eldinperustainen palvelu/eldinpalvelu tama kuva
muistuttaa sinua? Kerrotko mielelldan kaiken, mita mieleesi tulee liittyen tahan
palveluun.

- Mita tassa kuvassa tapahtuu? Mika tekee tasta hetkesta tarkean tai
muistettavan sinulle?
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4. Kuinka valitsit taman palvelun ja kenen kanssa osallistuit siihen?
- Kuinka kuulit palvelusta?

5. Millaista kokemusta odotit ennen vierailua? — kerro tasta kuvasta?
- Kuinka pitkalle etsit oppimiskokemusta, laheisyytta luonnon kanssa, hauskaa
kokemusta jne.?

Eldimet

6. Keskitytaan nyt eldimiin. Millaisia elaimia oli osallisina ja mita eldimet tekivat?
- Kuinka monta muuta eldinta siella oli ja olivatko eldimet vuorovaikutuksessa
keskenaan?

7. Kuinka sina olit vuorovaikutuksessa eldinten kanssa?
- Missa maarin sait tietoa sopivasta tavasta olla vuorovaikutuksessa eldinten
kanssa (palvelun aikana)?

8. Kuka/ketka muut olivat osana palvelua ja kuinka he olivat vuorovaikutuksessa
eldinten kanssa?

- Valvoiko henkilékunta sinua (ja eldinta?) palvelun aikana vai olitko yksin eldimen
kanssa?

- Miten henkilokunta puhutteli ja kohteli eldimia palvelun aikana?

- Puuttuiko henkilékunta sinun tai muiden asiakkaiden toimintaan
varmistaakseen oikeanlaisen eldintenkohtelun?
osallistuja/elain/palveluntarjoaja

Eldinten hyvinvointi Kdyta tarvittaessa ladderingtekniikkaa: miksi luulet niin?

9. Miten kuvailisit eldinten hyvinvointia palvelun aikana?
- Milta eldinten ymparistod naytti palvelun aikana? (valaistus, saa/ilmasto,
lampotila, ddnet, maapera, hakki)
- Milta eldin naytti? (turkki, silmat, asento, yleiskunto)
- Missd maarin eldin kayttaytyi normaalisti/epanormaalisti? Miksi luulet ettd ndin
oli?

10. Mita luulet - mitd vaihtoehtoja/mahdollisuuksia eldimella on palvelutilanteessa?
- Mita eldin sai tehda tilanteessa? Oliko sen liikunnanvapautta rajoitettu
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jotenkin?

11. Missa maarin luulet, etta silla (elaimelld) oli mahdollisuuksia valita mita tehda tai
kenen kansa olla vuorovaikutuksessa?
- Oliko tilanteita, joissa eldin naytti tietoisesti paattavan osallistua toimintaan?

12. Missa maarin eldgimen oli halutessaan mahdollisuus lopettaa/jatkaa aktiviteettia?
- Oliko hetkia, joissa palveluntarjoaja tai muu henkilé nadytti kysyvan eldimelta
luvan tehda jotain? Kuinka ihmiset reagoivat tallaisiin tilanteisiin?

13. Missa maarin eldin pystyi oppimaan tai kehittdmaan uusia taitoja palvelun aikana?

14. Missa maarin luulet, ettd eldin nautti palvelusta tai silla oli hauskaa?

15. Missa maarin havaitsit tilanteita, missa eldin vetaytyi, siirtyi pois tai naytti
haluavan poistua tilanteesta?

Arviointi
16. Nyt jalkeenpain, mita ajattelet palvelukokemuksesta kaiken kaikkiaan?

- Kuinka tyytyvdinen olit palveluun — seka silloin etta jalkikateen?
- Suosittelisitko palvelua muille?

17. Mita puolia pidit erityisen positiivisina, ja mitkd vahemman positiivisina tai
negatiivisina?
- Onko jotain mita palveluntarjoaja voisi mielestadsi kehittaa?

Reflektointi
18. Mitka kuvailemistasi kokemuksista olivat kaikkein mieleenpainuvimpia ja miksi?
19. Miten luulet, etta vierailusi vaikutti eldimiin?

- Milla tavoin luulet, etta eldinten kokemukset saattoivat muuttua sinun tai
muiden vierailijoiden toiminnan vuoksi?

- Kuinka tietoinen olit eldinten reaktioista tai tunteista vierailun aikana?
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- Mita ajattelet sinun omasta roolista ja vastuusta niitd kohtaan?

Lukutaito

20. Miten kuvailisit omaa tietopohjaasi tai kokemustasi eldimista?
- Oletko koskaan saanut koulutusta tai opetusta eldinten kayttaytymiseen tai
hyvinvointiin liittyen?

21. Mista olet saanut tietosi eldimista?
22. Kuinka hyvin koet olevasi perilld eldinten hyvinvoinnista yleisesti ottaen?
- Onko viela jotain, mita haluaisit lisatd tahan haastatteluun?

Lopetus
Kiitos paljon osallistumisestasi tahan tutkimukseen. Tuleeko mieleesi jotain muuta, josta

emme ole vield keskustelleet? Haluatko lisata jotain?
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Liite 2. Haastattelun rekrytointimainos

OSALLISTU
TUTKIMUSHAASTATTELUUN

Etsin pro gradu -tutkielmaani haastateltavia.

Oletko vieraillut eldintarhassa, kotieldinpihalla, osallistunut
valokuvasafarille, katseluretkelle, hevospalveluihin tai luonto-
tai hyvinvointipalveluihin, joissa eldimet ovat osa eldamysta?
Toivon erityisesti osallistujia, joilla on valokuvia omasta
eldinpohjaisesta palvelukokemuksestaan.

Haastattelu voidaan toteuttaa ldhi- tai etitapaamisena.

Ota yhteyttd: heidi.honkonen@student.uwasa.fi
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