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Nykyajan kuluttajille ei riita pelkka asiantunteva palvelu, vaan he haluavat unohtumattomia ela-
myksia. Eldimet voivat toimia yhtena tallaisten elamysten mahdollistajana ja olla avainasemassa
kilpailuedun saavuttamisessa. Kilpailuetua tavoitellessa ei kuitenkaan tule muuttua sokeaksi
eldinten hyvinvoinnille nimittdin trendit osoittavat, ettd yha useampi kuluttaja tiedostaa eldin-
ten epaeettisen kohtelun. Taman tutkimuksen tarkoituksena onkin saada ymmarrysta siita, mil-
lainen rooli eldinten hyvinvoinnilla on asiakaskokemukseen palveluliiketoiminnassa.

Tutkimuksen lahestymistapa on hermeneuttis-fenomenologinen, pyrkimyksena on saavuttaa li-
saa ymmarrysta tutkittavasta aiheesta. Tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessa tarkastel-
laan kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen muodostumista seka eldinten hyvinvoinnin linkitty-
mista siihen.

Tutkimuksen empiirinen aineisto koostuu eldinpalveluihin osallistuneiden kuluttajien teema-
haastatteluista. Tarkastellut eldinpalvelut ovat kissakahvilat, rekikoira-ajelut ja hevosavusteinen
toiminta. Keratty aineisto analysoitiin kahdesti sisdllédnanalyysin keinoin. Ensin tarkasteltiin, mil-
laisten vihjeiden kautta asiakkaat tulkitsevat eldinten hyvinvointia eldinpalveluissa. Taman jal-
keen aineistosta etsittiin eldinten hyvinvoinnin merkityksia asiakaskokemukseen.

Aineistosta tunnistetut vihjeet jaettiin neljaan kategoriaan: eldinten kayttaytymiseen, fyysiseen
olemukseen, yritystoiminnan vihjeisiin seka paikkoihin. Vihjeet voivat toimia yritykselle apuvali-
neena eldinten hyvinvoinnin tarkkailuun seka siihen, miten hyvinvointi voidaan tehda entista
nakyvammaksi asiakkaille. On hyva huomata, etta kuten asiakaskokemus myds eldinten hyvin-
vointi on monisdikeinen kokonaisuus. Ainoastaan yhden kategorian vihjeiden I6ytyminen ei ta-
kaa eldinten hyvinvointia, vaan kaikki vihjekategoriat tulisi tehda asiakkaille nakyviksi.

Taman tutkimuksen tuloksena on I6ydokset siitd, etta eldinten hyvinvointi on erittdin tarkeassa
roolissa asiakkaiden kokemukseen. Mikali hyvinvoinnista ei olisi huolehdittu, asiakkaat eivat pa-
laisi yritykseen tai suosittelisi sitd muille. Lisaksi epakohtia huomatessaan asiakkaat ovat valmiita
kritisoimaan yrityksen toimintaa sekd puuttumaan siihen. Toisaalta yritystoiminnassa olevat
eldimet voivat auttaa asiakkaita arvostamaan eldimia seka tehda eldinten hyvinvoinnin naky-
vaksi laajemmin yhteiskunnassa. Eldinten hyvinvoinnista huolehtiminen mahdollistaa unohtu-
mattoman kokemuksen asiakkaalle seka mielekkaan elon eldimelle.

Pelkastdan eldinten mukana oleminen ei tee kokemuksesta onnistunutta, vaan eldinten tulee
olla myds aktiivisia sekd arvostettuja palveluntekijoitda omien ehtojensa mukaan. Eldinten kayt-
tdminen yrityksessa on taysin eri asia kuin hyvinvoivien eldinten mukana olo palvelussa.

AVAINSANAT: eldinpalvelut, asiakaskokemus, eldinten hyvinvointi, palvelumarkkinointi, ihmi-
nen-eldinsuhde
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1 Johdanto

Eldimet ja ihmiset ovat elaneet aina enemman tai vdhemman yhdessa. lhminen on saa-
nut eldimista kumppaneita kotisohville seka ravintoa lautaselle. Eldimista on valtavasti
apua seka iloa ihmisille, ja toisaalta ihmiset ovat myds kdyttaneet eldimia lapi aikojen.
Eldimet tuovat ihmisille lukuisia terveyshyotyja: eldinten on todettu muun muassa lievit-
tdvan masennusta ja yksindisyytta, niiden lasnaolo lisda usein turvallisuuden tunnetta ja
vahentda sosiaalisen kanssakdymisen esteitd (Vartiovaara, 2004, s. 166—167). Myos
eldinpalveluiden kirjo on laajentunut vuosien varrella. Turistit ovat valmiita maksamaan
satoja euroja rekikoira-ajelusta, terapian tukena voi olla hevonen, marsu tai koira, ele-
fantin seldssa voi tutustua maisemiin tai eldintarhoissa voi nahda lahes minkalaisia eldi-
mia tahansa. Kirjo on laaja, silla yritykset ovat havainneet kuinka tarkeita eldimet ovat
ihmisille ja siten luoneet tapoja sen valjastamiseen. Nama erilaiset toiminnot hyodytta-
vat niin yrityksia kuin kuluttajia ja lisadvat ihmisten hyvinvointia, mutta kysymys kuuluu:

miten eldinten hyvinvointi on ndissa huomioitu?

Eldinten kdyttdminen yritystoiminnassa tuo merkittavaa taloudellista hyotya yrityksille.
Esimerkiksi Suomen Lapissa vuonna 2016 kaikista alueen matkailuyrityksista 158 kaytti
toiminnassaan eldaimia, mika on 15 prosenttia kaikista Lapin matkailuyrityksista. Eldin-
matkailuyritysten vuotuinen liikevaihto on 15,1 miljoonaa euroa ja Lappiin matkaavista
jopa 68 prosenttia pitda eldinaktiviteetteja tarkedna syyna matkustaa alueelle. (Garcia-

Rosell & Aijila, 2018, s. 10-12.)

Nykyajan kuluttaja vaatii muutakin kuin asiantuntevaa palvelua. Kuluttaja etsii elamyksia,
jotka ovat viehattavia, elinvoimaisia, mukaansatempaavia ja muistettavia (Pine & Gill-
more, 2002, s. 10). Ihmiset hakeutuvat eldmysten ja palveluiden pariin ja elamystalous
voidaankin ndhda seuraavana askeleena ekonomisen arvon kehityskulussa: “experiences
have emerged as the next step in what we call the progression of economic value.” (Pine

& Gillmore, 1998, s. 97).



Eldimet voivatkin toimia yhtena elamyksien mahdollistajana ja siten olla avainasemassa
kilpailuedun saavuttamisessa. Kilpailuetua tavoitellessa ei kuitenkaan tule muuttua so-
keaksi eldinten hyvinvoinnille ja eettisille pohdinnoille. Trendit osoittavat, etta kulutta-
jien moraalinen vastuu eldimia kohtaan on kasvanut seka eldinten epdeettinen kohtelu
on yha useammalla kuluttajalla tiedossa (Wiinderlich ja muut, 2021, s. 2; s. 11) ja varsin-
kin villielainkokemuksia pyritaan valttamaan (Hakola, 2018). Wiinderlich ja muut (2021,
s. 11) tuovatkin esiin, etta yritysten taytyy huomioida eldinten hyvinvointi ja myos sovit-
taa toimintansa sen mukaisesti. Mikali eldinpalvelut eivat tue eldinten tarpeita ja hyvin-
vointia lisdavia tekijoita, voi se heikentda yrityksen toimintaa. Jos eldimet esimerkiksi pii-
leksivat tai kayttaytyvat huonosti niin ihmisen ja eldimen valisen kanssakdaymisen hyodyt

vahenevat, jolloin myos kuluttajien tyytyvaisyys laskee. (Winderlich ja muut, 2021, s. 10.)

Eldinten roolia suhteessa ihmiseen on tutkittu niin eldin- kuin sosiaalitieteissa. Myds
markkinoinnin ja kuluttajatutkimuksen alalla on tutkittu lemmikkien ja ihmisten valista
vuorovaikutusta seka kuluttamista. Jyrinki (2010) kasitteli vaitoskirjassaan lemmikkeihin
liittyvaa kuluttamista ja kuluttajasubjekteja. Hirshcman (1994) tutki puolestaan lemmik-
kien erilaisia rooleja ihmisten elamassa. Pro gradu -tutkielmia on tehty esimerkiksi lem-
mikkien ja kodin sisustamisen yhteydesta seka lemmikkien merkityksesta kuluttamiseen
(ks. Haapamaki, 2020; Ojala, 2013). Kiviaho (2019) tutki taas matkailualan opinnayte-

tydssadan elainkahviloiden elamysten merkitysta nuorille.

Eldinten hyvinvoinnin huomioiminen on noussut keskusteluun osana laajempaa vastuul-
lisuuden ja eettisyyden trendid. On tutkittu esimerkiksi villieldinten kanssa tehtavien ko-
kemusten eettisyytta (ks. esim. Fennell, 2012) sekd metsastysturismia (ks. Tickle & Essen,
2020). Giampiccoli ja muut (2020) tutkivat millaisia rooleja eldimet saavat 'yhteis6’ poh-
jaisessa turismissa: eldimet voivat olla suorassa tai epdsuorassa yhteydessa turisteihin,
eldimet voivat olla kulutuksen kohde, esimerkiksi metsastyksessa tai katselun kohde ku-
ten eldintarhassa. Plourde (2014) taas tarkasteli Japanin kissakahviloita ihmisten hyvin-

vointia lisaavasta nakokulmasta.



Eldinten hyvinvointia on tutkittu myods Suomessa. “Eldinten hyvinvointi matkailupalve-
luissa” -tiedonvalityshankkeen yhtena osana syntyi opas, joka keskittyy porojen, valjak-
kokoirien ja hevosten hyvinvointiin seka kayttaytymiseen matkailuyrityksissa Suomen
Lapissa. Opas pyrkii tarjoamaan yrityksille kdytanndnlaheisia neuvoja eldinten hyvinvoin-
nin parantamiseen, kuten esimerkkeja koirien nesteytystasapainosta huolehtimiseen
seka neuvoja ripulin varalle. (Ojuva, 2018.) Kyseisessa tutkimuksessa ei tosin ole kasitelty
laajemmin eldinten hyvinvoinnin merkitysta tai sen roolia asiakkaiden palvelukokemuk-

seen.

Tama tutkimus pyrkii vastaaman edella esitettyjen nakokulmien jattdmaan aukkoon: mi-
ten eldinten hyvinvointi vaikuttaa asiakaskokemukseen eldinpalveluissa ja miten iso mer-
kitys eldinten hyvinvoinnilla on asiakkaan kokemukseen palvelusta. Eldinpalveluilla tar-
koitetaan kuluttajapalveluita, joissa eldaimet ovat merkittava osa palvelun toteutusta.
“Eldinpalveluissa eldimia voidaan katsella, koskettaa, hoitaa tai eldinten kanssa liikutaan
aktiivisesti.” (Tukes, 2021.) Tassa tutkimuksessa keskitytadn siihen, miten asiakkaat tul-
kitsevat eldinten hyvinvointia ja miten eldinten hyvinvointi nayttaytyy osana kokonais-
valtaista asiakaskokemusta. Tyon tarkastelun kohteena on kolme erilaista eldinpalvelu-

kontekstia: rekikoira-ajelut, kissakahvilat sekd hevosavusteinen toiminta.

Wiinderlich ja muut (2021, s. 12) myds ehdottavat oman tutkimuksensa jalkeen jatkotut-
kimuksen aiheeksi eldinten omien etujen esiin tuomista seka sen luoman potentiaalin
hyodyntamistda markkinointiin. Tyon pyrkimyksena onkin 16ytdaa keinoja parantaa asia-
kaskokemusta eldinten hyvinvoinnin ehdoilla. Tassa tyossa yhdistetdan kahta tieteenalaa
tuomalla eldinten hyvinvointiin liittyva keskustelu osaksi markkinoinnin tutkimusta.
Tama tapahtuu tarkastelemalla eldinten hyvinvoinnin merkityksid osana liiketoimintaa

seka palveluiden kehittamista.



1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Tutkimuksen tarkoituksena on saada ymmdirrys siitd, millainen rooli eldinten hyvinvoin-
nilla on asiakaskokemukseen palveluliiketoiminnassa. Pyrkimyksena on tutkia sitd, miten
asiakkaiden tulkinnat eldinten hyvinvoinnista vaikuttavat asiakaskokemukseen. Tahan

tarkoitukseen paastaan kolmen tavoitteen avulla. Seuraavaksi esitelladn nama tavoitteet.

Tutkimuksen ensimmadinen tavoite on muodostaa teoreettinen viitekehys siitd, miten
eldinten hyvinvointi linkittyy kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen syntyyn palveluliike-
toiminnoissa. Aluksi kasitelladan asiakaskokemuksen syntymiseen liittyvaa aiempaa tutki-
musta, tdman ajatuksena on muodostaa ymmarrys siitd, mitka asiat vaikuttava asiakas-
kokemuksen syntymiseen. Asiakaskokemuskirjallisuudessa keskitytdan palveluiden na-
kékulmaan. Lisaksi tutkitaan aiempaa kirjallisuutta eldimiin ja eldinten hyvinvointiin liit-
tyen: minkalainen suhde on ihmisen ja eldimen valilld, minkalaisia rooleja eldimet saavat
ja miten eldinten hyvinvointia voidaan tutkia ja havainnoida, ilman eldinlaaketieteellista

osaamista. Lopuksi nama kaksi keskustelua yhdistetaan tutkimuksen viitekehykseksi.

Tutkimuksen toisena tavoitteena on tunnistaa empiirisestd aineistosta millaisten vihjei-
den kautta asiakkaat tulkitsevat eléinten hyvinvointia eléinpalveluissa. Vihjeilla tarkoite-
taan asiakkaiden huomioita ja tulkintoja palvelussa kohtaamistaan asioista niin eldimiin
kuin ymparistoon liittyen. Pyrkimyksena on tarkastella empiirisesta aineistosta nousevia
ideoita ja kokemuksia, sekd peilata naita tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen. Ai-
neisto kerataan haastattelemalla kuluttajia, jotka ovat osallistuneet johonkin kolmesta

eldinpalvelusta: rekikoira-ajeluun, kissakahvilaan tai hevosavusteiseen toimintaan.

Tutkimuksen kolmantena tavoitteena on analysoida, miten kokonaisvaltainen asiakasko-
kemus toteutuu eldinten hyvinvoinnin merkitysten kautta. Kaikkien kolmen tutkittavan
eldinryhman eldimet ovat Suomessa yleisia ja palveluita tarjoavia toimijoita on myos use-
ampia, joten tarkasteluun saadaan hieman erilaisia ndakokulmia. Naita kolmea kontekstia
tarkastelemalla voidaan |6ytaa uusia nakdkulmia seka asiakkaiden antamia merkityksia

eldinten hyvinvoinnin asemasta osana asiakaskokemusta.
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1.2 Tutkimusote ja ndkokulma

Tutkimuksella pyritdan saavuttamaan lisaa ymmarrysta tutkittavasta aiheesta aiemman
kirjallisuuden seka kerdatyn aineiston ja sen analysoinnin avulla. Taman takia tutkimuksen
ote on kvalitatiivinen. Kvalitatiivinen tutkimus rakentuu 1) aikaisempaan tutkimukseen
ja teorioihin aiheesta, 2) empiiriseen materiaalin ja 3) tutkijan omaan ajatteluun ja tul-
kintaan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.) Tutkimuksen tieteenfilosofinen suh-
tautuminen on hermeneuttinen, jonka mukaan todellisuus on aina tulkittua. Tutkimuk-
sen keinoilla ei voida 10ytda absoluuttista totuutta, vaan todellisuus rakentuu ymmarta-
malla ihmisten kokemuksia ja tekoja. Hermeneuttinen paradigma korostaa ihmisten toi-
mia sekd niiden ymmartamista ja siten olennainen osa tutkimusta on tulkinta. (Eriksson
& Kovalainen, 2016, s. 21.) Tutkimuksen lahestymistapa on fenomenologinen, fenome-
nologia keskittyy ihmiskokemuksen tutkimiseen “miten asiat ilmenevat meille” (Tieteen

termipankki, 2021b).

Tutkimusmenetelmana kaytetdan puolistrukturoitua teemahaastattelua. Haastattelun
aihepiiri — asiakaskokemus ja eldinten hyvinvointi — on kaikille sama, mutta esimerkiksi
haastattelukysymyksien tarkka maara ja muoto voivat vaihdella haastateltavan antamien
vastausten mukaan (Eskola ja muut, 2018, s. 26). Hirsjarven ja Hurmeen (2008, s. 48)
mukaan “teemahaastattelu ottaa huomioon sen, ettd ihmisten tulkinnat asioista ja hei-
dan asioille antamansa merkitykset ovat keskeisia, samoin kuin sen, etta merkitykset syn-

tyvat vuorovaikutuksessa.”

Teemahaastattelun lisdksi tutkimuksessa hyddynnetdan tutkijan omaa havainnointia.
Havainnointi voi auttaa ndkemaan asiat oikeissa aiheyhteyksissa sekda monipuolistamaan
tutkittavasta ilmiosta saatavaa tietoa (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 94). Tutkijan oma ha-
vainnointi voi myos auttaa ymmartamaan tutkittua aihealuetta syvemmin. Tutkimus on

osa ”“Kuluttajan arjen kaytannot digitalisaation suunnannayttajina” — tutkimusprojektia.

Tutkimuksen aineisto kerataan kuluttajahaastatteluissa henkilGilta, jotka ovat osallistu-
neet joko hevosavusteiseen toimintaan, rekikoira-ajeluun tai vierailleet kissakahvilassa.

Tutkimuksen haastateltavat on rekrytoitu tutkijan sosiaalisen median kanavien kautta,
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palveluita tarjoavien yritysten kautta seka lahestymalld yksityishenkil6ita sosiaalisessa
mediassa. Haastateltavia on yhteensa 15 henkil6a, joista viisi on osallistunut rekiajeluun,
viisi hevosaiheiseen toimintaan (kuten esimerkiksi ratsastusterapiaan ja mindfulness-

paivaan) ja viisi on vieraillut kissakahvilassa.

Tutkimuksen aineistoa analysoidaan laadullisen sisaltéanalyysin avulla. Sisallénanalyysi
voidaan nahda niin yksittdisena metodina kuin valjana teoreettisena viitekehyksena
(Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 103). Tassa tutkimuksessa aineistoa ldhestytdaan teoriasidon-
naisella analyysilla eli teoria toimii analyysin apuna, mutta analyysi ei kuitenkaan perustu
pelkastaan teoriaan. Tata analyysitapaa kuvaillaan my6s abduktiivisena paattelyna; tut-
kimuksessa vuorottelevat aineistoldhteisyys seka valmiit mallit. (Tuomi & Sarajarvi, 2018,

s. 109-110.)

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus koostuu viidesta paaluvusta ja niiden alaluvuista. Tutkimuksen rakenne esitel-
[3an kuviossa 1. Tutkimuksen rakenne on luotu vastaamaan tutkimuksen tarkoitukseen
ja tavoitteisiin. Ensimmaisessd padaluvussa lukija johdatetaan aiheeseen, perustellaan
tutkimuksen tarve seka tarkoitus. Ensimmaisessa luvussa esitelladn myods lyhyesti tutki-

muksen nakdkulma, rakenne seka metodologiset valinnat.



12

Teoreettinen
viitekehys

2)

Asiakaskokemus 3) Metodologiset
1} Johdanto ja eldinten valinnat

hyvinvointi
Empiirinen
osio

4) Empiirisen
aineiston
analyysi

3)

Johtopd&tdkset

Kuvio 1. Tutkimuksen rakenne.

Toisessa pdaluvussa muodostetaan tutkimuksen teoreettinen viitekehys ja vastataan en-
simmaiseen tavoitteeseen. Luvun alussa keskitytaan asiakaskokemuksen syntymiseen,
palvelukokemuksen ominaispiirteisiin seka palvelun laadun arviointikriteereihin. Sen jal-
keen otetaan mukaan tutkimuksen toinen padkasite: eldinten hyvinvointi. Luvussa tar-
kastellaan ihmisen ja eldimen valista suhdetta, eldinten rooleja sekd hyvinvoinnin piir-
teita. Toisen luvun lopussa luodaan tutkimuksen teoreettinen viitekehys, joka yhdistaa
eldinten hyvinvoinnin asiakaskokemuskirjallisuuteen ja vastaa siten myos ensimmaiseen

tavoitteeseen.

Tutkimuksen kolmannessa paaluvussa esitelldan tutkimuksen metodologisia valintoja
seka perustellaan laadullisen tutkimusotteen valinta. Luvussa esitelldadn aineiston keraa-
misprosessi seka tulkinnan vaiheet. Luvun lopussa pohditaan tutkimuksen luotetta-

vuutta ja eettisyytta.

Neljannessa paaluvussa muodostetaan tutkimuksen empiirinen osio. Luvun alussa tutki-
taan minkalaisia havaintoja asiakkaat tekevat eldinten hyvinvointiin liittyen asiakaskoke-
muksen osana. Vihjeiden tunnistamisen jalkeen luvussa keskitytddn tarkastelemaan

eldinten hyvinvoinnin merkityksia osana asiakaskokemusta erilaisissa
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palvelukonteksteissa. Neljannessa luvussa vastataan tutkimuksen toiseen seka kolman-

teen tavoitteeseen.

Viidennessa ja tutkimuksen paattavassa paaluvussa luodaan johtopaatokset tutkimuk-
sen tuloksista. Luvussa esitetaan myos liikkeenjohdollisia nakékulmia asiakaskokemuk-
sen parantamiseen. Tutkimuksen rajoitukset seka jatkotutkimusaiheet esitellddan luvun

lopussa.
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2 Elainten hyvinvointi osana asiakaskokemuksen muodostu-

mista

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksen aiheeseen liittyvaa aiempaa kirjallisuutta. Lu-
vussa vastataan tutkimuksen ensimmaiseen tavoitteeseen ja luodaan teoreettinen viite-
kehys. Ensimmaisessa alaluvussa kasitelldan asiakaskokemuksen muodostumista ja sen
eri vaiheita. Toisessa alaluvussa tutustutaan palveluiden ominaispiirteisiin, laadun arvi-
ointiin seka kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen vihjeisiin. Kolmannessa alaluvussa sy-
vennytdan ihmisten ja eldinten véliseen suhteeseen seka eldinten saamiin rooleihin. Nel-
jannessa alaluvussa tarkastellaan eldinten asemaa palveluliiketoiminnassa ja eldinten hy-

vinvointia. Lopuksi esitelldadn tutkimuksen teoreettinen viitekehys.

2.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemuksen (customer experience) kasite on herattanyt paljon keskustelua seka
tutkimusta liiketoiminnan alalla. Se, miten asiakaskokemus maaritellaan tana paivana,
on kymmenien vuosien tutkimuksen tulos. Lemonin ja Verhoefin (2016) mukaan asiakas-
kokemusta ymmartadkseen tulee ymmartdaa myos sen taustat ja sen mista termi on saa-
nut alkunsa. Asiakkaan ostokayttaytymisen prosessimallit, asiakastyytyvaisyys seka lo-
jaalius, palvelun laatu, suhdemarkkinointi, asiakassuhdemarkkinointi (CRM), asiakaskes-
keisyys seka asiakkaiden sitouttaminen osaksi kokemusta ovat kaikki vaikuttaneet taman
pdivan madaritelmaan asiakaskokemuksesta (Lemon & Verhoef, 2016, s. 71). Seuraavaksi
tarkastellaan tarkemmin asiakaskokemuksen eri ulottuvuuksia seka siihen kuuluvia osia

kuten asiakaspolkua ja kohtaamispisteita.

2.1.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakkaiden ostokayttaytymistd on markkinoinnin alalla tutkittu 1960-luvulta lahtien.

Tuolloin esiteltiin esimerkiksi niin kutsuttu AIDA-malli (Attention-Interest-Desire-Action),
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joka alun perin tarjosi keinon tarkastella mainonnan tehokkuutta. Lavidgen ja Steinerin
(1961, s. 61) esittelema malli luo askeleet asiakkaan ostokayttaytymiselle selittamalla
ostopolkua neljan vaiheen kautta: huomion herattaminen, kiinnostuksen saaminen, halu
ostaa tuote ja lopullinen ostopaatos. Asiakkaan ostopolun tunnistamisen lisaksi asiakas-
kokemusta on tutkittu asiakastyytyvdisyyden kautta. Mikali asiakas ei ole tyytyvdinen
lopputulokseen, esimerkiksi ostamaansa tuotteeseen tai palveluun, ei asiakaskokemus-
kaan ole kiitettdva (ks. esim. Anderson ja muut 2004). Asiakaskokemuksen arviontiin pal-
veluliiketoiminnassa on kehitetty esimerkiksi SERVQUAL ja Service Blueprinting -mallit,

joita tarkastellaan myohemmin tdssa tutkimuksessa.

Schmitt (1999, s. 57-58) esitteli elamysmarkkinoinnin, jossa keskiossa on asiakaskoke-
mus, asiakkaiden rooli rationaalisina sekd emotionaalisina toimijoina seka kulutuksen
holistinen luonne. Asiakaskokemus on moniulotteinen kokonaisuus, johon liittyy aisti- ja
tuntokokemuksia, ajatuksia, toimintaa seka sosiaalisen identiteetin kokemuksia (Schmitt,
1999, s. 58). Pine ja Gillmore (1998) korostavat elamysten merkitysta kokonaisvaltaisen
asiakaskokemuksen luomiseksi: yritysten tulisi luoda unohtumattomia elamyksia varmis-

taakseen onnistuneen asiakaskokemuksen.

Lemonin ja Verhoefin (2016, s. 70) mukaan asiakaskokemusta voidaan tarkastella use-
asta eri nakokulmasta: yrityksen nakékulmasta, jossa asiakas vain vastaanottaa kokemuk-
sen tai palvelun (ks. Berry ja muut, 2002); asiakkaan nakdkulmasta (ks. Schmitt, 2011);
tai yhteisluomisen nakékulmasta, jossa asiakaskokemus syntyy yrityksen ja asiakkaan yh-
teistyossa (ks. Chandler & Lusch, 2015). Tarkastellaan kokemusta minka tahansa ryhman
nakékulmasta on asiakaskokemus monisdikeinen kokonaisuus, johon vaikuttaa niin asi-

akkaan kuin yrityksen rooli.

Lemon ja Verhoef (2016, s. 71) maarittelevat asiakaskokemuksen yhdistamalla aiempia
tutkimuksia. Asiakaskokemus on moniulotteinen kokonaisuus, jossa keskitytdan asiak-
kaan kognitiivisiin, emotionaalisiin, kdyttaytymiseen liittyviin, aistillisiin ja sosiaalisiin

komponentteihin seka reagointeihin yrityksen tarjoomiin koko ostoprosessin aikana:
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Customer experience is a multidimensional construct focusing on a customer’s co-
gnitive, emotional, behavioral, sensorial, and social responses to a firm’s offerings

during the customer’s entire purchase journey.

Asiakaskokemus muodostuu yhdistamalla erilaisia kohtaamispisteitd yrityksen ja asiak-
kaan valilla paatoksentekoprosessin tai toisin sanoen asiakaspolun kaikissa vaiheissa (Le-

mon & Verhoef, 2016, s. 71).

2.1.2 Asiakaspolku osana asiakaskokemusta

Asiakaskokemuksen muodostumiseen liittyy selkeasti kasitteet asiakaspolku ja ostopolku.
Ostopolku-kasitteeseen liittyy vahvemmin ajatus vahittaiskauppaliiketoiminnasta; tilan-
teesta, jossa asiakas huomaa tarvitsevansa tuotteen, pohtii sen ostamista, paatyy tuot-
teen valintaan ja lopulta arvioi kokemusta tuotteen ominaisuuksien tai sen tuoman ar-
von kautta (ks. Howard & Seth, 1969; Neslin ja muut, 2006). Asiakaspolku-kasiteelld taas
on tausta palveluiden markkinoinnissa ja siihen liittyy vahvasti esimerkiksi asiakaspolun
ongelmien ja onnistumisten tunnistaminen seka brandin kohtaamispisteet (ks. Davis &
Dunn, 2003). Molemmat kasitteet ja niihin liittyva tieteellinen tutkimus kulkevat kasi ka-
dessd, mutta lahestymistapa on hieman erilainen. Tassa tutkimuksessa kaytetaan termia
asiakaspolku ja siihen liittyvaa kirjallisuutta, silla se sopii paremmin palveluliiketoimin-

nan kentalla ja siten tdman tutkimuksen aiheeseen.

Asiakaspolku voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen: ennen ostoa, oston aikaiseen ja os-
ton jalkeiseen kokemukseen (Neslin ja muut, 2006; Pucinelli ja muut, 2009; Lemon &
Verhoef, 2016; Dunn & Davis, 2003). Naihin asiakaspolun vaiheisiin liittyy olennaisesti eri
kohtaamispisteet kyseessa olevan yrityksen tai brandin kanssa (esim. Baxendale ja muut,
2015; Dunn & Davis, 2003). Dunn ja Davis (2003, s. 35) maarittelevat kohtaamispisteet
kaikkina niind kohtaamisina ja tapoina, joilla organisaation brandi luo vuorovaikutusta

sidosryhmiinsa seka pyrkii tekemaan vaikutuksen asiakkaisiinsa ja muihin sidosryhmiin.
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Toisin sanoen jokainen kohtaaminen, oli kyse sitten mainoksesta tai asiakaspalvelusta
yrityksen ja asiakkaan valilld, on oma kohtaamispiste asiakkaan polulla (Dunn & Davis,
2003, s. 35—36; Lemon & Verhoef, 2016, s. 76). Kohtaamispisteet auttavat tunnistamaan
asiakaspolun etenemista seka mielekkyytta ja voivat toimia lilkkeenjohdon apuvalineina
asiakaskokemuksen parantamiseen. Kuviossa 2 esitetdan asiakaspolun eri vaiheet seka

niita kuvaavat toiminnot.

Ennen ostoa

* Tiedon etsinta
* PGatGsten fekeminen
* Palvelun varaaminen

Oston cikainen
* "Varsinainen” kokemus

Oston jalkeinen

» Kokemuksen muistelu ja reflektointi
* Arviointi
* Uuden asiakaspolun aloittaminen tai vanhaan palaaminen

Kuvio 2. Asiakaspolun vaiheet (mukaillen Lemon & Verhoef, 2016, s. 77; Dunn & Davies, 2003;
Yaschin, 2018, s. 203).

Asiakaspolun ensimmaiseen vaiheeseen, ennen ostoa, voidaan ajatella kuuluvan kaikki,
mita asiakas on tehnyt, ndhnyt ja kokenut eldmassdan aikaisemmin. Kaytannon tasolla
kuitenkin kirjallisuus keskittyy tutkimaan asiakkaan kokemuksia siita, kun hanelle on syn-
tynyt tarve tai tavoite tai impulssi, jonka han pyrkii tayttdamaan ostamalla tietyn tuotteen
tai palvelun. (Lemon & Verhoef, 2016, s. 76.) Vaiheeseen kuuluu tiedonhankinta, vaihto-
ehtojen arviointi, paatoksen tekeminen seka palvelun mahdollinen varaaminen (Yachin,
2018, s. 203). Esimerkiksi perhe on paattanyt lahtea lomalle Pohjois-Suomeen. He halua-
vat tehdd lomansa aikana jotain ikimuistoista ja kokea uutta (tarpeen heraaminen). Ver-
kon hakukoneesta tulee ensimmaisena vastaan (kohtaamispiste — verkkomainonta) reki-

koira-ajeluja tarjoava yritys. Yrityksen verkkosivut (kohtaamispiste) nayttavat asiallisilta
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ja luotettavilta, suloisten koirien kuvat (kohtaamispiste) saavat perheen pienimmat in-
nostumaan. Vanhemmat paattavat, etta vievat perheensa rekiajelulle. He saattavat viela
tarkastella muita samaa palvelua tarjoavia yrityksid, niiden hintoja (kohtaamispiste),
viestintda (kohtaamispiste) ja palveluehtoja (kohtaamispiste). Lopulta perhe on I6ytanyt

sen yrityksen, jonka rekiajelulle he haluavat menna ja varaavat palvelun.

Oston aikaisen vaiheen toimintojen rooli vaihtelee hieman kasittelyssa olevan alan mu-
kaan. Esimerkiksi turismipalveluiden kontekstissa Yachin (2018, s. 203) aloittaa oston ai-
kaisen vaiheen siita hetkestd, kun asiakas ja yritys ovat samassa paikassa samaan aikaan
ja vaihe paattyy, kun asiakas poistuu alueelta/palvelusta. Lemon ja Verhoef (2016, s. 76)
taas maarittelevat vaiheeseen kuuluvaksi valintojen tekemisen, tilauksen ja maksamisen.
Vahittadiskaupanalalla on tarkasteltu asiaa myos verkkoymparistossa tehtdvien ostosten
nakokulmasta (esim. Manchanda ja muut, 2006; Elberse, 2010), jossa verkkokaupan ym-
paristdssa tapahtuu niin tiedon hankinta kuin tilaustavan valinta. Esimerkiksi perhe, joka
on varannut rekikoira-ajelun, siirtyy oston aikaiseen (tai paremmin sanottuna kokemuk-
sen aikaiseen vaiheeseen) saapuessaan rekiajelu yrityksen pihaan. Perheelle annetaan
ohjeita koirien kanssa toimimiseen (kohtaamispiste), varusteet (kohtaamispiste) seka
heidat opastetaan reen kayttamiseen (kohtaamispiste) henkilokunnan toimesta. Perhe
paasee reen kyytiin ja nauttii ulkoilmakokemuksesta. Rekiajelun ollessa ohi, perhe voi
saada muistoksi valokuvia tai muita yrityksen tarjoamia muistoja (kohtaamispiste) joko

ostamalla tai kaupanpaalle. Perhe poistuu yrityksen tiloista oston jéilkeiseen vaiheeseen.

Oston jalkeiseen vaiheeseen kuuluu teoriassa kaikki asiakkaan kokemukset ostotapahtu-
man jalkeen, mutta kdaytannossa on kuitenkin jarkevaa rajata ainoastaan niihin kokemuk-
siin, jotka jollain tavalla liittyvat yritykseen tai ostettuun tuotteeseen/palveluun itseensa
(Lemon & Verhoef, 2016). Kohtaamispisteitd oston jalkeen voivat olla erilaiset kanta-asia-
kasohjelmat, asiakaspalvelu seka palvelun muisteleminen ja reflektointi (Dunn & Davies,
2003, s. 36; Lemon & Verhoef, 2016, s. 76—78; Shaw & Williams, 2009, s. 327). Voss ja
Zomerdijk (2007, s. 7) esittavat, etta asiakaspolku on usein syklinen, tarkoittaen, etta yh-

den asiakaspolun paatyttya alkaa seuraava. Court ja muut (2009) tarkastelevat
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asiakaspolun paattymista kahdesta nakokulmasta: asiakas joko saa virikkeen pysya sa-
man brandin asiakkaana tai aloittaa uuden asiakaspolun toisen brandin kanssa. Esimer-
kiksi edelld mainittu perhe voi tehda uuden matkan kymmenen vuoden paasta ja siten
saavat tarpeen uudelle elamykselle. He voivat miettia kayvansa uudestaan samassa reki-
koira-ajelu yrityksessa, vaihtaa palveluntarjoajaa tai paatya vaihtaman johonkin toiseen

elamyspalveluun.

Voidaankin todeta, etta kokonaisvaltainen asiakaskokemus on tulos asiakaspolun kaikista
elementeista (Voss & Zomerdijk, 2007, s. 7). Asiakaspolun analysoimisessa on hyva huo-
mioida my0s laajempi palveluverkosto, joka liittyy asiakaskokemuksen syntyyn, esimer-
kiksi asiakkaan tekema tyo kokemuksen eteen (tiedon etsiminen, analysoiminen ja pal-
veluun liikkkuminen) tai ”"valikdden” rooli esimerkiksi tapahtumasuunnittelija, joka toimii

linkkina asiakkaan ja yrityksen valilla (Tax ja muut, 2013).

2.2 Asiakaskokemus palveluliiketoiminnassa

Tassa alaluvussa esitellaan palveluliiketoiminnan ominaispiirteitd. Sen jalkeen tarkastel-
laan palvelun laadun muodostumisen taustoja. Luvun lopussa esitelldaan palvelun laadun
arvioinnin valineita, kuten koetun kokonaislaadun kasite seka asiakaskokemuksen arvi-

oinnin vihjeita.

2.2.1 Palveluiden ominaispiirteet

Palvelut eroavat tuotteiden ostamisesta ja kuluttamisesta usealla tavalla. Gronroos
(2015, s. 59) maarittelee palvelun seuraavanlaisesti:

Palvelu on ainakin jossain mddrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva pro-
sessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan
yleensd, muttei valttdmdttd, asiakkaan, palvelutyéntekijoiden ja/tai fyysisten re-
surssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jdrjestelmien vélisessé vuorovaiku-
tuksessa.
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Gronroosin (2015, s. 59-60) esittelemat palvelun piirteet ndhdaan kuviossa 3. Palvelui-
den keskidssa voidaankin nahda olevan vuorovaikutus palveluntarjoajan ja asiakkaan va-
lilla, seka palveluiden prosessiluonne. Asiakas vaikuttaa palveluprosessin kulkuun ja on
osana luomassa sita. Lisaksi palvelut usein tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. On
my0Os hyva huomata, ettd asiakas arvioi ja tarkastelee palvelua oman, subjektiivisen na-

kokulman kautta. (Grénroos, 2015, s. 59-61.)

Samandikainen
tvottaminen ja Prosessiluonne
kuluttaminen

Vuorovaikutus

Palvelun

ominaispiirteet

Subjektiivinen
kokemus

Asiakkaan
esallistuminen

Aineettomuus

Kuvio 3. Palvelun ominaispiirteet (mukaillen Grénroos, 2015, s. 59-61).

Palveluiden markkinoinnin nakékulmasta palveluiden kuluttaminen ja ostaminen liitty-
vat vahvasti yhteen, silla usein itse ostamistapahtuma saattaa olla vain pieni osa kulutta-
mistilannetta. Palveluiden kuluttamista tulisikin tarkastella prosessina eikd lopputulok-
sena. (Gronroos, 2015, s. 66.) Esimerkiksi rekikoira-ajelun kokemus voi alkaa jo ennen
fyysiseen rekeen astumista asiakkaan odottaessa matkaa tai saadessaan tietoa koirista.
Mikali tyontekijat ovat epdselkeita kertoessaan esimerkiksi turvallisuussaanndista, voi se
vaikuttaa negatiivisesti palvelun lopputulokseen eli rekiajeluun. Usein korostetaan myos
palveluiden aineetonta luonnetta (esimerkiksi Gronroos, 2015) esimerkiksi terapia ja hie-
ronta ovat toimintoja, joista asiakas ei saa mitdaan fyysisia tuotteita itselleen. Toisaalta
palveluihin voi liittyd myos tuotteita, kuten esimerkiksi kahvilatuotteet, joita asiakas os-
taa osana kahvilassa kayntida. Samaan aikaan aineettomat toiminnot, kuten tunnelma ja

hajut myos vaikuttavat palvelukokemukseen.
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Palvelu eroaa tuotteista suuresti, kuten edellad on esitetty, ja Parasuraman ja muut (1985,
s. 42) tuovatkin esiin, ettd asiakkaiden taytyy tarkastella muita vihjeitd palvelun laatua
tutkiessaan. Mita nuo vihjeet ovat ja miten palvelun laatua voi arvioida, palveluiden ol-
lessa usein luonteeltaan aineettomia, subjektiivisia kokemuksia tietyssa ajassa ja pai-
kassa? Palvelun laadun mittaamista voi ldhted tarkastelemaan useammasta ndakokul-
masta ja aikaisempi tutkimus tarjoaa muutamia apuvalineitd laadun tarkastelemiseen.

Seuraavaksi tarkastellaan naita tarkemmin.

2.2.2 Palvelun laadun maaritelma

Palvelun laadun arviointi nousi tutkimuskentalle 1980-luvulla ja tuolloin kehiteltyja teo-
rioita on jatkojalostettu seka testattu empiriassa siita lahtien. Grénroos (1982) kehitti
1980-luvun alussa mallin, jonka mukaan asiakkaat vertaavat odotetun palvelun laatua
saatuun palvelun laatuun ja esitteli kasitteen koettu kokonaislaatu. Koettu kokonaislaatu
on yhdistelma asiakkaan odotuksia ja arvio siitd, miten koettu palvelu on vastannut nai-
hin odotuksiin. Esimerkiksi mikali asiakkaan odotukset palvelusta ovat korkeat ja vaikka
palvelun laatu objektiivisesti mitattuna olisi hyva, koettu kokonaislaatu voidaan kokea
heikoksi. Tassa tapauksessa yritys on mahdollisesti luvannut liikoja markkinointiviestin-
ndssaan tai esimerkiksi asiakkaalle palvelua suositellut ystava on liioitellut ja siten asiak-
kaan odotukset ovat liian korkeat suhteessa koettuun laatuun ja tuloksena on pettymys.

(Grénroos, 2015, s. 82—-83).

Gronroos (2015, s. 78-79) tarkastelee saadun palvelun laatua kahden eri ulottuvuuden
kautta: mitd ja miten. Kysymykseen mitd vastaa ns. tekninen eli lopputulosulottuvuus,
toisin sanoen se mita asiakas saa palvelusta. Esimerkiksi terapia voidaan nahda lopputu-
loksena. Miten kysymykseen liittyy toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Prosessiulottu-
vuudella tarkastellaan keinoja, joilla lopputulokseen paastaan, esimerkiksi hevosten hyo-
dyntaminen, terapeutin ulkoinen olemus ja kayttaytyminen, mitka kaikki vaikuttavat pro-

sessin kulkuun. (Grénroos, 2015, s. 78—79.) Bitner (1992, s. 57-59) lisda koetun laadun
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arviontiin ajatuksen palvelumaisemasta eli ajatuksen kysymyksesta missa. Palvelumaise-
man huomiona on, ettd asiakkaat seka tyontekijat kiinnittavat huomiota fyysiseen ym-
paristoon ja voivat reagoida siihen ajatuksen tai tunteen tasolla. Nuo reagoinnit voivat
heijastua myos henkildiden kayttaytymiseen ja siten myods vuorovaikutukseen seka koet-
tuun palvelun laatuun. (Bitner, 1992, s. 59.) Kuviossa 4 esitelldan yhteenveto aspekteista,

jotka vaikuttavat palvelun koettuun kokonaislaatuun.

* Markkinointiviestint&

* Asiakkciden tarpeet ja arvot
* Imago

* Suhdetoiminta

« Toiminnallinen laatu: miten
* Tekninen laatu: mitd
e ¢ Palvelumaisema: miss&

* Odotettu laatu + koettu laatu

Koettu
kokonaislaatu

Kuvio 4. Palvelun koettu kokonaislaatu (mukaillen Grénroos, 2015, s. 78—79; Bitner, 1992, s. 57—
59).

Palvelun teknisen laadun tulee olla hyvaksyttava ja riittavan hyva. Se, mika on riittavan
hyva, riippuu yrityksen ja asiakkaiden tarpeista. Mikali tekninen laatu on samalla tasolla
kahdessa tai useammassa yrityksessa, ratkaiseva ero syntyy toiminnallisen laadun kautta.
Eli sen kautta, miten palveluprosessi toimitetaan asiakkaalle. Talloin yritykset kilpailevat
prosessiulottuvuudella ja toiminnallisella laadulla. (Grénroos, 2015, s. 80.) Esimerkiksi
rekikoira-ajeluja tarjoavia yrityksid on Suomessa useita. Voidaan ajatella, ettd useasta

yrityksestda saa samanlaisen teknisen laadun eli rekiajelun. Eroja syntyy siind, miten
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esimerkiksi koirien hyvinvointi tuodaan asiakkaalle esiin, miten henkilékunta kayttaytyy

seka minkalaisissa oloissa eldimet ja yritys toimii (palvelumaisema).

Palvelukirjallisuudessa puhutaan myds totuuden hetkista, totuuden hetki on tilanne,
jossa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa (esim. Bitner ja muut,
2008, s. 72; Gronroos, 2015, s. 85). Aikaisemmin tarkastelussa olleet kohtaamispisteet
voidaankin ndhda totuuden hetkind. Nama hetket, kutsutaan niitd kohtaamispisteiksi tai
totuuden hetkiksi, ovat tarkeita (palvelun) laadun osoittamiseen. Grénroosin (2015, s.
85) mukaan naissa hetkissa palveluntarjoaja pystyy osoittamaan asiakkaalle palvelun

laadun, seuraavassa hetkessa mahdollisuus on jo mennyt ja asiakas voi olla “menetetty”.

2.2.3 Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen vihjeet

Asiakkaan kokemus palvelunlaadusta on kokonaisvaltainen arvio (Parasuraman ja muut,
1985, s. 44—-48). Asiakkaat kokevat laadun yleensa laajemmin kuin ainoastaan palvelun
teknisena toteutuksena ja Gronroosin (2015, s. 78) mukaan onkin tarkeaa ajatella laatua
sellaisena kuin asiakas sen kokee. Lemke ja muut (2011, s. 846—847) tuovat esiin, etta
palvelun ja tuotteiden laadun arvioimisen lisdksi voidaan arvioida ja tarkastella kokonais-
valtaisen asiakaskokemuksen laatua. Onkin siis hyva huomata, ettd asiakaskokemus on
termina laajempi kuin palvelun laatu, mutta asiakaskokemukseen palveluliiketoimin-

nassa vaikuttaa olennaisesti myos palvelun laatu.

Asiakkaat arvioivat palvelun laatua seka kokonaisvaltaista asiakaskokemusta vihjeiden
avulla. Vihjeita on kaikkialla ja koko ajan, kaikki mita voidaan tuntea tai nahda —tai niiden
poissaolo voidaan tunnistaa — ovat vihjeitd. Jokainen vihje valittaa tietoa ja ehdottaa jo-
tain asiakkaalle, luo mielikuvan tai ajatuksen. Kaikkien saatujen vihjeiden yhdistaminen
muodostaa kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen. (Berry ja muut, 2002, s. 86.) Vihjeet
voivat olla konkreettisia, kuten fyysisten toimitilojen kunto, design ja miellyttavyys. Vih-
jeet voivat myos liittya ihmisiin, joko yrityksen henkilokuntaan tai muihin asiakkaisiin.

Asiakas voi tarkkailla myos omaa kayttaytymistdan sekd arvioida itseddn osana



24

palvelukokemusta. Myos prosessit tarjoavat asiakkaalle vihjeita palvelun laadusta, jou-
tuuko palveluun esimerkiksi jonottamaan, miten jonotus on toteutettu ja minkalaisia vai-

heita palvelutapahtumassa on. (Ldmsa & Uusitalo 2009, s. 58.)

Erilaisten vihjeiden merkitys korostuu asiakaspolun eri vaiheissa. Tuotteen tai palvelun
lopputuleman attribuutit, kuten maku, koko, vari ja tyyli ovat tarkeita tuotetta tai palve-
lua kdytettdessa sekd ennen ostoa, mikali asiakas etsii tietoa naista kyseisista attribuu-
teista ja kun nama attribuutit enteilevat laatua. (Hartline & Jones, 1996, s. 207; Zeithaml,
1988, s. 5.) Esimerkiksi kahvilakokemuksessa kahvilatuotteiden maku ja maistuvuus
muodostavat osan kokemusta ja ovat avainasemassa laatua maaritellessa. Niin kutsutut
ulkoiset vihjeet, kuten brandin nimi, markkinointiviestinta ja hinta ovat tarkeita ennen
ostoa, kun muita vihjeita ei ole saatavilla, tuotteen attribuuttivihjeiden arviointi on han-
kalaa ja tai kun laatua on vaikea arvioida. (Hartline & Jones, 1996, s. 207; Zeithaml, 1988,
s. 5.) Palveluiden aineettomaan luonteen vuoksi, asiakkaat herkemmin hyédyntavat ul-
koisia vihjeita paatelldkseen palvelun laatua ennen palvelun kuluttamista. Taman seu-
rauksena esimerkiksi hinta, brandi, mainonta ja tietyt fyysiset elementit, kuten toimitila
ovat asiakkaille erityisen tarkeitda laadun arvioinnin vihjeitd jo ennen itse kulutustilai-
suutta. Varsinaisen palvelun aikana palvelun lopputuleman ominaisuudet, kuten onnis-
tunut ja turvallinen rekiajelu tai maukas leivonnainen ovat tarkeita laadun arvioimiseksi.

(Hartline & Jones, 1996, s. 207; Zeithaml, 1988, s. 5.)

Palvelun laadun vihjeitd on tutkinut muun muassa Parasuraman ja muut (1985, s. 46—
47), tutkimuksissaan he ovat tunnistaneet kymmenen palvelun laadun tekijaa, kuten esi-
merkiksi palvelun saavutettavuus ja turvallisuus. Ndama ominaisuudet voidaan nahda
taulukon 1 vasemmalla reunalla. Ndiden tekijoiden pohjalta Parasuraman ja muut (1988)
loivat SERVQUAL-mittariston. Mittaristossa on viisi padulottuvuutta, jotka esitelldan tau-
lukon oikealla reunalla. Tata mittaristoa voidaan kayttaa, ja sitd on myos kaytetty, laajasti

palvelun laadun arvioimiseen (ks. esim. Miranda ja muut, 2018).
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Taulukko 1. Palvelun laadun tekijat ja SERVQUAL-mallin ulottuvuudet (mukaillen Parasuraman
ja muut, 1985, s. 46—47; Parasuraman ja muut, 1988, s. 23).

_ Palvelun laadun tekijat SERVQUAL-mallin ulottuvuudet

Kasin kosketeltavat ulottuvuudet  Fyysiset filat, tarvikkeet, Fyysiset tilat, tarvikkeet,
henkildkunnan ulkondkd, muut henkildkunnan ulkondkd, muut
asiakkaat asiakkaat

Valmius vastata asiakkaiden Asiakkaiden auttaminen ja Asiakkaiden auttaminen ja

toiveisiin palvelun tarjoaminen palvelun tarjoaminen

Luotettavuus Kyky toimittaa luvattu palvelu Kyky toimittaa luvattu palvelu
oikein ensimmdaisella kerralla luotettavasti

Huomavaisuus Tydntekijoiden kohteliaisuus,
kunnioitus ja ystavallisyys

Kommunikaatio Asiakkaiden informoiminen Empatia: valittdminen,
ymmdrrettavdasti palvelun eri asiakkaiden yksiléllinen
aspekteista huomioiminen

Saavutettavuus Palveluun p&éseminen, esim.
puhelimella saavutettavissa,
aukioloajat

Patevyys Tyontekijdiden tietotaito

Turvallisuus Vapaus vaarasta, riskista tai Vakuutus: fydntekijdiden
epdilyksesta: fyysinen, tietotaito ja kyvyt luoda
taloudellinen ja luottamuksellinen| luottamusta ja varmuutta
turvallisuus

Reagoivuus Palvelun tarjoamisen halukkuus;
nopeus vastaamisessa

Asiakkaan ymmdartéaminen Asiakkaiden tarpeiden
oppiminen ja kuunteleminen,
yksilSllinen huomioiminenja

vakioasiakkaiden tunnistaminen

SERVQUAL-mittaristoa voidaan hyédyntdaa myds vihjeiden tunnistamiseen ja vihjeita voi-
daan tunnistaa kaikissa viidessa ulottuvuudessa. Esimerkiksi vakuuttavuutta tarkastel-
lessa voidaan tutkia, miten asiakas tulkitsee henkiloston eleet, ilmeet ja ammattitaidon
taman kayttdaytymisen ja toiminnan kautta. Mikali tyontekija vaikuttaa epavarmalta ja
esimerkiksi tiputtaa asioita kasistdan seka “sahlaa” voi asiakas tulkita tuon vihjeend epa-
ammattimaisesta toiminnasta ja siten se voi myos laskea palvelun kokonaislaatua. Em-
patian ndakyminen tai sen puuttuminen palvelukokemuksessa vaikuttaa myos palvelun
koettuun laatuun, esimerkiksi mikali asiakas huomaa tyontekijoiden olevan ilkeita kissa-
kahvilan kissoille, saa han vihjeen empatian puutteesta. Tama taas voi johtaa asiakasko-

kemuksen huonontumiseen.

SERVQUAL-mittariston lisaksi paljon huomiota palvelukirjallisuudessa on saanut Bitnerin

ja muiden (2008) kehittama service blueprinting -malli. Mallissa palvelun laatu ndhdaan
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asiakkaiden toiminnan, tyontekijoiden tyon, tukiprosessien ja fyysisten todisteiden muo-
dostamana kokonaisuutena. Service blueprinting -malli auttaa tarkastelemaan palvelun
kulkua seka mahdollisia kipupisteitd ja mallia voidaan hyodyntda palvelukokemuksen
suunnittelemiseen. Asiakkaiden toiminnan lisaksi tarkedaan osaan nousee tyontekijoiden
tekema tyo ja se, miten kyseiset toimet vaikuttavat asiakkaan kokemuksiin. (Bitner ja

muut, 2008, s. 67; s. 72-75.)

Asiakas arvioi saamansa palvelun laatua monien tekijéiden kautta. Kokemukseen vaikut-
taa niin odotettu laatu kuin asiakkaan altistumiset eri markkinointitoimille seka tyénte-
kijoiden rooli. Useat tutkijat nostavat tyontekijoiden toiminnan yhdeksi tarkeimmista
palvelun laadun tekijoista (ks. esim. Hartline & Jones, 1996, s. 207; Bitner, 1990, s. 79).
Huono asiakaskokemus onkin usein syyna asiakasvalituksille sekd asiakkaiden poistumi-
sesta toiselle palveluntarjoajalle (Keaveney, 1995, s. 79). Dandridgen (2010, s. 28) mu-
kaan asiakkaat haluavat henkilokohtaista huomiota ja tehda kauppaa yritysten kanssa,
jotka voivat muuttaa tavallisen kohtaamisen miellyttavaksi asiakaskokemukseksi. Koko-
naisvaltaisen asiakaskokemuksen laatuun palveluliiketoiminnassa vaikuttaa monet teki-

jat. Naiden tekijoiden summa nahdaan myos kuviossa 5.

Asiakas-

Kohtaamis-
pisteet

kokonais-
laatu

Kokonaisvaltainen
asiakaskokemus

Kuvio 5. Asiakaskokemuksen muodostuminen (mukaillen Dunn & Davis, 2003, s. 35; Lemon &
Verhoef, 2016, s. 77; Parasuraman ja muut, 1988, s. 23; Gronroos, 2015, s. 78-79; Bit
ner, 1992, s. 57-59
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Kokonaisvaltaista asiakaskokemusta palveluliiketoiminnassa voidaan tarkastella useam-
masta nakdkulmasta ja edella esitetyt asiakaspolku, kohtaamispisteet, vihjeet ja koettu
kokonaislaatu voidaan nahda saman asian eri puolina. Toisaalta jokainen nakdkulmista
tuo hieman erilaisen lahestymistavan aiheeseen ja nakokulmia yhdistamalld voidaan

paasta lahelle kokonaisvaltaisten asiakaskokemuksen muodostumisen kasitetta.

2.3 Eldimet ja ihmiset

Ihmisen ja eldimen vadlinen suhde on ollut olemassa tuhansia vuosia (AVMA, 2021). Mui-
naiset metsastys- ja kerdilykulttuurin ihmiset suhtautuivat eldimiin saaliina, mutta myos
arvokkaina olentoina. Luolamaalaukset ja erilaiset rituaalit kaadon kunniaksi tai eldimen
jalleensyntymisen varmistamiseksi ndyttavat muinaisten metsastdjien arvostusta saalis-
elamia kohtaan. (Amiot ja muut, 2016, s. 532; Nordstrom, 2019; Yle, 2017.) Tana paivana
eldimet voivat olla muun muassa rakastettuja perheenjasenia (esim. Hirschman, 1994, s.
618) tai avustajia terapiassa. Seuravaksi tarkastellaan lahemmin ihmisten ja eldinten va-

lista suhdetta seka erilaisia rooleja, joita eldimet saavat ihmisten eldamassa.

2.3.1 El3dinten ja ihmisten valinen suhde

Ihmisen ja eldimen valinen suhde on kehittynyt vuosituhansien varrella ja nykyaan ero-
tetaan usein ihmisen vilinen suhde lemmikkeihin, tuotantoeldimiin seka villieldimiin
(esim. Jutila, 2019; Nordstrém, 2017). Ihminen on alkanut kesyttamaan ensimmaisena
koiria kotieldimiksi ja lemmikeiksi noin 12 000—15 000 vuotta sitten (Sandell, 2016). Siit3,
minka takia ja miten kesyttaminen on tapahtunut ei tutkijat vield ole padsseet yhteisym-
marrykseen. Geenitutkija Larson tuo esiin, ettd “yhteinen tekija [kesyttamisen taustalla]
on ldheinen suhde ihmiseen, luottamus puolin ja toisin” (Sandell, 2016). Luottamus seka
ihmisen halu kumppanuuteen muiden lajien kanssa on nahty myos yhtena syyna sille,

miksi ihmiset ovat aloittaneet kesyttdmaan eldimia (Hirschman, 1994, s. 616).
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Joidenkin tutkijoiden mukaan ihmisten ja eldinten valinen suhde oli aluksi utilitaarinen:
eldimet tarjosivat suojaa ja palveluita ihmisille esimerkiksi metsdstyksen tai maanvilje-
lyksen yhteydessa (Lenhard, 2018a). Eldinfysiologi Hellstedtin mukaan ”susi on hoitanut
kesyttamisensa ihan itse” ja sudet olisivat hakeutuneet itse kylien ldheisyyteen seka ih-
misten seuraan (Roiha, 2021). Myds tama nakemys korostaa ihmisen ja eldimen valista
molempia hyodyttavaa suhdetta seka kumppanuutta. Vaikka tarkkaa, yleisesti hyvaksyt-
tya nakemysta tutkijoiden keskuudessa ei ole saavutettu, on ihmisen ja eldimen valista

suhdetta tutkittu laajasti.

Eldinten ja ihmisen valisen suhteen muuttuessa seka kehittyessa, on myds tutkimus ke-
hittynyt (ks. Human-Animal-Bond ja Human-Animal-Studies). Eldinten ja ihmisen valisen
suhteen (HAB-tutkimus) tutkimuskenttdan kuuluu laaja-alaisesti aiheita seka tutkijoita
eri tieteenaloilta (Jyrinki, 2010, s. 29-30). HAB-tutkimuksessa on tutkittu esimerkiksi
eldinten ihmisille tuomia fyysisia ja henkisia terveysvaikutuksia seka eldinten kayttoa te-
rapian ja opetuksen tukena, ihmisten ja eldinten valisia suhteita, asenteita eldimia koh-
taan ja eldinten hyvinvointia (Jyrinki, 2010, s. 29; Hines, 2003). American Veterinary Me-
dical Association (AVMA, 2021) kuvailee ihmisen ja eldimen vilistd sudetta molempia
osapuolia hyodyttavana ja dynaamisena suhteena, suhteeseen kuuluu niin emotionaali-

set, psykologiset kuin fyysiset vuorovaikutukset eldimen, ihmisen ja ympariston valilla:

The human-animal bond is a mutually beneficial and dynamic relationship be-
tween people and animals that is influenced by behaviors considered essential to
the health and well-being of both. The bond includes, but is not limited to the
emotional, psychological, and physical interactions of people, animals, and the
environment.

Tama suhde voidaan ndhda niin lemmikkieldimien ja ihmisten kuin esimerkiksi lihatuo-
tantoeldinten ja ihmisten valilld. Suhde voi olla hieman erilainen sdngyssa nukkuvan
Mustin ja hanen omistajansa kuin satapdisen karjalauman ja maanviljelijan valilla, mutta
suhde on aina olemassa, eikd se ole tarkeampi toisessa kontekstissa kuin toisessa (Len-

hard, 2018b). Swanson nostaa tarkeimmaksi suhteen tekijaksi empatian: "Empathy is
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what allows us to give these animals a good quality of life” (Lenhard, 2018b). Ihmisen ja
eldimen valista suhdetta voidaan tutkia myos esimerkiksi sen kautta minkalaisia rooleja

elaimet saavat.

2.3.2 Eldinten roolit ihmisten elamdssa

Yhtend HAB-tutkimuksen aiheena on eldinten erilaiset roolit. Hirschman (1994, s. 617—
618) on luokitellut kumppanieldinten rooleja kuluttajille kahteen paakategoriaan: elai-
met objekteina/tuotteina seka eldimet subjekteina/ihmisina. Tama jaottelu nahdaan ku-

viossa 6.

ElGdimet ElGdimet

objekteina/tuotteina ihmisind/subjekteina

e Ornamentteina e Ystavind

e Statussymboleina * Mindn jatkeena
o Sivutydnd e Sisaruksina

e Varusteina * Lapsina

Kuvio 6. Eldinten roolit (Hirschman, 1994, s. 617-622).

Eldimet ornamentteina -roolissa eldimet ovat koristeita, ne tuovat ihmisille esteettista
arvoa tai nautintoa. Tassa roolissa voidaan nahda esimerkiksi kauniit, eksoottiset linnut
tai akvaariokalat. Harvinaisemmat tai erittdin kalliit eldimet voidaan ndhda omistajansa
statussymboleina, kuten esimerkiksi Rolexin kello tai Tesla-merkkinen auto. Eldinta ei ar-
vosteta valttamatta sen omien ominaisuuksien takia, vaan sen edustaman luonteen tai
taustan perusteella. Ihmiset, joille lemmikit ovat ensisijaisesti harrastus tai sivuty6 voivat
kayttaa eldimia esimerkiksi saavuttaakseen muotovalion arvon eldinnadyttelyssa tai teet-
tamalla pentueita saadakseen lisdtienestia. Eldimet voivat myos toimia varusteina mah-
dollistamaan jotain muuta ihmiselle tarkeda toimintaa, kuten esimerkiksi metsastysta tai

liikkumista paikasta toiseen. (Hirschman, 1994, s. 616-617.)
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Vaikka eldaimet toimivat ihmisille hyddyllisind apureina tai esteettisina elamyksina, mo-
net ihmiset kuitenkin maarittelevat eldimet kumppaneinaan (Hirschman, 1994, s. 618).
Kumppanuussuhteita on tunnistettu muutamia erilaisia. Eldimet voivat toimia ystavina,
mika on hyvin yleistd. Eldin ndhddaan omana yksilonaan ja siihen liitetdadan luonteenpiir-
teitd seka ihmisen ja eldimen valinen suhde rakentuu yhdessa. Eldimet voivat tarjota
emotionaalista tukea, ehdotonta rakkautta ja uskollisuutta ihmiskumppaneilleen. Eldi-
met voivat toimia myos ihmisen minan jatkeena eli eldimet edustavat omistajiensa per-
soonallisuutta. (Hirschman, 1994, s. 619—620.) Eldimen valitseminen voidaan ndhda it-
sensa maarittelyna (Savishinsky, 1986, s. 120). Beck ja Katcher (1983, s. 253) esittavat
taman ilmion olevan erityisen tyypillinen miehille, jotka hankkivat isoja ja aggressiivisia
uroskoiria. Talloin koiran valinnalla halutaan viestia esimerkiksi maskuliinisuutta, ko-

vuutta ja voimakkuutta (Hirschman, 1994, s. 621).

Hirschmanin (1994) tutkimuksessa noin 80 prosenttia vastaajista kuvaili spontaanisti
lemmikkiensa olevan perheenjdsenia. Eldaimet voidaankin usein nahda perheenjasenina,
joko sisaruksina tai lapsina/vauvoina. Usein perheessa olevien nuorten ihmisten silmissa
lemmikit ovat sisaruksia, veljia ja siskoja. Lemmikit voivat my&s aiheuttaa sisarusriitoja
seka saada "kotitehtavia”, kuten likaisten lautasten nuoleminen. Lemmikkia lapseksi ku-
vailevat usein pariskunnat, joilla ei ole (vield) omia lapsia, lapset ovat jo muuttaneet pois
kotoa tai eldinlapsesta tulee yksi ihmislasten joukossa. (Hirschman, 1994, s. 621-623.)
Holbrookin ja muiden (2001, s. 1) mukaan eldinlapsiin kohdistuu vanhempien odotukset,
toiveet seka heijastukset, kuten ihmislapsiinkin ja ndma representaatiot johtavat huo-
lehtimiseen, kiltteyteen ja rakkauteen lemmikin ja omistajan valilla — tai vastavuoroisesti
prosessin rikkoutuessa voi aiheutua emotionaalista ja fyysistd pahoinpitelya. Eldinlapset
voivat myo6s reagoida ‘'vanhempiensa’ mielialoihin ja esimerkiksi riitelyyn, samoin kuin

ihmislapset, esimerkiksi piiloutumalla (Hirschman, 1994, s. 622).

Hirschmanin tutkimus (1994) keskittyy eldinten rooleihin kuluttajien, yksityishenkildiden

eldmassa. Ottaen taman huomioon, voidaan eldinten roolien tarkastelua laajentaa myos
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palveluliiketoiminnan alalle. Eldinten rooli voidaan nahda esimerkiksi varusteina, kuten
rekikoira-ajelussa tai ornamentteina kissakahvilassa. Toisaalta eldimet voivat samanai-
kaisesti olla yrityksen omistajille perheenjasenia tai ystavia, vaikka ne toimittavat jotain
toista, funktionaalista roolia (esim. Giampiccolli ja muut, 2020). Eldimet voivatkin olla

useammassa roolissa saman aikaisesti.

Wiinderlich ja muut (2021, s. 5) tarkastelevat eldimia neljan eri tilanteen kautta: eldinten
kanssa asuminen, tukieldimen/emotional support -eldimen kanssa oleminen, eldinten
kanssa tyoskentely ja eldimet kaupallisten palveluiden kontekstissa. Vaikka Wiinderlich
ja muut (2021) tuovat jaottelussaan selkeammin esiin erot kumppanieldinten ja esimer-
kiksi kaupallisten kontekstien roolit, voidaan eldinten roolit eri tilanteissa tunnistaa Hir-
schmanin (1994) jaottelun mukaan. Poliisikoira on tyotilanteessa vdlineena ja kotona
konstaapelin kanssa ystava tai perheenjdasen ja emotional support -eldin voi toimia va-
rusteena (tai apuvalineend) ihmiselle, joka tarvitsee eldimesta tukea parjatakseen arki-

padivaisissa tilanteissa seka ystavana.

Giampiccolli ja muut (2020, s. 8) tarkastelevat eldimia erityisesti turismipalveluissa ja
heidan mukaansa eldimet voidaan nahda kahdessa eri kontekstissa: suorassa kontaktissa
asiakkaiden kanssa, kuten ratsastussafarilla tai epasuorassa kontaktissa, jossa eldimet
auttavat elamyksen toteuttamisessa, esimerkiksi toimimalla kantojuhtina. Eldimet voi-
daan nahda myos kulutusndkokulmasta, kuten esimerkiksi metsdstyksen kohteina tai ei-
kuluttamisen nakokulmasta, kuten erilaisten eldinten tarkkailuna (Giampiccolli ja muut,
2020, s. 8). Suorasta kontekstista esimerkkeja ovat muun muassa kissakahvilat ja alpak-
kakavelyt. Rekikoira-ajeluita ja ratsastusterapiaa tarkastellessa voidaan pohtia, onko
eldinten rooli enemman epdsuora, esimerkiksi ratsastusterapiassa eldimet toimivat 1a-
hinna terapian “apuvalineind” ja rekikoirat mahdollistavat rekiajelun. Toisaalta toiminta
ei olisi mahdollista ilman kyseisia eldimia, jolloin niiden rooli on suorassa vaikutuksessa

toimintaan.
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Seuraavaksi tarkastellaan eldimia osana palveluliiketoimintaa: minkalaisissa palveluissa
eldimet ovat lasna ja miten eldimet vaikuttavat palveluiden valintaan. Taman jalkeen tar-

kastellaan eldinten hyvinvointia seka sen arvioimisen mittareita.

2.3.3 Eldinten roolit palvelussa

Eldimia ja erilaisia palveluita yhdistavat nakemykset voidaan jakaa karkeasti kolmeen eri
kategoriaan: eldimille tehtavat palvelut, eldinten kanssa tehtavat palvelut ja eldinten te-
kemat palvelut (Kylkilahti ja muut, 2016, s. 128-129). Eldimille tehtavia palveluita ovat
esimerkiksi eldinladkaripalvelut, hieronnat ja trimmaukset. Eldinten kanssa tehtavat pal-
velut voivat olla sellaisia, jotka tehddaan oman lemmikin kanssa, kuten erilaiset harras-
tukset (agility, nayttelyt, ratsastaminen) tai sellaisia, joissa osallisena ei ole oma lemmikki,
mutta muita eldimia, esimerkiksi rekikoira-ajelut. Kolmantena on eldinten tekemat pal-
velut, Kylkilahti ja muut (2016, s. 129) esittavat, etta lemmikit voivat toimia omistajilleen
erilaisten kulutuskokemusten mahdollistajana, esimerkiksi personal trainerina tai tera-
peuttina. Talloin lemmikki tekee ”palveluksia” omistajalleen. Voidaan myos ajatella, etta
Giampiccollin ja muiden (2020, s. 6) esittelema eldinten epdsuora kayttaminen, kuten
esimerkiksi aasien kayttd varusteiden kantamiseen on eldinten tarjoamaa palvelua.
Wiinderlichin ja muiden (2021, s. 5) ajatus tukieldimista, kuten opaskoirista voidaan

ndhda niin eldinten tekemina palveluina kuin eldinten kanssa tehtavina.

Eldimille tehtavissa palveluissa ihmisen rooli jaa helposti sivustaseuraajaksi ja maksajaksi.
Tassa tapauksessa eldin on toimija, joka aktiivisesti osallistuu kokemukseen, tuntee, kar-
sii tai nauttii palvelusta ja palvelu keskittyy vastaamaan eldimen toiveisiin ja tarpeisiin.
(Kylkilahti ja muut, 2016, s. 128-129.) Eldinldakaripalvelut koskettavat niin lemmikkeina
olevia eldimia kuin yritystoiminnassa mukana olevia eldimia. Eldinpalveluissa lainsaa-
danto, eettiset ohjeet sekd sddannokset antavat ohjeita eldinten terveyteen ja eldinlaaka-

ripalvelut ovat olennainen osa sita.
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Eldinten kanssa tehtdvia palveluita voi tarkastella lemmikkieldinten tai kaupallisten toi-
mijoiden kautta. Kuluttajat voivat osallistua lemmikkiensa kanssa palveluihin, joihin osal-
listuminen ei onnistuisi ilman kyseista eldinta tai kuluttaja voi paatya ostamaan erilaisia
palveluita lemmikin takia (Kylkilahti ja muut, 2016, s. 128). Palvelut voivat olla esimer-
kiksi vakuutuksia tai yhdessa koettavia elamyksia kuten agility, ndyttelyt tai koirauima-
halli. Kaupallisella puolella toteutettavat eldinpalvelut voidaan myés nahda elainten
kanssa tehtdvina palveluina. Tukesin (2021) maaritelman mukaan eldinpalveluihin kuu-
luvat “kuluttajapalvelut, joissa eldimet ovat merkittava osa palvelun toteutusta. Eldinpal-
veluissa eldimia voidaan katsella, koskettaa, hoitaa tai eldinten kanssa liikutaan aktiivi-
sesti.” Taman maaritelman mukaan muun muassa kissakahvilat, rekikoira-ajelut seka

eldintarhat voidaan nahda eldinten kanssa tehtavina palveluina.

Kylkilahti ja muut (2016, s. 129) tuovat esiin, ettd lemmikit voivat toimia palvelun tuot-
tajina omistajilleen, lemmikit voivat luoda omistajilleen hyvinvointia kannustamalla
hanta liikkumaan seka tarjoamalla henkista tukea. Naihin palveluihin voi liittya myds ul-
kopuolinen toimija, kuten ystava, jonka kanssa lemmikin omistaja |ahtee kavelylle. (Kyl-
kilahti ja muut, 2016, s. 129.) Kaupallisella puolella voidaan miettia, mikali eldinpalvelut
kuuluvat myds eldinten tekemiin palveluihin. Esimerkiksi kissakahviloissa eldinten rooli
on pitkalti passiivinen, mutta kissat tekevat kyseisesta palvelusta kissakahvilan, ainoas-
taan olemalla paikalla. Ratsastusterapiassa hevonen toimii yhdessa koulutetun ihmiste-
rapeutin kanssa terapeuttina kuluttajalle. Kun taas rekikoira-ajelussa kuluttaja selkeasti
luo palvelua yhdessa eldinten kanssa ohjatessaan rekea. Talloin eldimet mahdollistavat
palvelun mutta ainoastaan yhdessa asiakkaan kanssa. Eldinpalvelut voivatkin olla niin yh-

dessa tehtdvia palveluita kuin ainoastaan eldimen tekemia tai naiden yhdistelma.

Kuviossa 7 voidaan nahda eldinten ja erilaisten palveluiden suhteet, kuten edella esitetty.
On hyva huomata, etta eldimille tehtavat palvelut, kuten eldinlaakarit seka trimmaukset
liittyvat niin lemmikinomistajille kuin yrityksille. Tassa tutkimuksessa keskitytdan palve-
luliiketoimintaan ja siten eldinten roolit lemmikkeina jaavat taustalle. Tutkimuksen kes-

kiossa on eldinten kanssa tehtadvat palvelut seka eldinten tekemat palvelut.
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ElGimille ElGinten kanssa ElGinten
tfehtavat tehtavat tekemdart
palvelut palvelut palvelut

Harrastukset Terapeutti”,

Lemmikkikonteksti Personal
frainer, yms.

yms.

Hieronnat,
tfrimmavukset,
elainlaakari-
palvelut yms.

Hevosavusteinen
Kaupallinen toimija toiminta, kissakahvilat,
rekikoira-ajelut

Kuvio 7. Eldinten ja erilaisten palveluiden suhde (mukaillen Kylkilahti ja muut, 2016, s. 128-129;
Giampiccoli ja muut, 2020, s. 6; Wiinderlich ja muut, 2021, s. 8-10).

Wiinderlich ja muut (2021, s. 10) tarkastelevat eldinten erilaisia rooleja kahden eri ulot-
tuvuuden kautta: yksityinen ja julkinen seka eldimet kuluttajina ja ihmiset kuluttajina.
Eldinpalveluiden valisia eroja voidaan analysoida myds ndiden ulottuvuuksien kautta.
Esimerkiksi rekikoira-ajelut ovat julkisessa ymparistossa tapahtuvaa toimintaa, jossa ih-
miset toimivat kuluttajina. Kun taas esimerkiksi koirahotelli on myds julkista, mutta kui-
tenkin yksityisempaa kuin massoille suunnattu turistikokemus. Koirat toimivat myos ku-
luttajina hotellissa. Jaottelun avulla voidaan tarkastella eldinpalveluiden taustatekij6ita

seka niiden suhdetta ihmisiin seka julkisuuden kasitteeseen.

Ihmisten toimiessa kuluttajina eldinpalveluissa nousee esiin Belkin (1996, s. 123) esit-
tama ajatus siitd, ettd eldimet voidaan ndahda ihmisina. Talloin voidaan tarkastella eldin-
ten roolia tyontekijoina ja siten tekemassa palveluita ihmisille. Eldimet voivat tydsken-
nelld esimerkiksi kulkuvélineina, vetamalld auraa, kantamalla varusteita, tuottaa ener-
giaa pieneen myllyyn tai toimia poliisikoirina (Animal Ethics, 2021). Eldinten rooliin tyon-

tekijoina kiinnitetdan nykyaan enenevissa maarin huomiota, esimerkiksi Shaw (2018) tuo
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tutkimuksessaan esiin eldintyontekijoiden puutteelliset tydoikeudet ja esittelee nake-
myksia siihen, miten eldintyéntekijoiden oikeuksia voitaisiin parantaa lainsaadannon ta-
solla. Coulter (2014) kysyykin blogikirjoituksessaan mitd ihmiset voivat nyt tehda elai-

mille, silla eldimet ovat tehneet jo paljon téita ja hyotya ihmisille.

2.4 Eldinten hyvinvointi

Eldinten on todettu parantavan ihmisten hyvinvointia monella eri tavalla aina fyysisesta
henkiseen hyvinvointiin. Mutta samoin kuin eldimet vaikuttavat ihmisten hyvinvointiin,
niin vaikuttavat ihmiset eldinten hyvinvointiin suorasti ja epasuorasti. Eldin voi joutua
ihmisen toiminnan takia stressaaviin tilanteisiin tai sen elinalue voi muuttua radikaalisti.
Rault ja muut (2020, s. 7) huomasivat tutkimuksissaan, ettd ihmisen ja eldimen valinen
suhde voi olla positiivinen myos eldimelle. Ihmiset voivat toimia eldimille sosiaalisena
tukena stressaavissa tilanteissa ja esimerkiksi tutkimuksissa huomattiin koiran rauhoit-

tuvan omistajan silittdessa tata (Rault ja muut, 2020, s. 7).

Seuraavaksi tarkastellaan yleisesti eldinten hyvinvoinnin maaritelmaa ja siihen liittyvia
ulottuvuuksia. Taman jalkeen keskitytaan tarkemmin tdman tutkimuksen empiirisen vii-
tekehyksen mukaisiin palvelukonteksteihin. Ensimmaisena tarkastellaan erityisesti reki-
koirien hyvinvointia seka sen nakymista palveluliiketoiminnassa. Toisena keskitytdaan he-

vosavusteiseen toimintaan ja viimeisena kissakahviloiden kissojen hyvinvointiin.

2.4.1 Eldinten hyvinvoinnin maaritelma

Eldinten hyvinvointi on moniulotteinen aihe, johon liittyy fyysisia ja psyykkisia ominai-
suuksia. Yleisesti ajateltuna eldimen hyvinvoinnin maaritelma keskittyy eldimen omiin
tuntemuksiin (Eldinten hyvinvointikeskus, 2021). American Veterinary Medical Associa-
tion (2021b) maarittelee eldinten hyvinvoinnin sen kautta, miten eldin parjaa elinolosuh-

teissaan: "Animal welfare means how an animal is coping with the conditions in which it
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lives”. Majuri (2018, s. 28) tuo esiin, etta eldinyksilon terveys seka tuotanto- ja pito-olo-
suhteet seka ennen kaikkea eldimen kayttaytyminen ovat tarkeita hyvinvoinnin tekijoita.
Eldimet ovat yksil6ita siind missa ihmisetkin ja jotta eldimet voivat hyvin tulee niiden tar-
peet huomioida yksil6llisesti: ”"Eldimen luonteenpiirteet, aikaisempien kokemusten
muokkaamat kayttaytymistavat, mieltymykset ja sosiaaliset suhteet vaikuttavat matkai-
lueldimen kasittelyyn, hoitoon ja kayttoon.” (Majuri, 2018, s. 27). Vaikka Majuri (2018)
keskittyy kirjoituksissaan matkailualalla kaytettyihin eldimiin, voidaan ajatuksia hyédyn-

taa myds muissa kaupallisissa toiminnoissa.

Yleisesti ajatellaan, ettd eldinten hyvinvoinnista huolehtiminen on ihmisen vastuulla
(Wiinderlich & muut, 2021, s. 2). Ihminen vaikuttaa kuitenkin monella tavalla negatiivi-
sesti eldinten hyvinvointiin, esimerkiksi pitamalla villieldimia vangittuina. Lisaksi ihmiset
voivat tahallisesti aiheuttaa harmia eldimille, kuten lihantuotannossa tai metsastamalla
eldimia, tai ihmiset voivat aiheuttaa haittaa epasuorasti ja tarkoittamatta, kuten kuljet-
tamisen tai yOaikaisen valaistuksen kautta. Lisaksi ihmiset voivat aiheuttaa epasuoraa
vahinkoa ekosysteemien muokkaamisen kautta, kuten ilmansaasteiden ja metsaalueiden
tuhoamisella tuomien muutosten myota. (Fraser & MacRae, 2011, s. 581.) Majuri (2018,
s. 29) nostaa tdaman nakokulman myos esiin: “Kun se [eldin] on ihmisen hoidossa, se

[eldin] on ihmisen armoilla”.

Eldinten hyvinvoinnin arvioimiseen on olemassa muutamia erilaisia mittareita seka lis-
tauksia. 1960-luvulla Britanniassa herasi keskustelu maatilan eldinten hyvinvoinnista ja
silloin luotiin eldinten hyvinvoinnin arvioinnin pohjaksi niin kutsutut viisi vapautta. Va-
paudet ovat vapaus nalasta ja janosta, vapaus epamukavuudesta, vapaus kivusta, louk-
kaantumisista ja sairauksista, vapaus normaaliin kayttaytymiseen ja vapaus pelosta ja
ahdistuksesta (Brambell, 1965). Eldinten hyvinvointikeskus (2021a) méaarittelee eldinten

hyvinvoinnin kolmen oikeuden kautta. Nama oikeudet ja vapaudet ndhdaan kuviossa 8.
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Oikeus

lajinmukaiseen

e . ; (o
(o vapaus ndlasta ja ( kayhdaytymiseen ja * vapaus
janosta elinympadristé6n ep&mukavuudesta
* vapaus kivusta, * vapaus pelosta ja
loukkaantumisista * vapaus normaaliin ahdistuksesta

ja sairauksista k&yttaytymiseen

. - Oikeus hyvdadan

Oikeus hyvqcm kohteluun seké
terveyteen ja . posifiivisiin tuntemuksiin

toimintakykyyn ja kokemuksiin

Kuvio 8. Eldinten hyvinvoinnin oikeudet ja vapaudet (mukaillen Eldinten hyvinvointikeskus,
2021a; Brambell, 1965).

Kuten kuviossa 8 esitetdadn, oikeuteen hyvasta terveydesta ja toimintakyvysta voidaan
nahda kuuluvaksi vapaus nalasta ja janosta. Tama voi nakya esimerkiksi eldinten vapaalla
paasylla raikkaaseen, puhtaaseen veteen seka lajityypilliseen ravintoon ja ruokintaan.
Vapaus kivusta ja sairauksista voidaan varmistaa esimerkiksi ennaltaehkaisevalla ja suun-
nitelmallisella terveydenhuollolla seka mahdollisia sairauksia asianmukaisesti hoitamalla.
Oikeuteen hyvasta terveydesta kuuluu myods eldimen hyva kunto, psyykkinen terveys ja
hyvinvointia tukeva jalostus. (Eldinten hyvinvointikeskus, 2021a.) Lajinmukainen kayttay-
tyminen edellyttaa, etta eldaimilla on riittava tila ja elinolosuhteet sen toteuttamiseen,
esimerkiksi ruuan hankintaan, virikkeellisyyteen ja lepoon liittyvat toiminnot. My6s mah-
dollisuus muiden eldinten seuraan on osa eldinten hyvinvointia seka oikeutta lajinmukai-
seen elinymparistoon. Eldimilla on myods oikeus positiivisiin kokemuksiin seka hyvaan
kohteluun. Tassa korostuu eldinten hoitajien merkitys, eldimilla on oikeus osaavaan ja
motivoituneeseen hoitajaan seka yksilolliseen kohteluun. Tarkedda on myds tarjota elai-
melle lajille, rodulle ja yksilolle sopivia virikkeita, lajityypillistda toimintaa seka lopuksi tus-

katon kuolema. (Eldinten hyvinvointikeskus, 2021a.)

Lajityypillinen kayttdaytyminen on luonnollisesti joka lajilla hieman erilainen, mutta ylei-
sia kayttaytymistarpeita ovat esimerkiksi sosiaalisuus, uni- ja leporytmit, liikkkuminen,

leikkikayttaytyminen ja lisadntymistoiminnot. Luontaisen kayttdaytymisen toteuttaminen
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kdynnistda eldimen aivoissa mielihyvaa tuottavien aineiden erittymisen. (Majuri, 2018,
s. 26—27.) Eldinten kadyttaytyminen auttaa tunnistamaan hyvinvoinnin tilaa sekd mahdol-
lisesti paljastaa puutteita hyvinvoinnissa, esimerkiksi vasikoiden imiessa toisia vasikoita,
voi se kertoa tyydyttymattomastda imemisen tarpeesta (Eldinten hyvinvointikeskus,
2021b). Eldimen tulee voida hyvin niin fyysisesti, psyykkisesti kuin sosiaalisesti ollakseen
kokonaisvaltaisesti hyvinvoiva. Lajityypillisyys seka yksilollisyys tulee huomioida kaikissa

olosuhteissa, edella esitettyjen vapauksien osana ja rinnalla. (Majuri, 2018, s. 28.)

Tyoskentelevien eldinten hyvinvoinnista tulee huolehtia ja muutamat tekijat nousevat
erityisen tarkeiksi naissd konteksteissa, varsinkin verratessa kotieldimiin tai tuotan-
toeldimiin. Eldimen tulisi paasta paivittdin rauhoittumaan stressittémaan ymparistéon ja
esimerkiksi koira tarvitsee unta noin 10 tuntia paivassa, joten se tulisi myos taata tyos-
kenteleville koirille (Majuri, 2018, s. 29; s. 59). Varsinkin yritystoiminnassa yrityksen hen-
kilokunnan merkitys on suuri asiakkaan ja eldimen kohdatessa. Tyontekijan vastuulla on
eldimen ja ihmisen hyvinvointi seka turvallisuus kohtaamistilanteessa. (Kdahkénen &
Ojuva, 2017, s. 4.) Wirth ja muut (2020, s. 11) huomasivat tutkimuksessaan, etta terapi-
aistunnot saattavat lisata terapiamarsujen stressia. Tall6in on erityisen tarkeaa, etta mar-
suille tarjotaan rauhoittumiseen oma tila ja aika, seka eldinten tydajoista pidetdaan huolta,
ettei eldin joudu tyoskentelemaan liian pitkdadan. Shaw (2018, s. 192) ehdottaakin, etta
my0s eldinten oikeudet tyontekijoina tulisi tiedostaa ja huomioida jo lainsaadannon ta-

solla.

2.4.2 Rekikoirien hyvinvoinnin erityispiirteita

Useita eri rotuisia koiria voidaan kayttaa vetokoirina rekiajeluissa, Suomen Lapissa ylei-
simmin on kdytetty siperian- ja alaskanhuskyja (Majuri & Koljonen, 2018, s. 30). Alaskan-
huskyt eivat varsinaisesti ole oma koirarotunsa, vaan useammasta eri rodusta rekikoi-
raksi jalostettu sekarotuinen koira (Alaskanhusky — Alaskan Husky, n.d.), joten molem-
milla huskyilla voidaan ndahda olevan samankaltaisia ominaisuuksia ja siten niiden hyvin-

vointiakin voidaan tarkastella samankaltaisilla mittareilla, tietysti yksilotaso huomioiden.
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Suomessa rekikoira-ajeluita tekevat yritykset ovat keskittyneet Lappiin ja vuonna 2016
rekikoiratarhoja oli 42 kappaletta ja ndissa oli yhteensa noin 4 000 koiraa (Garcia-Rosell

& Aijals, 2018, s. 10).

Koirien tulisi paasta liikkkumaan vapaasti seka hydodyntamaan hajuaistiaan, ne ovat lajille
tyypillista kayttaytymista ja siten koirilla tulisi olla oikeus sen toteuttamiseen (Eldinten
hyvinvointikeskus, 2021a). Erityisesti rekikoirat tarvitsevat paljon liikuntaa sekd reen
kanssa tydskentelyn treenaamista ja sita tulisikin koirille tarjota ympari vuoden. (Majuri
& Koljonen, 2018, s. 30—31). Koirat tarvitsevat virikkeellistd toimintaa, ilman aktiivista
toimintaa voi koirille syntya ei-toivottuja sijaistoimintoja, kuten jatkuva nukkuminen, lii-
allinen nuoleminen, hannan jahtaaminen sekd masentuneisuus. Virikkeellistamista voi
olla esimerkiksi juoksutarhaan tehdyt maet ja kuopat tai erilaiset esteet. My0s erilaiset
lelut, jyrsimisoksat ja luut toimivat virikkeina koirille. (Majuri & Koljonen, 2018, s. 38.)
Naita mahdollisuuksia my0s asiakkaat voivat tarkastella osallistuessaan palveluun: onko

koirien alueet monipuolisia ja miten yrityksen tydntekijat kertovat eldinten harjoittelusta?

Asiakkaat voivat tarkastella palvelun laatua muun muassa turvallisuus seka empatia vih-
jeiden avulla (Parasuraman ja muut, 1985, s. 46—47). Esimerkiksi rekiajelussa reitin tulisi
alkaa ja paattya turvalliseen kohtaan kuten pitkalle suoralle tai ylamakeen, jotta koirat ja
reked ohjaavat asiakkaat saavat hyvan tuntuman ajamiseen (Majuri & Koljonen, 2018, s.
60). Tama luo palvelusta turvallisemman niin asiakkaille kuin koirille. Empatia voi nayt-
taytya niin asiakkaisiin kohdistuvana kuin tyontekijéiden seka eldinten valisessa vuoro-
vaikutuksessa. Asiakkaiden opastus ajamiseen seka ajo-ohjeet auttavat myds koirien hy-
vinvoinnin yllapitamista. Kun asiakkaat tietavat miten koirien kanssa toimitaan, vahentaa
se myos koirille syntyvaa stressid. (Majuri & Koljonen, 2018, s. 60.) Milla tavoin yrityksen
tyontekijat kohtelevat koiria ja huomioivatko tyontekijat esimerkiksi koirien oikeuden hy-

vasta kohtelusta?

Rekiajeluihin osallistuva kuluttaja voi huomioida koirien kayttaytymisesta esimerkiksi

koiran symmetrista liikkumista, turkin puhtautta ja kiiltavyytta seka kiinnostuneisuutta
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muista ihmisista seka koirista (Majuri & Koljonen, 2018, s. 32). Nama eldinten kayttayty-
miseen tehtdvat havainnot voidaan nahda Parasuramanin ja muiden (1988, s. 23) esitta-
man kasin kosketeltavana ulottuvuutena: koirat ovat palvelun “tarvikkeita” jolloin niiden

hyvinvointi seka ulkonaké vaikuttavat palvelun laadun arviointiin.

Majurin ja Koljosen (2018, s. 56) mukaan “koirien hoitajalla on ehdottomasti isoin rooli
koiran paivittdisen hyvinvoinnin kannalta. Siksi kannattaa panostaa tyontekijan pereh-
dyttamiseen, opettamiseen ja tyokokemukseen seka tyovalineisiin.” Palveluun osallistu-
vat kuluttajat voivatkin huomioida tydskentelevien ihmisten toimintaa tarkastellessa
eldinten hyvinvointia. Miten ohjaajat kohtelevat ja ottavat kontaktia koiriin, huomioiko
ohjaaja koiran yksilona esimerkiksi kdyttamalla tdman omaa nimea ja kohtelemalla koiria

eri tavalla niiden luonteen mukaisesti?

2.4.3 Hevosavusteisessa toiminnassa mukana olevien hevosten hyvinvointi

Hevosia kdytetdan monin eri tavoin sosiaali- ja terveyspalveluissa. Hevosavusteinen toi-
minta on laaja kasite ja sen alle mahtuu monenlaista toimintaa. Hevosavusteisessa toi-
minnassa keskidssa on ihmisen ja eldimen vadlinen vuorovaikutus, kuntoutus ja aktivointi.
Hevosten kanssa voidaan toteuttaa sosiaalipedagogista toimintaa syrjaytymisen ehkai-
semiseen, sosiaaliseen kasvuun ja hyvinvoinnin tukemiseen liittyen. Hevosavusteinen
toiminta voi olla myds tunnetaitokasvatusta tai narratiivista toimintaa. Hevosavusteinen
toiminnan pyrkimyksena on auttaa laaja-alaisesti ja monitasoisesti asiakkaita niin henki-

sesti kuin fyysisesti. (Hippolis, 2021.)

Ratsastusterapia kuuluu myos hevosavusteiseen toimintaan ja siind palvelua tehdaan yh-
dessa ratsastusterapeutin ja tehtdvaan koulutetun terapiahevosen kanssa. Ratsastuste-
rapiassa painottuu asiakkaasta riippuen esimerkiksi motoriset, toiminnalliset, pedagogi-
set ja psykologiset tavoitteet. Ratsastusterapia voi myos opettaa asiakkaan oman kehon,
toiminnan, mielen ja/tai kdyttaytymisen hallintaa. (Suomen Ratsastusterapeutit, 2021.)

MeriHevonen -nimimerkki (2011) kirjoittaa Puoltaja.fi sivuston blogikirjoituksessa
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saaneensa paljon apua ja hyotya ratsastusterapiasta, jota han ei muuten olisi saanut.
Lisaksi han tuo esiin sen, etta ratsastusterapia ei ole pelkkaa ratsastamista: "Ratsastus-
terapia ei ole itsessaan pelkkaa ratsastamista, vaan siihen kuuluu hevosen hoitoa ja kes-

kustelua terapeutin kanssa.”

Hevonen vaatii luonnostaan paljon liikuntaa ja esimerkiksi luonnossa hevonen voi liikkua
noin 20 kilometria vuorokaudessa, silla ruuan etsimiseen ja sydmiseen voi kulua perati
15-17 tuntia, kun nukkumiseen vain 2-3 tuntia. Ihmisten kanssa toimivat hevoset tosin
kayttavat aikansa hyvin eri tavalla, silla liikuntaa eldimet saavat esimerkiksi ratsastamalla
tai ajamalla rekea. Mikali hevonen ei paase toimimaan lajinsa omaisesti aiheutuu sille
stressia ja se voi aiheuttaa hairiokayttaytymista kuten eristaytymistda muista tai mielen-
kiinnon menettamista ruokaan. Hevonen ei myoskaan voi hyvin, jos se ei ole utelias ja
sosiaalinen tai halua liikkua. (Kdhkonen, 2018, s. 82.) Kaikkia naita aspekteja asiakas voi
huomioida osana palvelukokemusta ja ne voivat vaikuttaa myos kokonaisvaltaiseen asia-

kaskokemukseen.

Suomen Ratsastusterapeutit (2021) korostavat, ettd hevosen kanssa toimiva ratsastuste-
rapeutti huolehtii eldimen sopivasta tydmaarasta seka tauotuksesta sekd monipuolisen
lilkunnan tarjoamisesta. Terapiahevosen tulisi paasta liikkumaan vapaasti lajitovereiden
seurassa sekd saada saannollista ratsastamista kaikissa askellajeissa. Asiakkaan voi olla
hankala saada tietoa hevosen treenaamisesta terapiakayton ulkopuolella, mutta hevo-
sen tasapainosta, lihaskunnosta ja symmetriasta voidaan nahda, mikali eldin on saanut
lilkuntaa monipuolisesti. Hyva fyysinen kunto on odotusarvo terapiahevosille seka aut-

taa myds hevosen psyykkista kestavyytta. (Suomen Ratsastusterapeutit, 2021.)

Kahkonen (2018, s. 84—85) tuo esiin hevosen fyysisen hyvinvoinnin ulottuvuuksia, joita
my0s hevosavusteiseen palveluun osallistuva asiakas voi havaita. Hevonen ei nayta kipua
selvasti, mutta se ei osaa teeskennelld, joten esimerkiksi ontumiselle on aina olemassa
jokin syy (Kdhkonen, 2018, s. 84—85). Hevosen henkinen hyvinvointi nakyy sen koko ole-

muksessa ja kadyttaytymisessd. Epamiellyttavat kokemukset voivat vaikuttaa esimerkiksi
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kiinniantamiseen tai luoda levottomuutta. Kun ymparisté mahdollistaa lajityypillista
kayttaytymistd, kuten ruuan etsimista, syomista, lepoa, ymparistdn tutkimista seka sosi-
aalista kommunikointia ja leikkia toisten hevosten kanssa, pysyy myos hevosen stressita-

sot matalampina ja hyvinvointi korkeana. (Kahkénen, 2018, s. 87.)

2.4.4 Kissakahvilan kissojen hyvinvointi

Kissa on monille tuttu lemmikki, mutta kissat voivat my&s asustella kissakahviloissa. En-
simmaiset kissakahvilat avattiin Taiwanissa vuonna 1998, mutta suurimman huomion
kissakahvilat saivat levitessaan Japaniin. Japanissa ensimmainen kahvila avattiin vuonna
2004 ja vuonna 2014 kahviloita oli pelkastaan Tokiossa yli 40. (Plourde, 2014, s. 118.)
Suomeen ensimmadinen kissakahvila avattiin muutamia vuosia myéhemmin, vuonna
2014 Tampereelle (Heikkild, 3. marraskuuta 2014). Vuonna 2021 Suomesta I6ytyy Tam-
pereen Purnauskis kissakahvilan lisdksi kahvilat Helkatti Helsingista seka Tiramisu Kuopi-

osta.

Kuten kaikilla elaimilla myos kissoilla on oikeus hyvaan terveyteen ja toimintakykyyn seka
lajinmukaiseen elinymparistoon ja kayttdytymiseen (Eldinten hyvinvointikeskus, 2021a).
Bradshaw (2013, s. 554) esittda toisaalta myos huolen siitd, sopivatko kissat rotunsa puo-
lesta kissakahviloihin. Han tuo esiin kaksi syyta, miksi kissat eivat valttamatta sovellu kah-
viloihin: kissat saattavat stressaantua muiden kissojen lasndolosta seka siitd, miten asi-
akkaat haluavat hakea kontaktia kissoista jatkuvasti. Hinen mukaansa kissat ovat alun
perin yksindisia omaa reviiriddn vahtivia saalistajia. (Bradshaw, 2013, s. 5.) Toisaalta tut-
kijat ovat my6s huomanneet kissojen muodostavan sosiaalisia ryhmia. Kesyt sisakissat
eldessadn ihmisten kanssa eivat valttamattad joudu metsastamaan ja "taistelemaan” ruu-
asta muiden lajitovereiden kanssa, jolloin tarve aggressiiviseen reviirin pitimiseen vahe-
nee. (Crowell-Davis ja muut, 2003, s. 19.) Kissat nauttivat myos lajitoverien seurasta

(Nurmi-Tuominen & Harmaala, 2013, s. 6).



43

Kissat ovat saalistajia, jotka kaipaavat leikkid, mutta myos lepoa sekd omaa reviiridaan.
Lisaksi kissa on lihansy6ja, joten se tarvitsee eldinperadista ravintoa seka raikasta vetta.
(Nurmi-Tuominen & Harmaala, 2013, s. 5.) Kissakahviloissa kissoille voidaan tarjota leik-
kia seka lepoa esimerkiksi erilaisten lelujen avulla seka rakentamalla tiloja, joihin ainoas-
taan kissat pdasevat. Takahuone, jonne asiakkailla ei ole paasya tai katonrajassa olevat
kiipeily seka makuupaikat voivat kertoa asiakkaille ndiden hyvinvoinnin tekijoiden toteu-

tumisesta.

Fyysiset tilat toimivat yhtena palvelun laadun tekijana (Parasuraman ja muut, 1988, s. 23)
ja kahvilaymparistoa voidaan tarkkailla niin yleisen asiakasmukavuuden kuin eldinten
mukavuuden seka hyvinvoinnin kannalta. Onko kahvilassa halinaa ja vilsketta niin, etta
se hdiritsee kissoja ja aiheuttaa ahdistusta? Eldimilla on vapaus pelosta sekd ahdistuk-
sesta (Brambell, 1965) ja tuon vapauden tuomat muutokset esimerkiksi eldinten kayttay-
tymisessa voidaan myds huomata kissakahviloissa. Kissojen pelon voi huomata esimer-
kiksi kissan poyristdaessa selkddansa tai hannan mennessa jalkojen valiin (Nurmi-Tuominen

& Harmaala, 2013, s. 29).

Nurmi-Tuominen ja Harmaala (2013, s. 9) toteavat, ettd tylsistyminen on sisakissan suu-
rimpia hyvinvointiongelmia ja kissojen elinolosuhteiden tulisi pyrkia tyydyttamaan nii-
den lajinomaiset tarpeen. Lajinomaiseen elinymparisté6n kuuluu muun muassa mahdol-
lisuus turvalliseen ymparistoon sekd ympariston tutkimiseen (Eldinten hyvinvointikeskus,
2021a). Asiakas voikin tarkkailla kahvilassa kdydessaan voivatko kissat satuttaa itsedan

tai onko niille jarjestetty paikkoja, joissa ne voivat tarkkailla kahvilan tapahtumia?

2.5 Viitekehys eldinten hyvinvoinnin ilmenemisesta osana asiakaskoke-

musta

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu useasta eri tekijasta. Naita tekijoita ovat

asiakaspolku, kohtaamispisteet, vihjeet sekd koettu kokonaislaatu. Kaikkiin naihin
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tekijoihin voidaan yhdistda myos eldinten hyvinvointi. Kuviossa 9 huomataan eldinten

hyvinvoinnin linkittyminen asiakaskokemuksen muodostumisen tekijoihin.

Eldinten

hyvinvoinnin
merkitys eri Vihjeet
vaihsissa eldinten

hyvinvoinnista

Ihmisten ja
eldinten
vdlinen
VUOoro-

vaikutus pOIkU o .
Kohtaamis- Vihjeet

pisteet

Yrityksen
o el&inystaval
MG!’kkI[’]OI_r_’]TI— Koe'H'U lisyys ja
viestinta luctettavuus

kokonais-
laatu

Miten, mita ja
miss& eldinten
hyvinvointi
toteutuu

Asiakkaiden
odotukset
eldginten
hyvinvoinnista
ja
toteutuminen

Kokonaisvaltainen
asiakaskokemus

Kuvio 9. Eldinten hyvinvoinnin linkittyminen asiakaskokemuksen syntyyn.

On hyva huomata, ettd kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen muodostuminen ei ole li-
neaarinen prosessi vaan asiakaskokemus on monien tekijéiden summa, kuten ylla ole-
vassa kuviossa esitetddan (Lemon & Verhoef, 2016, s. 70). Nama esitellyt tekijat linkittyvat
myds vahvasti toisiinsa eikd niitd voida luokitella syy-seuraussuhteiden perusteella. Esi-
merkiksi asiakaspolun eri vaiheissa havainnoitu eldinten hyvinvointi nakyy niin kohtaa-
mispisteissa kuin vihjeiden kautta. Ennen ostoa asiakas voi tarkastella yrityksen verkko-
sivuja etsidkseen tietoa siitd, miten eldimet esitelldadn ja miten niista puhutaan. Verkko-
sivut toimivat asiakkaan ja yrityksen vdlisena kohtaamispisteena ja siella esitellyt tiedot

eldimista voivat toimia vihjeina eldinten hyvinvoinnista.
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Eldinten hyvinvointia voidaan tarkastella erilaisten vihjeiden, kuten eldinten asumisolo-
jen tai fyysisen kunnon avulla (Brambell, 1965). Tall6in vihjeet voivat kertoa asiakkaalle,
mikali eldimet ovat hyvinvoivia tai eivat. Vihjeet voivat nakya niin palvelun aikana kuin
sitd ennen ja sen jalkeen. Talloin tulee jalleen esiin kasite asiakaspolusta ja siitd, kuinka
eldinten hyvinvointi voi saada erilaisia rooleja polun eri vaiheissa. Palvelukokemukseen
osallistuessa asiakas voi havainnoida eldinten hyvinvointia esimerkiksi niiden kayttayty-
misen perusteella, haukkuvatko koirat vieraille aggressiivisesti tai juoksevatko kissat pii-
loon sdikahtdaen? Eldinten kdyttdaytyminen voidaan nahda vihjeena siita, miten eldimet
voivat (Eldinten hyvinvointikeskus, 2021b). Eldinten kadyttaytymisen tarkasteluun liittyy
olennaisesti eldimen ja ihmisen valinen vuorovaikutus seka kohtaaminen. Tama kohtaa-
minen voidaan ndahda kohtaamispisteena yrityksen ja asiakkaan valilla. (Eldinten hyvin-

vointikeskus, 2021a; Dunn & Davis, 2003, s. 35.)

Eldimen ja asiakkaan kohtaamisen ollessa positiivinen voi se vaikuttaa myos asiakkaan
kokemukseen koetusta kokonaislaadusta. Mikali eldimet voivat hyvin ovat ne useimmi-
ten avoimempia uusille ihmisille seka toimivat lajinomaisesti (Wiinderlich ja muut, 2021,
s. 10). Talloin asiakas voi saada palvelusta irti niita asioita, joita hdn on odottanut esimer-
kiksi suositusten tai markkinointiviestinnan perusteella. Odotukset voivat liittyd esimer-
kiksi eldinten silittelemiseen tai muuten niiden kanssa toimimiseen. Mikali asiakas odot-
taa kohtaavansa hyvinvoivia, ihmisten kanssa hyvin toimeen tulevia eldimia mutta elai-
met ovatkin vetdytyvia seka ihmisia valttelevia ja siten ei-hyvinvoivia, koettu kokonais-

laatu karsii odotetun ja koetun laadun suuresta ristiriidasta. (Gronroos, 2015, s. 82—83.)

Eldinten hyvinvointi voidaan toisaalta nahda vihjeend yrityksen toiminnan luotettavuu-
desta tai eldinystavallisyydesta. Haluaako asiakas tukea yritysta, joka ei kiinnitd huomiota
eldinten hyvinvointiin eldinaiheisessa toiminnassa? Kuten aiemmin on jo todettu, koko-
naisvaltainen asiakaskokemus rakentuu lukuisista erilaisista tekijoista ja eldinten hyvin-
vointi on yksi naistad. Toisaalta eldinten hyvinvoinnin toteutumista taas voidaan tarkas-

tella my0s erilaisten vihjeiden, kohtaamispisteiden seka asiakaspolun vaiheiden kautta.
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Tutkimuksen empiriassa tarkastellaan sitda minkalaisten vihjeiden kautta kuluttajat ovat
havainnoineet eldinten hyvinvointia. Naiden vihjeiden lisaksi empiriassa analysoidaan

miten eldinten hyvinvoinnin merkitykset muovaavat kokonaisvaltaista asiakaskokemusta

eldinpalveluissa.
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3 Metodologiset valinnat

Tassa luvussa esitelldaan tutkimuksen metodologiset valinnat. Metodologiset valinnat vai-
kuttavat empiirisen aineiston kerdaamisen ja analysointiin, mutta myos teorian rooliin
sekd ajatukseen siitd, miten maailmaa ymmarretaan. Metodologia luo perustan tutki-
musprosessia ohjaaville toimenpiteille, kuten erilaisille metodeille ja ymmarrykselle
maailmasta. Metodologian tehtdvdna on kuvailla, miten ongelmaa tai aihetta voidaan

tutkia. (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 16.)

Ensimmaisend tarkastellaan laadullisen tutkimuksen ominaisuuksia sekda taman tutki-
muksen tieteenfilosofista tausta-ajatusta. Sen jalkeen tutustutaan aineistonkeruumene-
telmiin seka perustellaan niiden kaytto. Taman jalkeen tarkastellaan tutkimuksen empii-
ristd aineistoa seka sen analysoinnin keinoja. Luvun lopussa pohditaan tutkimuksen luo-

tettavuutta seka eettisyytta.

3.1 Fenomenologis-hermeneuttinen tutkimus

Kvalitatiivisen tutkimuksen keskitssa on elamismaailman tutkiminen, merkitykset seka
ihmisten ymmartaminen (Varto 1992, s. 28; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006).
Varton (1992, s. 28-29) mukaan elamismaailma on ihmisen tarkastelun yleisin koko-
naisuus ja se muodostuu merkityksista seka tutkimuksen kohteista. Nama merkitykset
ilmenevat esimerkiksi ihmisten toimina, suunnitelmina ja padmaarina (Varto, 1992, s. 29).
Laadullinen tutkimus pyrkii ymmartamaan todellisuutta sosiaalisesti seka kulttuurisesti
luotuna ja tavoitteena onkin saavuttaa holistinen ymmarrys tutkittavasta asiasta (Eriks-
son & Kovalainen, 2016, s. 4). Laadullisessa tutkimuksessa keskitytdan usein ihmisten

toimiin sekd ymmartamiseen (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 21).

Laadullista tutkimusta voidaan tehda usealla eri tavalla ja laadullisen tutkimuksen me-
netelmien valitseminen voidaan ndahda yhta tarkedna paatoksena kuin valinta kvalitatii-

visen ja kvantitatiivisen tutkimusotteen valilla (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 4). Taman
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tutkimuksen tarkoituksena on saada ymmidirrys siitd, millainen rooli eldinten hyvinvoin-
nilla on asiakaskokemukseen palveluliiketoiminnassa ja tahan tavoitteeseen paase-
miseksi tutkimuksen otteeksi on valikoitunut fenomenologis-hermeneuttinen ldhesty-
mistapa. Fenomenologisen tutkimuksen tarkoituksena on lisatda ymmarrysta jostain inhi-
millisen eldaman ilmiosta (Laine, 2018, s. 42) ja siksi se sopii myds tdman tutkimuksen

tarkoituksen saavuttamiseen.

Hermeneuttinen ja fenomenologinen tapa ajatella, katsoa maailmaa seka tutkia linkitty-
vat usein toisiinsa ja metodologiakirjallisuudessa ne kulkevatkin yleisesti rinnakkain.
Laine (2018, s. 25—-26) tarkastelee fenomenologis-hermeneuttista tutkimusta yhtena ka-
sitteend, kun taas Eriksson ja Kovalainen (2016) esittelevat hermeneutiikan yhtena tie-
teenfilosofisena ajatusmallina esimerkiksi positivismin seka konstruktionismin tavoin.
Hermeneutiikka voidaankin nahda filosofisena tausta-ajatuksena, joka nakyy muun mu-
assa fenomenologisen tutkimuksen tavassa katsoa maailmaa sekda ymmartamisen ja tul-

kinnan roolista (Laine, 2018, s. 26).

Fenomenologisessa ja hermeneuttisessa ihmiskasityksessa molemmissa on keskeista ko-
kemuksen, merkitysten ja yhteisollisyyden kasitteet. Ihmiset rakentavat ja rakentuvat
osana maailmaa, jossa he eldvat, ihmisten aikomukset muokkaavat todellisuuta. (Laine,
2018, s. 25; Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 21.) Fenomenologialle on tyypillista pyrkimys
etsia asioista moninaisuuden rikkautta, silla ilmién olemus ei selity koskaan jostain yksit-
tdisesta tekijasta, vaan jokainen ilmidé on moniaspekteinen (Laine, 2018, s. 38). Tutkimuk-
sen keskiossa on asiakaskokemus, joka, kuten edella esiteltiin, on monisdikeinen kasite
ja siten fenomenologinen lahestymistapa soveltuu hyvin tahan tutkimukseen. Fenome-
nologis-hermeneuttinen tutkimus “ei pyri niinkdan |6ytdamaan universaaleja yleistyksia,
vaan ymmartamaan jonkin tutkittavan ihmisten joukon tai vaikka vain yhden ihmisen sen

hetkistda merkitysmaailmaa.” (Laine, 2018, s. 26).

Hermeneuttiseen tutkimukseen kuuluu keskeisesti kdsite hermeneuttinen kehd. Herme-

neuttisella kehalld tarkoitetaan ”“tutkimusmenetelmaa, jossa ymmarrys tutkimuksen
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kohteesta syvenee vahitellen” (Tieteen termipankki, 2021a). Eriksson ja Kovalainen
(2016, s. 34) tuovat esiin tutkimuksen tulkinnallisuuden roolia. Tutkija tulkitsee seka ana-
lysoi aineistoa aina omista lahtokohdistaan, mutta tutkijan tietdmys kasvaa sekd muut-
tuu prosessin aikana. Tuo muutos mahdollistaa korjaavien toimien seka muutosten teke-
misen tulkintoihin tutkimusprosessin aikana. (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 34.) Lai-
neen (2018, s. 31) mukaan hermeneuttinen keha nakyy dialogina tutkimusaineiston ja

tutkijan oman tulkinnan valilla: ymmarrys kehittyy ja korjaantuu jatkuvasti.

Hermeneuttisen kehan ajatuksen mukaisesti tassa tutkimuksessa aineistoa kasitelldaan
teoriasidonnaisesti, eika esimerkiksi teorialahtdisesti (deduktiivisesti) tai aineistolahtoi-
sesti (induktiivisesti). Analyysitapaa kutsutaan myos abduktiiviseksi paattelyksi: tutki-
musprosessissa liikutaan toistuvasti teorialdahtoisen seka aineistolahtdisen lahestymista-
van valilla. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 109—110). Puhdas aineistolahteisyys on vaikeaa
saavuttaa (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 22), silla tutkijan aiempi tietamys vaikuttaa
aina jollain tasolla. Laine (2018, s. 31) tuo esiin, etta tutkimuskohdetta koskevat aiemmat
tutkimustulokset seka teoriat ja arkikokemukset tulisikin “panna hyllylle” tutkijan teh-
dessa tulkintoja. Tama voidaan nahda tassa tyossa siten, ettd teoreettinen tietdmys on
mahdollistanut esimerkiksi haastattelulomakkeen luomisen sekda aiheen kasittelya,
mutta aineistoa analysoidaan aineistoldahtoisesti. Tutkimuksen johtopdatoksissa pala-

taan myos teoriaan.

3.2 Teemahaastattelut

Laineen (2018, s. 29) mukaan ei ole mahdollista esittda tarkkaa kuvaa fenomenologisesta
tai hermeneuttisesta metodista, vaan metodit rakentuvat tilannekohtaisesti seka kulloi-
seen tutkimukseen parhaiksi sopiviksi. Tassa tutkimuksessa on valittu kaytettdvan tee-
mahaastattelua sekd tutkijan omaa havainnointia. Seuraavaksi selvitetdan tarkemmin

minka takia on valittu juuri néméa metodit ja mitd ne tarkoittavat.
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Havainnointi voi toimi apuna kytkemaan muita aineistonkeruumenetelmia saatuun tie-
toon sekd monipuolistaa ilmiosta saatavaa tietoa (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 81). Tutkija
voi hyddyntdaa omaa havainnointiaan lisadamaan ymmarrysta tutkittavasta aiheesta seka
syventamaan tietamystaan. Havainnoimalla voidaan tarkkailla ihmisten toimintaa, kayt-
taytymismalleja sekd vuorovaikutusta. (Carson ja muut, 2001, s. 132—133.) Tassa tutki-
muksessa havainnointia tehtiin vierailemassa yhdessa kissakahvilassa syksylla 2020. Ha-
vainnot toimivat apuna ja tukena haastattelulomakkeen luomiseen seka auttoivat tutki-

jaa ymmartamaan kyseista empiirista kontekstia syvemmin.

Haastattelu nahdaan usein kaytannoéllisena tapana |6ytaa tietoa, jota ei ole julkaistu ja
sitd voidaan kayttaa myos tutkittaessa ihmisten kokemuksia heiddn nakokulmastaan
(Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 93). Hirsjarven ja Hurmeen (2008, s. 35) mukaan haas-
tattelu on hyva myds silloin kun “ihminen on tutkimuksessa merkityksid luova ja aktiivi-
nen osapuoli”. Haastattelutilanne on myds vuorovaikutteinen, jolloin haastateltava ym-
martaa kysymykset siten kuin tarkoitettu ja haastattelija voi esittda tarkentavia kysymyk-
sia tarvittaessa (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 35). Tassa tutkimuksessa pyritdan ymmarta-
maan kuluttajien kokemuksia ja nakemyksia heidan nakékulmastaan, joten haastattelu

on luonnollinen valinta tutkimuksen metodiksi.

Tutkimushaastatteluita voidaan tehda usealla eri tavalla. Usein haastattelutyypit lajitel-
laan niiden strukturointiasteen perusteella strukturoituun, puolistrukturoituun seka
strukturoimattomaan. Strukturoitu haastattelu, kuten lomakehaastattelu, noudattaa tar-
kasti maarattyd muotoa ja jarjestystd: kysymykset esitetdan jokaiselle vastaajalle sa-
massa muodossa seka jarjestyksessa. Strukturoimaton haastattelu on taman vastakohta
ja siind haastattelu etenee aiheesta toiseen haastateltavan ehdoilla ja muistuttaakin
enemman keskustelua. Puolistrukturoitu haastattelutapa on naiden kahden valimaas-
tossa, talloin haastatteluun on mietitty etukateen tietyt aiheet, nakokulmat tai kysymyk-

set mutta naiden kasittelyjarjestys saattaa vaihdella. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 43-47.)
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Tassa tutkimuksessa hyodynnetdaan teemahaastattelua puolistrukturoituna haastattelu-
lajina. Teemahaastattelussa haastattelu etenee nimensa mukaisesti teemoittain ja kysy-
mysten muodot seka jarjestys voivat vaihdella haastatteluissa. Aihepiirit ovat kuitenkin
kaikille haastateltaville samat, mika erottaa teemahaastattelun esimerkiksi avoimesta
haastattelusta. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 48.) Tahadn tutkimukseen teemahaastattelu
on valittu sen takia, etta sen avulla voidaan 16ytaa syvemmin kuluttajien kokemia merki-
tyksia seka nakemyksia. Havaintoja eldinten hyvinvoinnista ei haluttu pakottaa haasta-

teltavia, vaan heita haluttiin kannustaa tarkastelemaan kokemusta vapaasti.

3.3 Haastattelujen toteutus

Teemahaastattelun teemat olivat aiemmat kokemukset eldmistd, eldinten hyvinvoinnin
rooli ennen kokemusta, kokemuksen aika ja kokemuksen jdlkeen. Teemat on esitelty ala-
kysymyksineen liitteessa 1, jossa nahdaan tutkimuksen haastattelurunko. Hermeneutti-
sen kehdn ajatusten mukaisesti teemahaastattelurunko muotoutui teoriaan syventymi-
sen jalkeen seka ohella. Teemojen jaottelu nousi esiin teoreettisen tarkastelun kautta.
Fenomenologisen ajattelutavan mukaan jokaisella on oma suhde erilaisiin asioihin ja tuo
suhde voi vaikuttaa myos heidan kokemuksiinsa (Laine, 2018, s. 25). Tama nahdaan haas-
tattelun ensimmaisessa teemassa, jossa pyritddn selvittamaan haastateltavan aiempia
kokemuksia eldimista sekd naiden valistd suhdetta. Taman kautta voidaan huomata, mi-

ten hanen suhteensa voi vaikuttaa esimerkiksi tulkintoihin eldinten hyvinvoinnista.

Tama tutkimus kuuluu osaksi kansainvalista tutkimusyhteistyota, jossa tutkitaan eldinten
hyvinvoinnin roolia osana palelukokemusta eri maissa. Haastattelurunko on syntynyt
tasta yhteistyosta ja siina esitellyt nakokulmat tuli ndkya myos tassa tutkimusta. Runkoa
on kuitenkin muokattu tdhan pro gradu -tutkielmaan teemahaastattelun mukaiseksi seka

juuri tdhan tutkimusongelmaan sopivaksi.

Haastateltavat rekrytoitiin tutkijan omien kontaktien seka sosiaalisen median kanavien

kautta. Haastateltavia rekrytoitiin jakamalla sosiaalisessa mediassa liitteessa 2 olevaa
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kuvaa. Kuvaa jaettiin niin yksityishenkildiden kuin yhdistysten Facebook- ja Instagram-
tileilla. Suurin osa haastateltavista I16ytyi naiden julkaisuiden kautta. Lisaksi tutkija lahes-
tyi henkilGita, jotka olivat julkaisseet kuvia jostakin Suomen kissakahviloista yksityisvies-
tilla kysyen heita haastatteluun. Ratsastusterapiaan osallistuneita saatiin rekrytoitua
my0s ratsastusterapeuttien kautta. Terapeuteille ldhetettiin sahkopostia seka soitettiin

ja pyydettiin potentiaalisia haastateltavia ottamaan yhteytta tutkimuksen tekijaan.

Haastateltaville kerrottiin ennen haastattelua, ettad tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita
eldinten merkityksista erilaisissa palvelukokemuksissa. Eldinten hyvinvoinnista ei mai-
nittu etukateen, vaan katsottiin mikali se nousee haastateltavan puheista ilman etuka-
teistietoa tarkasta tutkimuksen aiheesta. Yhteensa haastatteluun osallistui 5 hevosaihei-
seen palveluun osallistunutta, 5 rekikoira-ajeluun osallistunutta seka 5 kissakahvilassa
kaynytta. Haastateltaville on annettu pseudonyymit identiteetin suojelemiseksi. Haasta-

teltavien taustatiedot kuten ikd ja ammatti nahdaan taulukossa 2.

Taulukko 2. Haastateltavien taustatiedot

“WH““ e

Sanna Uumaja Opiskelija Rekikoira-ajelu
Aino N 33  Helsinki Kameramies Rekikoira-ajelu
Sofia N 33 Loppi Psykologi, yrittaja Rekikoira-ajelu
Jaakko M 40  Helsinki Tutkija Rekikoira-ajelu
Sari N 26  Helsinki Asiantuntija Rekikoira-ajelu
Olivia N 23 Kuopio Opiskelija Kissakahvila

Saara N 34 Ylojarvi Teollisuuden Kissakahvila

tyontekija



Taru

Vaino

Siiri

Maija

Mari

Miisa

Pauliina

Anu

38

40

19

45

47

16

37

43

Kuopio
Tampere
Kuopio
Oulu

Vaasa

Kokkola

Seindjoki

Jyvaskyla
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Sosiaalityontekija
Tutkija

Opiskelija
Toimintaterapeutti

HSE-paallikko
(health, safety, envi-

ronment)
Opiskelija

Projektipaallikko

Tyovalmentaja

Kissakahvila
Kissakahvila
Kissakahvila
Ratsastusterapia

Mindfulness

hevosten kanssa

Ratsastusterapia

Hevosaiheinen

lasndoloharjoitus

Sosiaalipedagogi-

nen hevostoiminta

Haastattelut toteutettiin helmi-huhtikuussa 2021. Kaikki haastattelut tehtiin etana ko-

ronaviruspandemian aiheuttamien rajoitusten sekd haastateltavien laajan maantieteel-

lisen hajaantumisen takia. Yksi haastattelu toteutettiin ilman videoyhteyttd, muissa

haastatteluissa haastateltava ja haastattelija nakivat toisensa Zoom-videopuheluohjel-

man kautta. Luotettavuuden kannalta olisi ollut parempi toteuttaa haastattelut kasvok-

kain, mutta poikkeustilanteessa taytyy tyytya videoyhteyteen. Haastattelut olivat keski-

maarin 40—60 minuuttia pitkid. Taulukossa 3 nahdaan haastatteluiden toteutusajankoh-

dat, muodot seka kestot.

Taulukko 3. Haastattelujen toteutus

Sanna
Olivia

Maija

23.2.2021
4.3.2021

5.3.2021

Zoom-videopuhelu
Zoom-videopuhelu

Zoom-videopuhelu

45 min
40 min

58 min
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Aino 8.3.2021 Zoom-videopuhelu 1 h 53 min
Mari 11.3.2021 Puhelinhaastattelu 43 min
Sofia 12.3.2021 Zoom-videopuhelu 57 min
Saara 15.3.2021 Zoom-videopuhelu 39 min
Taru 20.3.2021 Zoom-videopuhelu 40 min
Vaino 22.3.2021 Zoom-videopuhelu 1 h 7 min
Maria 23.3.2021 Zoom-videopuhelu 44 min
Pauliina 24.3.2021 Zoom-videopuhelu 1 h 4 min
Jaakko 25.3.2021 Zoom-videopuhelu 46 min
Anu 31.3.2021 Zoom-videopuhelu 50 min
Sari 9.4.2021 Zoom-videopuhelu 48 min
Siiri 16.4.2021 Zoom-videopuhelu 32 min

Haastateltavat olivat osallistuneet eldinpalveluihin paasaantdisesti vimeisen vuoden ai-
kana. Ainoastaan Pauliinan hevosten kanssa tehtavasta mindfulness-palvelusta oli kulu-
nut pidempi aika, han oli osallistunut palveluun vuonna 2016. Kissakahviloissa kdyneet
haastateltavat olivat kdyneet joko Tampereella tai Kuopiossa olevissa kahviloissa. Hevos-
aiheisiin palveluihin osallistuneet henkilot olivat kaikki kdyneet eri yrityksissa. Rekikoira-
ajeluissa haastateltavat olivat kdyneet neljassa eri yrityksessa, joista yksi sijaitsee Ruot-
sissa ja muut Pohjois-Suomessa. Kaikilta haastateltavilta kysyttiin lupa haastattelun kay-
tosta tutkimuskayttéon. Yksi haastateltavista oli alaikdinen ja hanen huoltajiltaan kysyt-

tiin myos lupa haastattelun kayttoon.

Haastatteluissa oli vapautunut ja rento tunnelma. Haastateltavat kertoivat innostuneesti
omista kokemuksistaan seka myos ajatuksistaan niin eldaimiin, eldinten hyvinvointiin kuin
palvelukokemukseen liittyen. Haastateltavat kertoivat myos omia eldmantapavalintojaan
esimerkiksi ruokavalion suhteen. Kolme haastateltavista oli haastattelijalle entuudestaan
tuttuja, muut olivat tuntemattomia. Haastatteluaineistot kirjoitettiin ja litteroituja teks-

tisivuja tuli yhteensd 214 sivua. Litterointia voidaan tehda erilaisella tarkkuudella sen
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perusteella, millaisiin kysymyksiin tutkimuksessa ollaan hakemassa vastauksia (Kallio,
2021). Aineisto litteroitiin sanasta sanaan seka litterointiin merkittiin, mikali haastatte-
lussa naurettiin tai haastateltavat nadyttivat jotain kasillaan. Litteroituun aineistoon kir-
joitettiin myos puhetta tauottavia danteita, kuten mmm, hmm, noh. Tassa tutkimuksessa
esiteltyja lainauksia aineistosta on lievasti tyylitelty, esimerkiksi poistamalla edelld mai-
nittuja danteita tai kahteen kertaan sanottuja asioita, kuten “etta kuin, etta kuin” on mai-
nittu ainoastaan "etta kuin”. Suorissa lainauksissa on pyritty valittimaan haastateltavan

sanomat seka merkitykset, joita he valittavat puheessaan.

3.4 Aineiston analysointi

Tassa tutkimuksessa aineiston analysointia on lahestytty sisallénanalyysin avulla. Sisal-
I6nanalyysi on laadullisen tutkimuksen perusanalyysimenetelma ja voidaan jopa ajatella,
etta kaikki laadullisten tutkimusten analysointitavat perustuvat sisdllénanalyysin. Sisal-
I6nanalyysi voidaan nahda yksittdisena metodina tai laajemmin teoreettisena kehyksena.
Yksinkertaisimmillaan sisallonanalyysilla tarkoitetaan "kirjoitettujen, kuultujen tai nahty-
jen sisaltojen analyysina”. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 91.) Sisdllonanalyysin ensimmai-
sena vaiheena on tutkijan tekema paatos siita, mika aineistossa kiinnostaa. Tuomi ja Sa-
rajarvi (2009, s. 92) huomauttavat, etta usein aineistossa on monia mielenkiintoisia asi-
oita, mutta tutkijan on tarkeda keskittya tarkkaan rajattuun ilmiéén. Taman tutkimuksen
aineistossa pystyi myds huomaaman muita tutkimuksen tarkoituksen ulkopuolelle jaavia
mielenkiintoisia asioita, kuten miten haastateltavat suhtautuivat eldimiin ja miten se na-
kyy esimerkiksi ruokavalion yhteydessa. Nama havainnot eivat liity juuri tahan tutkimuk-

seen, vaan ne jadvat odottamaan muita, uusia tutkimuksia.

Laineen (2018, s. 35) mukaan fenomenologisen tutkimusaineiston ensimmaisessa kasit-
telyvaiheessa ”pyritddan kuvaukseen siitda, mita aineistossa on sanottu.” Tassa vaiheessa
aineistosta pitdisi jo pystyad tunnistamaan asiat, jotka kuuluvat tutkimuksen alueisiin ja

mitkd taas eivat. Kuvauksen jadlkeen aineistosta pyritddn saamaan esiin merkitysten
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muodostamia kokonaisuuksia. Nama merkityskokonaisuuksiksikin kutsutut merkitysten

summat muodostavat yhdessa kokonaisilmion. (Laine, 2018, s. 37.)

Tassa tutkimuksessa aineiston analysointivaihe tehtiin kahdessa osassa. Ensimmaisella
kerralla aineistoon merkattiin vihjeitd, joita haastateltavat olivat huomanneet eldinten
hyvinvointiin liittyen. Nama vihjeet kerattiin sen jalkeen omaan erilliseen tiedostoon,
jossa niita teemoiteltiin. Eriksson ja Kovalainen (2016, s. 122) huomauttaa, etta on tar-
keda kirjoittaa ylos saannot, joiden mukaan aineistoa koodataan eli merkitaan. Tassa en-
simmaisessa analysointivaiheessa aineistoon merkattiin kaikki ne kohdat, joissa asiakas
kommentoi eldinten hyvinvointiin liittyvia tekijoita, kuten asumisoloja, fyysista olemusta
tai muuten kuvaili eldinten hyvinvointiin tekemidan havaintoja. Ndista merkinndista lah-

dettiin etsimaan merkityskokonaisuksia, jotka Laineen (2018, s. 37) mukaan

“léydetddn sisdisen yhteenkuuluvuuden, samanlaisuuden perusteella, eli tutkimus-
aineiston “sekamelskasta” jdsentyy esiin kokonaisuuksia samanlaisuuden mukai-
sesti. Samankaltaiset merkitykset menevdt omaan kokonaisuuteensa, ja siitd eroa-
vat jésentyvdt muihin kokonaisuuksiin oman erityislaatunsa mukaisesti.”

Toiseksi, tutkimuksen kolmanteen tavoitteeseen vastatakseen ”“pdaaineistoa” lahestyt-
tiin uudemman kerran eri koodauksilla. Aineistoa tarkkailtiin etsimalla hyvinvointiin liit-
tyvia merkityksia seka havaintoja, joita ei noussut esiin vihjeita tarkastellessa. Merkityk-
set saattoivat liittya yrityksen toimintaan, haastateltavien henkilékohtaisiin ominaisuuk-
siin tai eldinten rooliin yritystoiminnassa. Litteroituihin haastatteluihin merkattiin kohtia,
joissa haastateltavat mainitsivat eldimet osana asiakaskokemukseen liittyvia kasitteita,
kuten ennen ostoa tapahtuvaa pohdintaa, palvelun arviointia tai laajemmin hyvinvoinnin
merkityksiad niin yritystoiminnassa kuin laajemmin yhteiskunnassa. Tehdyt merkkaukset
kerattiin omaan tiedostoonsa, jossa niita lahdettiin luokittelemaan samankaltaisuuden

periaatteen mukaisesti merkityskokonaisuuksiksi.
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3.5 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviontiin ei ole olemassa yhta yksiselitteisesti
oikeaa tapaa tai kasitteitd. Tutkimusta voidaankin tutkia erilaisten kasitteiden kautta,
mutta tarkedksi nousee tutkimuksen sisdinen johdonmukaisuus eli koherenssi. (Tuomi &
Sarajarvi, 2009, s. 137-140.) Hermeneuttisessa lahestymistavassa korostetaan tutkijan
tulkinnan roolia: tutkija tulkitsee aineistoa ja tulkinta on osa kaikkea tutkimusta. Luotet-
tavuutta arvioidessa onkin ensisijaisen tarkedaa muistaa ja tuoda esiin tutkijan rooli.
(Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 21.) Laineen (2018, s. 35) mukaan tutkija on aina tutki-
muksen toinen vaikuttava osapuoli ja varsinainen tutkimus syntyy dialogissa niin haasta-
teltavan kuin haastattelijan seka aineiston ettd analysoijan valissa. Tutkijan oma ymmar-
taminen vaikuttaa merkitysten valisten yhteyksien ymmartamiseen ja huomaamiseen

(Laine, 2018, s. 35).

Itsellani on kokemusta ainoastaan koirista lemmikkeina ja se voi vaikuttaa tekemaani tul-
kintoihin hermeneuttisen ajatusmaailman mukaisesti. Lisdaksi olen tehnyt havainnointia
kissakahvilassa, jonka avulla on pyritty lisdamaan tutkimuksen luotettavuutta syvemman
ymmarryksen kautta. Luotettavuutta olisi voinut parantaa tutustumalla myds muihin tut-
kimuksen konteksteihin. Tama ei kuitenkaan ollut mahdollista vallitsevien poikkeusolo-
jen takia. Kissakahvila vierailu ehdittiin toteuttaa jo aiemmin vuonna 2020. Erikssonin ja
Kovalaisen (2016, s. 307) mukaan tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa tuomalla
esiin tutkimusprosessi ja ettd tuo prosessi on looginen, jaljitettavissa seka dokumentoitu.
Tehdysta havainnoinnista ja sen vaikutuksista on mainittu tutkimuksen metodologialu-
vussa, jotta lukija tietda tutkimuksen teon [ahtokohdat. Lisaksi tyon vaiheet tuodaan la-
pindkyvasti esiin aineiston keraamisen tavoista sen analysointiin seka tulkintaan. Teema-
haastatteluiden lomakkeen pohjan sain tutkimusyhteis6lta, jonka osa myds tama tyo on.
Avoimesti kerrotut tutkimuksen etenemiseen liittyvat tiedot lisdavat tutkimuksen luotet-

tavuutta, mutta myos kiinnittyvyyttd ja hyvyyttd (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 307).

Fenomenologis-hermeneuttinen tutkimus ei pyri 16ytamaan universaaleja yleistyksia,

vaan ymmartamaan jonkin tutkittavan ihmisten joukon tai vaikka yhden ihmisen sen



58

hetkistd merkitysmaailmaa (Laine, 2018, s. 27), joten tutkimuksen luotettavuuttakaan ei
voida arvioida sen universaalin yleistamisen kautta, vaan merkitysmaailmojen [6ytami-
sen laadukkuudella. Talléin tutkimuksessa noudatetaan kaytettyja metodeja hyvyyden

periaatteen mukaisesti.

Hermeneutiikkaan liittyy vahvasti ajatus hermeneuttisesta kehasta eli tutkimuksen ede-
tessa tutkijan ymmarrys tutkimuksen kohteesta syvenee vahitellen. Tutkijan ymmarryk-
sen lisaantyessa ja muuttuessa voi se vaikuttaa myds aineiston analysoinnin tulkitsemi-
seen. (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 33.) Muutoksen tunnistaminen auttaa tutkijaa pa-
laamaan aineistoon seka tekemaan tulkintoihin tarvittaessa muutoksia seka korjauksia.
Aineiston, tulkintojen ja tutkijan valinen vuoropuhelu mahdollistaa tulkintojen vahvistet-
tavuutta (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 308). Tutkimusasetelma seka tavoitteet voivat
mukautua aineiston perusteella. Teoriaan tutustumisen kautta tutkimuksen ensimmai-
nen tavoite muovautui nykyiseen muotoonsa. Lisdksi aineiston analysoinnin myota tut-
kimuksen kolmas tavoite mukautui. Kumpikaan naista ei olisi tapahtunut ilman keha-

maista otetta tutkimukseen.

Tutkimus yhdistda kahta eri tieteenalaa, palveluliiketoimintaa seka eldinaiheista tutki-
musta. Kahden eri alan yhdistaminen luo uutta ndkokulmaa olemassa olevaan tutkimuk-
seen. Tutkimuksen luotettavuutta voidaankin arvioida myds hyodyllisyyden nakokul-
masta. Tutkimuksen avulla on tarkoitus saada kdytannon arvoa vyrityksille seka lisata
eldinten hyvinvointia sita kautta. Tutkimuksessa on kolme erilaista kontekstia, joten tu-
loksista voidaan 16ytda yhtalaisyyksia, jolloin niita voidaan hydodyntaa laajemminkin eri
konteksteissa tai mikali tulokset eroavat suuresti eri konteksteissa antaa sekin hyodyllista

tietoa sekd pohjaa tuleville tutkimuksille.

Tutkimuksen uskottavuutta seka vahvistettavuutta parantaa myos tutkimusteknisten te-
kijoiden esiin tuominen ja tutkimusongelman kannalta olennaisten ratkaisujen tekemi-
nen (Eriksson & Kovalainen, 2016, s. 307-308). Tutkimuksen tarkoituksena on saada ym-

marrysta yksittdisten ihmisten kokemuksista, jolloin otantaan kuuluu kuluttajat, jotka



59

ovat osallistuneet kyseiseen palveluun. Tutkimus ei rajaa ihmisia esimerkiksi demogra-
fisten tekijoiden perusteella, otannan saturaation kannalta voisi olla kannattavaa rajata
haastateltavia jollain tavalla. Toisaalta valitun tutkimustavan tavoitteena ei ole I6ytaa
universaalia yleistystd, vaan ymmartaa jonkin joukon tai vaikka vain yhden ihmisen mer-

kitysmaailmaa. Otannasta mainitseminen lisda myds tutkimuksen Ilépindkyvyyttd.

Kaikissa tutkimuksissa tulisi noudattaa hyvaa tieteellistda kaytantéa. Hyva tieteellinen
kaytanto tarkoittaa tiedeyhteisén tunnustamien toimintatapojen noudattamista. Toimin-
tatapoihin kuuluu rehellisyys, yleinen huolellisuus ja tarkkuus tutkimustyossa, tulosten
tallentamisessa ja esittamisessa seka tutkimusten ja niiden tulosten arvioinnissa. Lisaksi
tutkimuksessa noudatetaan eettisesti kestavia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointi-
menetelmia. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta (TENK), 2021.) Tassa tutkimuksessa on
noudatettu hyvaa tieteellista kaytanto, esimerkiksi tutkimusprosessin vaiheet seka tulok-

set on kerrottu rehellisesti sekd mahdollisimman tarkasti.

Tutkimusetiikka on osa hyvaa tieteellista kdytantoa. Tutkimuseettisten periaatteiden mu-
kaisesti tutkimuksessa tulee kunnioittaa muun muassa tutkittavien itsemaaraamisoi-
keutta seka yksityisyytta. (Vuori, 2021.) Tahan tutkimukseen osallistuneet saivat itse va-
lita osallistuvansa seka he ovat voineet koska tahansa keskeyttda osallistumisensa. Li-
saksi haastateltavien nimet ovat anonymisoitu. Lisaksi henkildiden ammatteja ei ole mai-
nittu yhta tarkasti kuin mitd he ehkd haastatteluissa kertoivat, yksityisyyden suojele-
miseksi. Kaikille haastateltaville on annettu tietoa haastattelusta ja tutkimuksesta seka
tutkijan roolista ennen haastattelua. Talléin he ovat voineet myds pdattaa osallistumi-
sestaan tutkimukseen seka ovat saaneet tietoa siitd, mihin heiddan antamiaan vastauksia

hyodynnetaan.

Tutkimuseettinen neuvottelukunta (2019, s. 9) huomauttaa, etta eettisia periaatteita tu-
lee noudattaa, oli haastateltava minka ikdinen tahansa. Alaikaisten kohdalla kuitenkin on
tarjottava henkildlle tietoa tavalla, jota hdan ymmartaa seka mikali han on alle 15-vuotias,

taytyy osallistujan huoltajan myos antaa lupa haastatteluun osallistumisesta.
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Tutkimukseen osallistui yksi 16-vuotias henkilo ja hanen huoltajilleen on haastattelusta
ilmoitettu. Hyvan tieteellisen kdaytanndn mukaista on myds tuoda asianmukaisella tavalla
huomioon muiden tutkijoiden tyo sekd saavutukset (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
(TENK), 2021). Tassa tutkimuksessa on pyritty noudattamaan Vaasan yliopiston kirjoitus-
ohjeita seka tieteellisen kdytannon mukaisia viittausohjeita, jotta muiden tutkijoiden tyo

erottuu omista paatelmistani.
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4 Eldimet osana asiakaskokemusta

Neljannessa luvussa esitetddn tutkimuksen empiiriset tulokset. Ensimmaisessa alalu-
vussa tarkastellaan kuluttajien tekemia huomioita eldinten hyvinvoinnista. Alaluku vas-
taa myos tutkimuksen toiseen tavoitteeseen |6ytamalla aineistosta vihjeitd, joiden avulla
asiakkaat havainnoivat eldinten hyvinvointia. Alaluvussa 4.2. vastataan tutkimuksen kol-
manteen tavoitteeseen ja tarkastellaan eldinten hyvinvoinnin merkitysta asiakaskoke-

mukseen.

Jokaisella ihmiselld on oma suhde tutkittavaan aiheeseen tai asiaan. Tama suhde voi vai-
kuttaa myos heidan kokemuksiinsa seka tulkintoihinsa aiheen ymparilta. (Laine, 2018, s.
25.) Tassa tutkimuksessa tarkastellaan eldinten hyvinvoinnin merkityksia seka miten ih-
miset huomaavat hyvinvoinnin eri osa-alueita osallistuessaan eldinpalveluihin. Taman ta-
kia kaikki haastattelut |ahtivat liikkeelle tutustumalla haastateltavien aiempiin kokemuk-
siin eldimista seka heidan suhtautumisestaan elaimiin. Kaikki haastateltavat, kahta hen-
kil6a lukuun ottamatta, olivat jossain vaiheessa elamdansa asuneet samassa taloudessa
eldinten kanssa. Suurella osasta haastateltavista oli tallakin hetkella lemmikkeja. Haasta-
teltavilla oli laajasti kokemuksia erilaisista eldimistd, yleisimmat olivat kuitenkin kissat
seka koirat, jotka ovat myos Suomen yleisimmat lemmikkieldimet (Suomen virallinen ti-
lasto (SVT), 2016). Kokemuksia I6ytyi myds muun muassa kaneista, aaseista, kilpikonnista,
akvaariokaloista, viljakdarmeistd, sauvasirkoista ja kanoista. Haastateltavien kokemuksia

elaimista nahdaan taulukossa 4.
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Taulukko 4. Haastateltavien kokemukset eldimista

mﬁ Lemmikkikokemus Elainkokemus

Sanna Oma koira ollut noin 2 vuotta, Lemmikkien kautta, ottanut selvaa kir-

aiemmin olut akvaario ja marsuja joista, koirakursseilta ja muilta ihmisilta

Aino 33 Kaneja ja akvaario ollut, talla het- Kaynyt nautatilalla auttamassa, kirjoit-
kella ei omia lemmikkeja tanut eldinpalstaa nuorten lehteen
Sofia 33 Koira ja aaseja. Lapsuuden ko- Aasitalliyrittdjana tarjoaa eldinavus-

dissa kissoja ja auttanut naapurin teista toimintaa, hevos-/aasimaail-

museoalueen eldinten kanssa massa ollut 20 + vuotta mukana, koiria
10 + vuotta
Jaakko 40 Oma koiranpentu varattu, ollut Ollut pitkia aikoja paikoissa, joissa ela-
yhteishuoltajuuskoira mid. Koirista ottanut selvaa ja lukenut
tutkimuksia
Sari 26 Oma koira talla hetkella Toiminut kenneleissa apuna, kirjoitta-

nut koiranjalostusopasta, koiranayttely-
ja koirankasvatustausta, koirien ter-

veystutkimusten kanssa ollut paljon te-

kemisissa
Olivia 23 Perheen luona eri paikkakunnalla Perheessa aina ollut koiria ja tietaa koi-
kaksi koiraa rista lemmikkikokemuksen kautta
Saara 34 2 koiraa talla hetkelld, viimeisin Aina ollut lemmikkeja ja niiden kautta
kissa kuoli 2 kk sitten oppinut. Ollut kissoja, koiria, gerbiileja,

kilpikonnia, kaneja ja sauvasirkkoja

Taru 38 2 kissaa talla hetkelld, aina ollut Lukenut artikkeleita ja perehtynyt
kissoja taloudessa. oman kiinnostuksen mukaan. Aiemmin
ollut myds hamstereita ja undulaatteja

lapsuuden kodissa
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Vaino 40 Ei omaa lemmikkia Kamppiksilla ollut kissoja, lapsena ollut
kilpikonna. Kissojen kayttaytymisesta

ottanut selvda enemmankin

Siiri 19 Perheen luona eri paikkakunnalla Omien eldinten kautta perusasioista ot-
kissa, aiemmin ollut gerbiileita ja tanut selvan, mummolassa eldinten

viljakddrme kanssa toimimista

Maija 45 Ei omaa lemmikkia Ratsastustausta, lapsena ollut marsuja

ja kissoja perheessa

Mari 47 Oma koira ollut ldhes aina Koiraharrastus, lukenut kirjallisuutta ja
kaynyt koulutuksia koirien kayttaytymi-

sesta

Miisa 16 Perheen luona eri paikkakunnalla Mummolassa eldimia ollut aina

koira

Pauliina 37 10 vuotta sitten ensimmadinen Ratsastustausta, koiraharrastus

oma koira, talla hetkella 2 koiraa

Anu 43 3 koiraa, kissa, kani, 7 kanaa ja Kouluttaa eldinten kayttaytymisesta yli-
kukko talla hetkelld. Aiemmin ol- opistossa, eldinkouluttaja koulutuksen
lut koira, kaneja ja kanoja. Koiria johtaja. Suorittanut eldintenkouluttajan
ollut koko eldman ajan ammattitutkinnon ja eldinavusteisen

valmentajan koulutuksen

Kysyttdessa "kuinka tarkeita eldgimet ovat sinulle?” kaikki haastateltavat totesivat eldin-

ten olevan tarkeita tai todella tarkeita.

“Tosi, joo ei olis eldmdié ilman eldimid!” — Olivia, 23, Kuopio

”Et jos niillé (omilla eldimillé) on joku hétd ni md niinkun ei oo rajoja siind, ettd kuin
paljon md tavallaan kannan huolta ja kuin paljon md oon niitd varten sillon.” — Aino,
33, Helsinki
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Eldinten merkityksia monet ajattelivat omien lemmikkiensa kautta, mutta muutamat ker-
toivat myos laajemmin olevansa kiinnostuneita eldinten kayttaytymisesta seka esimer-
kiksi tuotantoeldinten olosuhteista. Haastateltavat kokivat olevansa tietoisia eldinten toi-
minnasta, erityisesti niiden lajien, joiden kanssa he olivat itse olleet tekemisissa. Monet
esittivat myos toiveen tietdvansa vield enemman eldinten hyvinvoinnista. Haastateltavat
olivatkin hyvia informantteja, silla he tiesivat ja olivat kiinnostuneita tutkimuksen ai-

heesta. Muutama haastateltavista oli myds kouluttautunut eldinten kdyttaytymisesta.

4.1 Eldinten hyvinvointia kartoittavat vihjeet palveluliiketoiminnassa

Eldinten hyvinvointi on moniulotteinen kasite ja siihen liittyy useita oikeuksia seka vas-
tuita, kuten luvussa 2.4 esiteltiin. Hyvinvointi voidaan nahda useiden tekijoiden sum-
mana ja kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin arvioimiseksi taytyykin tarkastella useita eri te-
kijoita. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd myos asiakkaat kiinnittavat moniin erilaisiin asioihin
huomiota ja nuo asiat tai vihjeet voidaan ndahda merkkeina eldinten hyvinvoinnista.
Haastateltavat saattoivat kertoa tekemiaan havaintoja eldinten hyvinvointiin liittyen
mutta myos kertoivat muista aiheista keskustellessa asioita, jotka liittyivat eldinten hy-
vinvointiin. Esimerkiksi kuvaillessaan yrityksen toimitiloja saattoi haastateltava kertoa
niiden olevan siistit seka virikkeelliset myos eldimille. Tall6in paikka on toiminut vihjeena
eldinten hyvinvoinnista, vaikka haastateltava ei sitd suoraan hyvinvoinnin vihjeeksi ole-
kaan maininnut. Analysointiin on otettu mukaan myo6s nama havainnot seka vihjeiksi

tunnistetut havainnot.

Haastatteluista esiin nousseet vihjeet on jaettu neljaan paikategoriaan, jotka ovat paikat,
eldinten fyysinen olemus, eldinten kayttaytyminen seka yritystoiminnan vihjeet. Naiden
padkategorioiden sisdlld olevat vihjeet on vield jaoteltu omiin teemoihinsa. Tama jako

nahdaan kuviossa 10.
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Kuvio 10. Eldinten hyvinvoinnin vihjeet

Monet havaituista vihjeista voivat liittyd useampaankin kategoriaan ja niissa on voinut
yhdistya useampikin kategoria. On hyvda huomata, ettd esimerkiksi kahvilatyontekijan
kerrottua karvattoman kissan syévan enemman pitadkseen itsensa lampimana, voitaisiin
se nahda vihjeena niin eldimen ulkomuodosta (karvattomuus), kdyttaytymisesta (syo pal-
jon) kuin palvelutydntekijoiden ja eldinten valisesta suhteesta (tyontekija tunnistaa yksi-
I6n ja personoi sen asiakkaalle). Havaittuja vihjeita oli lukuisasti ja tutkimuksen luonteen
vuoksi en koe tarpeelliseksi luokitella vihjeitda maarallisesti eri kategorioihin. Vihjeiden
jaottelulla teemoihin on tarkoitus havainnoida erilaisten vihjeiden moninaisuutta seka
saada ymmarrysta siitd, milla kaikilla tavoilla haastateltavat ovat tehneet havaintoja
eldinten hyvinvointiin liittyen. Taman takia vihjeet on luokiteltu ainoastaan yhteen kate-
goriaan kerrallaan, mutta on hyva muistaa, etta vihjeet voivat kuulua myés muihin. Seu-
raavaksi tarkastellaan lahemmin [6ydettyja neljaa pasdkategoriaa ja niiden sisaltamia vih-

jeita.
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4.1.1 Asumisoloihin liittyvat vihjeet

Eldimilla tulisi olla oikeus lajinmukaiseen elinymparistéon seka vapaus normaaliin kayt-
taytymiseen (Eldinten hyvinvointikeskus, 2021a; Brambell, 1965). Eldinten asumisoloja
voi olla helppo tarkkailla my6s ilman tarkempaa tietamysta eldinten hyvinvoinnista tai
kayttaytymisesta. Haastatteluissa tehdyt havainnot asumisoloihin ja paikkaan liittyen
voidaan jakaa karkeasti neljaan eri kategoriaan: eldinten omiin tiloihin, yrityksen tiloihin,

tilojen siisteyteen seka elaimille tarjottaviin virikkeisiin

Haastateltavat kiinnittivat huomiota esimerkiksi siihen, miten yrityksen toimitilat mah-
dollistivat eldinten hyvinvoinnin. Hevosille oli varattu isot alueet, joissa ne saivat olla va-
paina ja kahvilan kokoakin oli mietitty kissojen nakékulmasta. Rekikoiratallit eivat olleet
aivan keskustan tuntumassa, vaan pienemmissa kylissa hieman kaupungin ulkopuolella,
joten eldinten ei tarvinnut olla keskelld suurinta hadlinda ja vilsketta. Asiakkaiden taytyi

matkustaa palvelun luokse joko omilla autoilla tai yrityksen tarjoamilla kuljetuksilla.

“ne on tehnyt tdmmdsen [...] pellon reunoja pitkin sellasen baanan [...] niilld (hevo-
silla) oli tavallaan sellanen véihén vaihteleva maasto, ettd ne voi kédyskennelld sen
laitumen liséiksi, et se oli aika kiva” — Pauliina, 37, Seindijoki.

"Ei mistddn niinkun isosta kahvilasta oo kyse, ettd se voisi sitten olla eri asia, jos
sielld sitten ois paljon isompi asiakaspaikkamdidré vaikka, niin tekis stressaavam-
maksi sen." — Taru, 38, Kuopio

Yritystilan koon ja sijainnin lisaksi asiakkaat kiinnittivat huomiota sen ominaisuuksiin. Kis-
sakahvilan ovet olivat lukossa, etteivat kissat karkaa seka asiakkaita pyydetiin ottamaan
kengat pois jalasta. Kdydessani itse kahvilassa mietin aluksi minka takia kenkia ei saa pi-
tad jalassa. Tuolloin yrityksen tydntekija kertoi sen olevan varotoimenpide, ettei kukaan
vahingossakaan astuisi kissojen tassujen paalle. Rekikoira-ajeluiden yhteydessa taas oli
selkeasti eroteltu ihmisten seka koirien alueet, mahdollisten konfliktitilanteidenkin esta-
miseksi. Ratsastustalleilla olevat hevoset pdasivat myos nauttimaan erilaisista maas-

toista sekd maisemista.



67

"Siinéd ulkona on myds metsdd, jossa ollaan kdyty liikkkumassa ja sitten on myés
sellainen pieni mdéki tai semmonen pieni nyppyld minne sitten ratsastetaan ylés ja
sieltd sitten alas. Ollaan siiné autotielldkin, siind kopsutellaan menemddn, ettd ne
on, siis se on oikein viehdttdvd paikka." — Maija, 45, Oulu

Varsinkin kissakahviloissa kahvilan sisustus kiinnitti monien huomion, sen erotessa niin
sanotusta tavanomaisesta kahvilasta monellakin tapaa. Kalusteet olivat vanhoja, sohvat
pehmeita ja kissa-aiheisia sisustuselementteja oli paljon. Olivia, 23, Kuopiosta mainitsi,
ettd "tuntu et ma tulin semmosen hullun kissanaisen kotiin”. Mikali kissat eivat olisi tar-
keita yritykselle olisiko kahvilatila sisustettu “hullun kissanaisen kodin” tapaan? Taiteen
lisaksi kahvilan sisustuksessa huomion kiinnitti suuret metsaiset oksat, kiipeily- seka raa-
pimispuut ja katonrajassa olevat hyllyt. Kaikki nama voivat toimia myos virikkeind kis-

soille.

"kuluneisuus silleen, ettd kissat saa niinkun raapia ja muuta, miten niinkun oikees-
taan haluavat ja tietysti sitten kaikki se sisustus ja kaikki tulee siitd, ettd kun on
kissoille katonrajassa niitd kdvelytasoja ja muuta niin sehdén tulee niinkun vaikuttaa
heti siihen koko kahvilan konseptiin, etté on véhdén erikoista" — Viiné, 40, Tampere

“Sielld on niin paljon niinkun just sielld katon rajassa semmosia nukkumapaikkoja
ja seinilld semmosia mihinkd ei ihmiset ees niin pddse ja kissat péidisee niinkun ihan
rauhaan sinne sitten vetéytymddn ja lepdémddn halutessaan. Ja moni tietysti on-
kin aina niissé omissa oloissaan [...] ettd silleen aattelen, et se ympdristé on aika
levollinen ja levon mahdollistava niiden kannalta" — Taru, 38, Kuopio

Kuten Taru mainitsi, kissat paasivat myos lepddmddn ihmisten ulottumattomiin ndin ha-
lutessaan. My6s muut haastateltavista olivat tehneet havaintoja eldinten paasysta lepaa-
maan seka rauhoittumaan tarvittaessa. Hevoset olivat kauempana tallinpihan vilskeesta
ja erilaisia tiloja kdytettiin myds palvelun aikana eldinten kanssa. Koirilla oli omat kopit ja

alueensa. Eldinten maara saattoi myos auttaa rauhoittamaan ymparistoa.

“se ei ollut mikddn tyyliin kahdenkymmenen (hevosen) talli missé on vaan yksi pitké
kdytdvd ja missd on sitten hélindd aika paljon, niin toi oli aika pieni intiimi talli kui-
teskin, ettd siin oli se joku sen noin kymmenen niitd karsinoita” — Pauliina, 37, Sei-
ndjoki
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"Ne (koirat) oli aika isoissa aitauksissa, missd ne pddsi vapaasti liikkumaan justiinsa
ja sit tota sit niilld oli niinku Idmmitetyt kopit kuitenkin et ne pddsi niinku sitten
sinne, jos ois tarvinnut niinku lepddmddn ja sillee” — Sanna, 23, Uumaja

Kissakahviloissa kdayneiden haastatteluissa oli hieman eroja siind, mikali kahviloissa on
erikseen takatilat kissoille. Itse kdydessani Tampereen kahvilassa en huomannut, etta
kissat olisivat poistuneet asiakastilasta, mutta en myoskaan kiinnittanyt huomiota taka-
tilan olemassaoloon tai sen puutteeseen. Mahdollisen takahuoneen olemassaolo nahtiin
kuitenkin eldinten hyvinvointia parantavana tekijana, kissat paasisivat pois ihmisten

luota halutessaan ja esimerkiksi vesikipon aareen.

"Siel oli siis nimenomaan se takahuone mihin kissat pddsi semmoisen luukun kautta
toki sielld on varmasti (vesikippo)." — Saara, 34, Yl6jdrvi

"Md myés oletan tdlld hetkelld et siel oli kyl joku takahuone, minne ne kissat ois
pddssyt, keittié tai joku ettei niitten oo pakko olla siin meijdn niinku asiakkaitten
kans." — Olivia, 23, Kuopio

Eldinten omat alueet seka paikat kiinnittivat myds muiden haastateltavien huomion. Koi-
rilla oli omat aitaukset, joissain paikoissa koirat olivat kettingilla kiinni, joissain aidatuissa
tarhoissa. Koirilla oli myos kopit sekda mahdollisesti eldinkavereita samalla alueella. Koi-
rien alueet herattivat myos kysymyksia siita, mikali tarhat ovat liian pienia tai onko ket-

tingissa olo koiralle paras tapa olla.

"mulle tuli sellanen niinkun et apua ne on noin pienissd héikeissd [...] itekin ehké
rauhottu kun hdn sitten kerto siind etté [...] ndd kdy useemman kerran pdivdssé
ilmeisesti juoksemassa kuitenkin niinkun tuolla isommillakin pelloilla ja tarhoissa”
— Sari, 26, Helsinki

"Et okei ndd koirat on téssd kettingissd tédssd pihalla, etté onks se, et tavallaan se
on aika karua silleen, [..]. Et aina md mietin ettd, et koira on laumaeldin, mut toi-
saalta niitd oli satoja sielld, etté ne ndkee toisensa jatkuvasti ja sit ne kdy kuitenkin
joka pdivd varmaan niinkun ajelemassa et ei mulle jéényt sellaista oloa, ettd ndd
koirat olis nyt jotenkin onnettomia tai niinkun “riistettyjd” mut mutta ehkd mdé yh-
den hetken mietin sitd, ettd nii tdd on kuitenkin bisnestd, ettéd ei sellasta niinkun
eettistd ongelmaa en néhnyt siind, mutta pyséhdyin vaan miettimddn ettd mitd se
on yksittdiselle koiralle se eldmd sellaisella tarhalla." — Aino, 33, Helsinki
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Koirien kopit kiinnittivat myds haastateltavien huomion. Kopit olivat lammitettyja ja kai-
killa koirilla oli paasy koppeihin. Ainon mukaan kopit eivat olleet varsinaisia luksuskop-
peja, mutta alueet olivat kuitenkin siisteja. Siisteys nousi esiin myds muilla rekiajeluihin

tai hevostoimintaan osallistuneilla yhtena vihjeena eldinten hyvana pidosta.

"Se siisteys ainakin oli yks niin mikd mun mielesté kertoo, ettd niistd pidetddn
huolta" — Sofia, 33, Loppi

”Sielld oli tosi siistié ja niinkun niillé oli omat karsinat ja tosi semmoset syviit karsi-
nat ja oli riittévdsti tilaa” — Miisa, 16, Kokkola

Koirien kopit ja hevosten karsinat voidaan nahda myds eldinten suojana sdadolosuhteilta,
eldimilla on vapaus mukavaan lepopaikkaan sekd lampétilaan (Eldinten hyvinvointikes-
kus, 2021c). Kaikilla koirilla oli omat, lammitetyt kopit. Hevoset saivat olla ulkona, mutta
tallilta [6ytyi myds maneesi seka tallit suojaamaan eldinta ja ihmista sdadolosuhteilta. He-
vosavusteisen toiminnan osana usein saattaa olla muitakin hyvinvointipalveluita tai esi-

merkiksi perhety6ta nuorten kanssa ja myds nama nakyivat tilojen osana.

“lIdmminhenkinen paikka tuntu olevan [...] vdhdn sellasta maatilamaista elémdd,
ettd semmonen ihan mielenkiintoinen konsepti” — Pauliina, 37, Seindjoki

Eldimille on tarkeda myos tarjota erilaisia virikkeitd sekd mahdollisuuksia leikkiin (Elain-
ten hyvinvoinninkeskus, 2021a). Kissakahviloissa edelldkin mainittujen kiipeilytelineiden
seka raapimispuiden lisdksi oli monenlaisia leluja seka asiakkaita leikittamassa kissoja.
Rekikoirat saattoivat saada luita jyrsittdavaksi ja hevosilla oli monipuolisten maastojen li-

saksi puita, joihin raapia selkaa.

"Niille tarhan koirilli oli jaettu sellaset valtavat luut et niist oli tosi moni sitten niin-
kun pursekeli sellasta [...] ni silleen ndytti ihan hyviiltd se meininki" — Aino, 33, Hel-
sinki

"Se oli sellanen niinkun metsd, aidattu metsd-alue missé oli monenlaista maastoo
iso iso alue ja sielld [...] oli aika mutasta, mutta oli sitten my6s semmosta pihattoa,
ettd pddsee suojaan ja sitten oli tdmmésié puita mihkd ne oli selkeesti niinkun
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hinkkas itseensd ja sai sité niinkun selkdd raavittua ja mun mielesté ne ndytti just
tosi virikkeellisiltd ja monipuolisilta, jos vertaa niinkun vaikka jotain pelkkéd ai-
tausta jossain tallin pihassa vaikkapa.” — Mari, 47, Vaasa

Paikkoihin liittyvia vihjeita, jotka jollain tavalla kertovat myos eldinten hyvinvoinnista
nousi esiin useita. Niin yrityksen tilat kuin eldinten tilat seka niiden siisteys voi kertoa
eldinten hyvinvoinnista. Eldinten liikkuminen omien tilojen seka asiakastilojen valilla seka
mahdollisuus vetdytya asiakaskontaktista toisiin tiloihin kiinnitti myds haastateltavien
huomion. Selvaa on, etta tilat ja paikat tulevat olemaan taysin erilaiset yritystoiminnassa,

jossa on eldimia verrattuna toimintaan, jossa eldimia ei kayteta.

Tilat toimivat yhtena merkkina eldinten hyvinvoinnista, kuten haastateltavat ovat huo-
manneet. Kissakahvilan koko, sisustus ja virikkeet on kaikki valittu kissojen hyvinvoinnin
ehdoilla. Hevostalleilla ymparistdn siisteys, vaihtelevat maastot ja erilaisten sisatilojen
kuten maneesin ja tallien kunto kertovat, ettd eldimilld on mahdollisuus saada monipuo-
lista virikettd myods ymparistosta hyvinvoinnin yllapitamiseen. Paikat voidaan nahda
my0Os osana palvelumaisemaa ja siten osana palvelun koettua kokonaislaatua ja osana
asiakaskokemuksesta (Bitner, 1992, s. 57-59; Gronroos, 2015, s. 79-79). Rekikoira-aje-
luiden yhteydessa tilojen merkitys ei noussut niin suureen rooliin hyvinvoinnin mittarina.
Haastateltavat korostivat siisteyttd, mutta varsinaisten tarhojen tai koppien merkitys hy-
vinvointiin saattoi jaada hieman avoimeksi asiakkaille. Kysymys siitd millaiset tilat ovat

riittavia koirille vaatisi asiakkailta mahdollisesti enemman tietoa koirien tarpeista.

4.1.2 Elainten fyysiseen ulkomuotoon liittyvat vihjeet

Eldinten terveyteen ja hyvinvointiin liittyvid asioita huomataan luonnollisesti eldinten
fyysisesta olemuksesta. Taman tutkimuksen tavoitteena on tunnistaa sellaisia tapoja,
joilla asiakkaat voivat huomioida eldinten hyvinvointia ilman eldinladketieteellistd osaa-
mista. Vaikka tutkimukseen osallistuneista suurimmalla osalla on kokemusta eldimista
seka tietdmysta eldinten hyvinvoinnista, saattoi se rajoittua vain tiettyihin rotuihin. Kui-

tenkin haastateltavat olivat tehneet havaintoja eldinten fyysisesta olomuodosta omien
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tietojensa perusteella. Nama havainnot voidaan jakaa kahteen kategoriaan: eldinten ko-

koon ja turkkiin seka mahdollisiin haavoihin ja vammoihin.

Kaksi konkreettista vihjettd, joita haastateltavat huomasivat eldinten hyvinvointiin liit-
tyen, oli eldimen koko ja karvoitus. Muutamat mainitsivat spontaanisti eldinten hyvin-
voinnista kysyttdessa, etteivat ndhneet lihavia tai laihoja kissoja tai koiria. Eldaimia kuvail-
tiin kauniiksi ja niiden turkit olivat hyvassa kunnossa seka varit puhtaita. Eldinten koettiin

ndyttavan silta kuin niiden kuuluukin.

“Kissat ndytti oikein ilosilta *naurahtaa*” — Siiri, 26, Kuopio

”Ne ndiytti tosi terveiltd ja kirkas turkkisilta ja silleen hyvinvoivilta eldimiltd (hevo-
sista)” — Mari, 47, Vaasa

Yhdessa kissakahvilassa oli ollut myds karvaton kissa, joka oli kiinnittdnyt muutaman
haastateltavan huomion. Karvattomuus sisakissalla ei kuitenkaan noussut huomiona hy-
vinvoinnista. Olivia, 23, kertoi kuulleensa, ettd kyseinen kissa syo enemman silla se tar-
vitsee enemman energiaa itsensa lammittamiseen, mutta muuten kissa oli kuin muut.
Lisaksi koiratarhoilla oli my6s ohutkarvaisia koiria, jotka herattivat hieman kysymyksia.

Myo0s eldinten kehittyminen parjaamaan tietyissa olosuhteissa tuotiin esiin.

“evoluution kautta niin soveltuneet siihen, et ne (koirat) on ulkona koko ajan, oli se
keli mikd hyvidnsd” — Sanna, 23, Uumaja

“siel oli sellasii lyhytkarvasia koiria siel tarhassa ulkona, [...] et ne alaskan huskyt-
han on niinkun risteytyksié ja ne voi olla ohutkarvasia, koska ne saattaa olla niité
niikun sprinttikoiria ja mun mielestd se oli just silld viikolla kun oli sitten jotain jut-
tuja ollut lehdessd, ettd jossakin pdin Lappia oli kuollut niinkun alaskan husky pak-
kaseen, niin sitd md vaan mietin ettd, et miten sit tollaset koirat mut *ndyttdd ké-
silld “en tiedd”-merkkid*.” — Aino, 33, Helsinki

Muutamat haastateltavista olivat huomannut myos haavoja tai vammoja eldaimissa.
Eldinten oikeuksiin kuuluu myos oikeus hyvaan terveyteen ja toimintakykyyn ja eldinten

hyvinvointikeskuksen (2021a) mukaan tdhan oikeuteen kuuluu esimerkiksi kivuttomuus
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seka sairauden hoito. Padsaantdisesti eldimet vaikuttivat olevan kuitenkin ilman nakyvia
vammoja tai haavoja. Sanna, 23, kuitenkin pohti koirien laumakayttaytymisen vaikutta-
neen koirien pienien kuonoon tulleiden haavojen synnyssa. Koirat toimivat reen edessa
ryhmana ja mikali joku ei tee omaa tehtavaansa, voi muut koirat huomauttaa siita myos
fyysisesti. Toisaalta reen vetdminen voi vaikuttaa myos koirien yleiseen fysiikkaan. Elai-
milla olleet haavat saattoivat olla olemassa jo ennen eldimen tuloa kyseiseen eldinpal-

veluun.

”Yhelld olikin tdssd *ndyttdd nendvartta sormellaan® joku kauhee arpi et niinnkun
just selitti sitd, et jos ne on rescue-kissoja ni ollut taughi laiffi aikasemmin” — Olivia,
23, Kuopio

“olisin sanonut, ettd parilla saattoi olla jotain lonkkavikaa tai muuta *naurahtaen*®
mut tota et sit se saattaa olla aika normaaliakin sitten tollaselle koiralle" — Sari, 26,
Helsinki

Maija, 45, on kaynyt ratsastusterapiassa viiden vuoden ajan samassa paikassa. Tuona ai-
kana han on kohdannut myo6s terapiakdytdssa olevien hevosten sairastumisia seka kuo-

lemia. Mutta niistdkin tilanteista on keskusteltu ja kerrottu avoimesti.

“eldimet saattaa tulla sairaaksi ja kuolla sairauden takia mité on kans tapahtunut
niind vuosina kun md oon nyt tuollakin kdynyt [...] ettd ne on semmosia harmitta-
vaisia tilanteita, mutta niillehén ei voi mittddn. [...] Kylld se ratsastusterapeutti on
kyllé mulle kertonut etté hyvinkin tarkkaan” — Maija, 45, Oulu

Eldimilla on oikeus tuskattomaan kuolemaan seka sairauden hoitoon (Eldinten hyvin-
vointikeskus, 2021a). Eikd ainakaan haastateltavien huomioista nouse esiin epailysta siitd,
ettd asia ei olisi ndin. Esimerkiksi Sofia, 33, mainitsi, ettd jollain koiralla oli ollut tassu
kipea ja se oli sen takia yrityksen omistajien kotona sisatiloissa toipilaana. Monet tiesivat
my0Os omasta kokemuksesta, ettd sairaana ollessa kissat vetdytyvat pois ihmisten luota.
Kaikki kissat kahviloissa olivat kuitenkin aktiivisia ja Iahelld ihmisid, joten myodskaan sen

takia ei kenellekdaan herannyt epailysta kissojen terveydesta.
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"eihdn sielld nyt oo mittddn millddn kissalla huomattu sielld kissakahvilassa ja tota
jotenkin ajattelen, ettd toki siihen varmasti niinkun puututtais siellé sitten niinkun
tyontekijbiden toimesta, ettd eihdn sielld nyt semmosta kissaa tietenkddn. Sitten
hoidettais kuntoon tai ei siellé vois olla tietenkddn" — Taru, 38, Kuopio

Eldinten fyysiseen olomuotoon liittyvat vihjeet saatetaan nahda myos Parasuramanin ja
muiden (1985; 1988) esittdman SERVQUAL-mittariston osana. Eldimia voidaan ajatella
palvelun henkilékuntana ja henkilokunnan ulkonaké linkittyy kasin kosketeltavaan ulot-
tuvuuteen edella esitetyssa mallissa (Parasuraman ja muut, 1988, s. 23). Haastateltavat
olivat kiinnittdneet huomiota niin eldinten kokoon ja karvoitukseen sekda mahdollisiin
haavoihin ja vammoihin. Havainnot vaikuttivat kuitenkin puhuvan eldinten hyvinvoinnin
puolesta, eldimet vaikuttivat ulkomuodoltaan terveilta seka hyvin hoidetuilta. Pelkka fyy-
sinen olemus ei kuitenkaan kerro koko totuutta eldinten hyvinvoimisesta, vaan esimer-
kiksi kayttaytyminen yhdessa fyysisen olomuodon kanssa voi antaa laajemman kuvan

eldimen voinnista (Eldinten hyvinvointikeskus 2021b).

4.1.3 Eldinten kayttaytymiseen liittyvat vihjeet

Eldinten kayttaytyminen on yksi tarkea mittari hyvinvoinnin tarkastelemiseen (Eldinten
hyvinvointikeskus, 2021b) ja kayttdaytyminen erottuikin yhtena vihjeena asiakkaille.
Haastateltavien tehdyt havainnot eldinten kayttaytymiseen liittyen voidaan jakaa karke-
asti neljaan eri kategoriaan: lepoon, suhtautuminen ihmisiin seka ymparistoon, toimin-
nallisuuteen ja eldinten valisiin suhteisiin. Seuraavaksi tarkastellaan nadita kategorioita Ia-

hemmin.

Rekiajeluilla kdyneet olivat huomanneet suuren eron siind, milloin koira keskittyy tehta-
vaan ja milloin lepda. Taman takia rekikoira-ajeluissa huomatut vihjeet eldinten kayttay-
tymisesta esitellddn ensimmaisena erilladn muista konteksteista. Kuitenkin myos koirilla
voidaan tunnistaa naita edelld mainittuja kategorioita, mutta huomatut toiminnot ovat

erilaiset riippuen siita, mikali koira lepaa tai tyoskentelee.
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”Siind sit kun oltiin ajelulle menossa niin ne oli niin tyémoodissa ettd ei ne huoman-
nut niinkun sindnsd siiné vaiheessa meitd ollenkaan [...] ettd ne oli selkeesti oli ty6-
moodi ja lepomoodi niilld sitten. Et siiné lepomoodissa ne otti enemmdin sitten kon-
taktia meihinkin.” — Sofia, 33, Loppi

Koira-ajeluilla olleet olivat ainoita, jotka varsinaisesti huomasivat eldinten olevan stres-
saantuneita, stressi tosin nakyi ainoastaan ennen rekiajelulle 1ahtda. Eldimet hyppivat ja
haukkuivat innoissaan ennen varsinaiseen rekiajeluun Iahtéa. Sanna, 23, kuvaili eldinten
stressin olevan kuitenkin enemman positiivista, koirat odottivat Iaht6a malttamattomina.
Koirien stressiin liittyen Sofia, 33 oli huomannut, etta yksi koira hyppi ja juoksi villina tar-
hassa valjaat ylla. Koira otettiin mukaan rekeen, mutta viimeisenad, juuri sen valtavan
energian ja hermostuneisuuden takia. Vaikka koira otettiin myéhemmin paikoille kuin
muut koirat, ehti se silti nahistelemaan hieman vieruskaverinsa kanssa. Myos muut koi-

rat saattoivat vaikuttaa yksittdisten koirien stressitilaan.

“siind (ldhtétilanteessa) oli myds parilla koiralla selkeetdi stressid siitd tilanteesta,
voihan se olla tavallaan se paine, miké tulee niisté muista koirista, voi olla niin
vahva ja semmonen suuri, ettd ne ei ehkd niinkun kestd sitd” — Sari, 26, Helsinki

Vaikka koirat hyppivat ja haukkuivat innoissaan ennen rekiajelulle 1dht63, keskittyivat ne
varsinaiseen ajeluun taysin. Muutama haastateltavista totesi, etta koirat eivat ottaneet
minkaanlaista kontaktia vaan ne uppoituivat taysin vetdmiseen. Koirat eivat valttamatta
tehneet palvelua yhdessa asiakkaiden kanssa kuten Giampiccoli ja muut (2021, s. 6) esit-
tavat, vaan koirat tekivat palvelua itselleen. Asiakkaat saivat olla mukana nauttimassa
menosta, kun koirat tiesivat mita tehda ja minne menna. Rekiajelun aikana koirat olivat

taysin keskittyneitd tekemaansa tyohon ja nauttivat siita.

“meiéin opas sanoi sitten sen retken jilkeen [...] et me mentiin porolauman ohi [...]
koiratkin varmastikin huomasi sen, vaikka ette itse olisi huomanneet, mutta niin-
kun et ne ei ldhtenyt niinkun porojen perddn ettd *naurahtaa*® ettd oli hyvin foku-
soitunut siihen niiden hommaan” — Aino, 33, Helsinki

Kun rekiajeluun liittyva into ja riemu oli saatu purettua niin myos koirat rauhoittuivat.

Eldaimet pystyivat lepddmddn suorituksen jalkeen ja ottivat talléin myds enemman



75

kontaktia ihmisiin. Haastateltavat olivat huomanneet, etta ajelun jalkeen eldimet olivat

rentoja seka rapsuteltavissa.

”kun on néhnyt koiria, jotka on oikeesti stresaantuneita [...] et se kuvaus siitd niinku
ei ihan sovi niiku ndihin [...] et kun ne pysty kuitenkin niinku rentoutumaan tosi nop-
saan niiku sen jélkeen sit kun se suoritus on tehty.” — Sanna, 23, Uumaja

Toisaalta my0ds eldinten yksil6lliset erot nakyivat. Sofia, 33, sanoi koittaneensa valita niita
koiria rapsuteltavaksi, jotka ndyttivat olevan enemman ihmisista kiinnostunut. Kaikkia
koiria sai kuitenkin rapsutella, eika kenenkaan haastateltavan kokemuksista noussut esiin

pelkoa tai riskia konflikteihin koirien ja ihmisten valilla.

”huomas sen et ne on huskeja niin tota ne ei niinkun sénndnyt heti luokse niin kun
joku cockeri saattaa tehdd, mutta kun sd ldhestyit sité koiraa ja annoit sen nuuh-
kasta sua niin sit kun se totes et jaaha téé on ok kaveri ni sithdn ne tuli tyké ja oli
ldsnd siind.” — Jaakko, 40, Helsinki

Erityisesti koiria tarkkailleet huomasivat eron tyon ja levon valilla. Kissat seka hevoset
eivat olleet samalla tavalla selkedsti "toissa” ja ”"vapaalla”, vaan niiden kdyttaytyminen
pysyi samanhenkisend koko kokemuksen aikana. Eldimet vaikuttivat olevan kiinnostu-

neita seka uteliaita niin ihmisistd kuin siitd mité ympdirilld tapahtuu.

“ne (kissat) huomioi kylld ihmisetkin, jotka tuli ovestakin jollain tasolla et mun mie-
lestd terve eldin kyllé tarkkailee ympdristéénsd” — Saara, 34, Yléjdrvi

“mun mielestd ne (hevoset) oli aika tosi semmosia sosiaalisia avoimia kaikille” —
Mari, 47, Vaasa

Eldimet olivat varsin tottuneita ihmisten seuraan ja saattoivat myos hakea huomiota asi-
akkailta. Koirat, kuten edelld mainittiin, tuntuivat tietdvan mitad tekivat eivatkad "olleet
moksiskaan” rapsuttelijoista ajelun jalkeen. Kissat kahviloissa saattoivat hakea rapsutuk-
sia ja kontaktia ihmisilta. Kissat olivat kiinnostuneita niin uusista ihmisista kuin heidan

tavaroistaan. Kaydessani kahvilassa muutama kissa yritti mennad kokonaan reppuni
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sisddn seka kengat ulko-oven vieressa olivat mielenkiintoista haisteltavaa. Hevonen myos

viesti asiakkaalle omalla kayttaytymisellaan.

“kylléhdn hevonenkin voi viestittéd siind kesken sen ratsastushetkenkin, ettd jos
vaikka md oon vdhdn vddrdssd asennossa sielld seldssé niin kylld se hevosen askel-
luskin alkaa muuttua siind, ettd se viestittdd sitten minulle, ettd hei sie oot ihan
vddirin siellé seldssé *naurahtaa* ettd saattaa tulla sellasia térinditd tai muita ettd
ja sitten jos md I6ydén sen tasapainon niin saattaa hevonenkin sillai héréhtddé ja
sillai tyytyvdisyyttd ilmaista” — Maija, 45, Oulu

Hevosissa muutama haastateltava oli huomannut jannitteita tai jaykkyytta, esimerkiksi
jonkun rapsuttaessa turhan kauan tai hevonen saattoi kuulla jotain dania kauempaa,
joita ihminen ei huomannut. Hevosten korvat olivat monille selkea vihje eldinten kayt-
taytymisestd, kuten Miisa, 16, totesi "ne korvat kertoo sen hevosen mielialasta”. Toi-

saalta hevoset saattoivat nayttaa myos hyvinvointikdyttaytymisen malleja.

"Niilla oli siis ttmmdsié perus hyvinvointikéyttédytymisid, etté ne niinkun hoisi itse-
ddn ja hoisi toisiaan ja sitten niinkun olivat kiinnostuneita ympdristéstd” — Anu, 43,
Jyvdskyld

Kysyttdessa mista sen huomaa, etta hevonen on tyytyvainen?

"tekee kiltisti sen mitd pyytdd *naurahtaa* [...] kun hevonen toimii sen mukaan,
kun pyydetddn ettd ei niinkun niin osoita mieltd siind hetkessd, kun pitdis kdvelld
tiettyyn suuntaan esimerkiksi." — Maija, 45, Oulu

Eldimet olivat my06s aktiivisia toimijoita, kissat saattoivat leikkia niin keskenaan kuin ih-
misten kanssa. Hevoset hakivat kontaktia sekd antoivat asiakkaiden silittda seka harjata
itseaan. Eldinten avoimuus uusia, vieraita ihmisia kohtaan kertoi myoés eldinten hyvin-

voinnista.

“se, etté miten ne (koirat) suhautui ihmisiin niin kertoo siité et niillé ei oo huonoja
kokemuksia siitd, ettd olivat luottavaisina siind [...] se luotto ihmisiin on sdilynyt,
ettd mun mielestd se on yks tosi tdrkee eldimen niinkun hyvinvoinnin merkki tolla-
sen eldimen, jota kéytetddn niinku tyokdyttéén.” — Sofia, 33, Loppi
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Haastateltavat kiinnittavat huomiota myos eldinten ryhmdékdyttédytymiseen seka eldinten
valisiin suhteisiin. Rekea vetavat koirat olivat tarkkoja siita, milla paikalla reessa kukakin
on ja reen johtokoira oli selkedsti porukan johtaja. Kissat leikkivat myds keskendan ja
saattoivat hieman tapellakin, téhan tosin yrityksen tyontekijat puuttuivat nopeasti ja var-
mistivat, ettei leikki ollut liian rajua. Mari, 47, Vaasasta kertoi myo6s kuulleensa ja sitten
myds huomanneen, etta erds uutena talliin tullut hevonen ei ollut sopeutunut muiden
hevosten kanssa, mutta ponit olivat ottaneet hanet osaksi porukkaa. Eldimilld on oikeus
laumakayttaytymiseen (Eldinten hyvinvointikeskus, 2021a) ja sen myds haastateltavat

olivat huomanneet toteutuvan. Eldimet saivat seuraa myos lajitovereista.

“ne (kissat) leikkis paljon tai simmottii toistensa kaa ja sit yhessd vaiheessa oli sem-
monen takaa-ajotilanne siin, se oli hirveen viihdyttévdd seurata *naurahtaa*” —
Olivia, 23, Kuopio

Haastateltavat myos kiinnittivat huomiota eroihin eri yksiléiden valilla. Vaikka kaikki kis-
sat leikkivat ja nukkuivat, oli osa selkeasti rauhallisempia ja osa leikkisampia. Vaing, 40,
huomasi joidenkin kissojen kiinnostuvan leikittdmisesta enemman kuin rapsuttelusta.
Joku kissoista saattoi jaada pitkaksikin aikaa yhteen asiakasporukkaan. Monet eldimista

olivat myo6s avoimia lapsia kohtaan.

"siellé oli joku kissa, mikd oli ihan makoilemassa yhden vanhemman ja lapsen
kanssa ihan silleen pitkdt pdtkd siiné ne rapsutteli sitd ja ei ne kissat néyttéinyt vé-
littévén et ihan lapsetkin néytti olevan ihan okei niille” — Siiri, 19, Kuopio

Eritoten kissakahviloissa kdyneet olivat kiinnittaneet huomiota kissojen nukkumiseen
seka lepddmiseen. Kissat nukkuivat lahelld ihmisia ja silloin kuin halusivat. Jos koirien
kanssa oli huomattu selked ero tyoskentelyn ja levon valilla, kissat lepasivat ja leikkivat

milloin ja missa halusivat.

"ne (kissat) siellé nukku tuoleilla ja vaikutti silld tavalla olevan niinkun, ottavan aika
rennosti, ettei piileskellyt misséén nurkissa tai muuta” — Vdiné, 40, Tampere
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Eldinten kdyttaytyminen on, kuten edellad todettu, yksi tarkea eldinten hyvinvoinnin mit-
tareista. Naissa tarkastelluissa palveluissa eldimet ovat tekemassa palvelua seka yksin
ettd yhdessa ihmisen kanssa, kuten Kylkilahti ja muut (2016, s. 128-129) kirjoittavat. Tal-
I6in eldinten toiminta vaikuttaa suuresti palvelun toteutumiseen. Wiinderlich ja muut
(2021, s. 10) esittavat, etta eldinten huono kaytos voi vaikuttaa ihmisen ja eldimen vuo-
rovaikutukseen, mika voidaan huomata myos naiden vihjeiden kautta. Intoa taynna ole-
vat rekikoirat eivat olleet kiinnostuneita vuorovaikutuksesta asiakkaiden kanssa, mutta
niiden rauhoituttua tilanne muuttui ja asiakkaat saivat toimia koirien kanssa vuorovaiku-
tuksessa. Eldinten kayttaytyminen voidaan nahda myos yhtena osana palvelun toimin-
nallista laatua, miten palvelu toteutetaan (Grénroos, 2015, s. 78). Talloin eldinten avoi-
muus asiakkaita kohtaan, aktiivinen toiminta seka suhtatutuminen myés muihin eldimiin
muodostaa koettua laatua. Kissakahvila itsessdadan vastaa palvelun tekniseen laatuun:
paikka, jossa voi juoda kahvia ja |6ytyy kissoja. Erot syntyvat siind, miten palvelu on to-
teutettu eli miten kissat toimivat ja kayttaytyvat. (Grénroos, 2015, s. 80.) Toisin sanoen
eldimet toimivat palvelun mahdollistajina ja siten niiden kayttaytyminen vaikuttaa suo-

raan myos kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen.

4.1.4 Yritystoimintaan liittyvat vihjeet

Haastateltavat tekivat monenlaisia havaintoja eldinten hyvinvoinnista osana yrityksen
toimintaa. Ndma havainnot voidaan jakaa karkeasti kolmiin erilaisiin: annettuihin konk-
reettisiin vihjeisiin eldinten hyvinvoinnin parantamiseksi tai takaamiseksi, palveluntarjo-
ajan ja eldinten valiseen suhteeseen seka palvelutoiminnan luomiseen eldinten ehdoilla.
Palveluntarjoajan ja eldinten valisessa suhteessa huomioitiin esimerkiksi sitd, kuinka
tyontekijat puhuttelivat eldimia yksildina, pitivat niita erilaisissa rooleissa seka kuinka ih-
miset kohtelivat eldimia. Yritysliiketoiminnan ja eldinten yhdistaminen nayttaytyi esimer-
kiksi eldinten kouluttautumisprosessin kertomisessa, palvelun eri vaiheiden rakentami-
sessa sekd kertomuksilla siitd, miten eldimista pidetdaan huolta aukioloaikojen ulkopuo-

lella.
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Kaikki kissakahvilassa kdyneet haastateltavat kertoivat saaneensa heti astuttuaan kahvi-
laan tietoa siitd, miten kissojen kanssa toimitaan. Kissoja ei saa herattaa, jos ne nukkuvat
eika kahvilan ruokia saa syottaa. Kissojen kanssa saa leikkia ja sen huomiota saa hakea

leluilla, mutta sita ei saa vakisin nostaa syliin.

“Siellld siis annettiin sellaset niinkun lappuset missé oli ainakin niitten kissojen ni-
met ja [...] siind oli kylld niistd perusjutuista” — Siiri, 19, Kuopio

Myds muissa eldinpalveluissa haastateltavat olivat saaneet ohjeita eldinten kansa toimi-
miseen, osa spesifimmin ja osa yleisimmin. Yhdessa rekikoira-ajelussa oli kehotettu asi-
akkaita tydntamaan vauhtia rekeen ylamaessa ja jarruttamaan alamaessa, silla muuten
toiminta kdy koiran nivelelle raskaaksi. Anun, 43, mukaan palveluntarjoaja oli kertonut,
ettd hevosia tulee lahestya edestapain ja ilman akkinaisia liikkeitda. Mindfulness-hevos-
toimintaan osallistuneet saattoivat olla hieman vieraampia juuri hevosten kanssa toimi-

miseen, mutta he saivat kuitenkin tietoa seka tukea palveluntarjoajilta tarvittaessa.

"en osaa niitd (hevosia) lukea, mun pitikin aina kysyd siltd tallin omistajalta, ettd
mitds se nyt tarkoittaa kun se haluaa syédd mun paitaa *naurahtaa* niin tota sitd
sano, ettd no haluaa nyt vihdn maistella, ettd kukas sd oot ja ooks sd hyvd tyyppi
ja ndin ja sit kun se hamus niilld huulillansa niin se oli vdhdén jénnittévédd mut sitten
loppuajasta kun me oltiin ehkd joku kuus tuntia sielld niin se tota rentouduin kyllé
paljon ja niinkun tuntu, ettd oli jotenkin tutumpi sen eldimen kanssa sitten ja ei
endd niin ihmetyttényt ne kaikki mitd se tekee" — Mari, 47, Vaasa

Palveluntarjoajat ja eldimet ovat vuorovaikutuksessa enemman tai vdhemman palvelu-
kokemuksen aikana. Ndiden kahden valiseen suhteeseen myos haastateltavat kiinnittivat

huomiota. Eldimet toimivat harrastuskavereina rekiajeluilla seka ystavina hevostalleilla.

"ne (koirat) on rakkaita tyékavereita ja myds niinkun ehkd harrastekavereita, kun
he kdy kertoivat, ettd kdyvdt myés noissa niinkun rekiajelukilpailuissa” — Sofia, 33,
Loppi

Eldimet saivat palveluntarjoajien puheissa erilaisia rooleja, kuten harrastuksen mahdol-

listaja, tyokaveri seka lemmikki. Hirschmanin (1994) esittelemat eldinten roolit
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voidaankin my0s tunnistaa haastatteluista. Vaikka Hirschman (1994, s. 617) esittaa, etta
eldimet voivat olla objekteja ei tuollainen rooli noussut esiin haastatteluissa. Eldimet

nahtiin arvostettuna osana.

"ne (kissat) ei oo todellakaan mitddn pelkkié esineitd sielld tai muuta tai ettd tulee
ihan pdinvastainen olo, ettd ne on siellé hyvin semmosia arvostettuja olentoja ja
tyontekijéiten niinkun nédkékulmasta kylld" — Taru, 38, Kuopio

Haastateltavien huomion kiinnitti myos se, kuinka paljon ja tarkasti palveluntarjoajat tie-
sivat eldimista. Eldimilla on oikeus hyvaan kohteluun ja eldinten hyvinvointikeskuksen
(2021a) tama voi nakya esimerkiksi yksilollisena kohteluna sekda motivoituneena hoita-
jana. Jokainen eldin tunnistettiin haastattelujen perusteella yksilona seka heidan persoo-

nallisuutensa otettiin huomioon palvelun eri vaiheissa.

“et niinkun me just kierrettiin et ne esitteli kaikki koirat niinku nimeltd vaik niit oli
58. Mietin just silleen, et miten ndd voi osata nditten jokaisen niinku nimen ja tuntu
et jotenkin silleen et ndil on kyl niinkun ihan tosiaan satasella kéryd siitd kuka on
kukakin” — Sanna, 23, Uumaja

“kerto sitten et joku tyyppi niitd kissoista tykkdd, ettd hdntd voi mennd rapsuttele-
maan ja toinen on semmonen etté haluaa sitten olla rauhassa tai jotain, et kerto
kylld vihén niisté persoonista kanssa, ettd se oli ihan mukavaa et siité tule heti
vdlittdmédmpi ja Idmpimédmpi tunnelma, ettd niistd kerrotaan silleen” — Viéing, 40,
Tampere

Yksiloéimisen lisaksi eldinten hyvinvointiin vaikuttaa niiden saama kohtelu. Elaimilla on
oikeus positiivisiin tuntemuksiin ja kokemuksiin (Eldinten hyvinvointikeskus, 2021a).
Tyontekijoiden kuvailtiin kohdelleen eldimia mukavasti, asiallisesti ja heidan vadlinen vuo-

rovaikutuksensa oli sujuvaa. Eldimista puhuttiin lampimaan savyyn seka jopa leperrellen.

“siis kyllghdn varmasti luottamusta I6ytyy (hevosen ja ratsastusterapeutin vdli-
sessd vuorovaikutuksessa) [...] kun he kohtelevat hevosta mukavalla tavalla, ei-
vdtkd niinkun toimi silld tavalla, ettd hevosella olisi mitddn fyysisesti epdmiellyttd-
vdd tilannetta ja osaavat rauhottaakin niin ihan varmasti se on ihan oikeen sem-
monen luottavainen ja hyvd.” — Maija, 45, Oulu
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"muhun teki kyllé isoimman vaikutuksen se ohjaaja ite ja se niinkun hédnen ajatus-
maailma, et miten se suhtautui niihin koiriin [...] ja sitten se et miten ne koirat suh-
tautu siihen ohjaajaan" — Sari, 26, Helsinki

Toisaalta eldimille oli my6s asetettu rajat, joita tuli noudattaa ja tarvittaessa tyontekija
puuttui eldinten valiseen kanssakdymiseen. Marin, 47, hevonen yritti [ahted omille teil-
leen kohti ojaa, jolloin palveluntarjoaja tuli auttamaan tilanteessa. Rekikoira yrityksissa
haastateltavat olivat huomanneet ihmisten olevan koirille johtajan asemassa. Vaikka koi-
ralauman sisdinen hierarkia kavi ilmi, tottelivat koirat ihmisidaan. Kaydessani kissakahvi-
lassa yksi kissa yritti sydda leivonnaistani ja en saanut kissaa lopettamaan. Tall6in kahvi-
lan tyontekija tuli nostamaan kissan turvallisesti toisaalle. Kissat saattoivat joskus myds

hieman nahistella keskenaan.

”hén kévi erottaa ne tappelupukarit niin sillai kylld, etté tunsi kissansa, ettd nap-
pasi kiinni ja vei takahuoneeseen. Léhtékohtaisesti ei vdlttdmdittd oo ihmisen paras
paikka mennd kokeilee tappelevaa kissaa syliin, mutta tota se se vaan nappas sen
ja vei pois, ettd kylld ne kissatkin tietdd kuka siellé mdidirdd et sillai vaikutti erittéin
hyvdille se heiddn vuorovaikutus” — Saara, 34, Yl6jdrvi

Tyontekijat seurasivat niin asiakkaiden kuin eldinten valista toimintaa. Kukaan haastatel-
tavista ei suoraan muistanut, etta tyontekijat olisivat joutuneet puuttumaan asiakkaiden
toimintaan, mutta monet selkedsti huomasivat tyéntekijoiden kuitenkin tarkkailleen asi-

akkaita seka, kuten edelld mainittu, eldinten toimintaa.

Haastateltavat toivat esiin my0ds kokonaisvaltaisemmin palvelun rakentumisen ja kuinka
toiminta on rakennettu eldinten ehdoilla. Monet kuvailivat palvelutoimintaa eldinlah-
toiseksi tai eldinten ehdoilla rakennetuksi. Kissakahviloiden ulkoiset puitteet, sisustus ja
jopa aukioloajat mahdollistivat eldinten hyvin voimista. Rekiajeluissa palveluprosessi oli

rakennettu eldinten hyvinvoinnin ehdoilla.

“oli selkeesti huomioitu, ettd missd jdrjestyksessd mikékin tehdddn, ettd miké on
niinkun turvallista kullekkin toteuttaa, etté ei heti ensimmdisend, kun koirat haluaa
ldhted juoksemaan niin, ettd sinne ei ketddn lapsia pddstetty sekaan rapsuttele-
maan vaan et se oli selkeesti ohjeistettu, ettd sitten lopuksi, et kun ne on juossut ja
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syényt niin sitten ne on tyytyvdisid ja niinkun rapsutteluille otollinen hetki” — Sofia,
33, Loppi

”"meiddn kokemukseen kuului se, ettd me pddstin semmoseen kotaan [...] et saatiin
kyselld siltd just omistajalta enemmdnkin ettd niinkun heiddn arjestaan ja siitd bis-
neksesd ja ylipddtddn siitd et miten ne on pddtynyt sinne alalle ja muuta. Et se oli
mun mielestd tosi kiva osa sitd kokemusta koska tuli vield semmonen varmempi
fiilis, ettd hei tddlld on asiat oikeasti hyvin.” — Sari, 26, Helsinki

Varsinkin hevostoiminnassa suureen rooliin nousi se, ettd hevosten kanssa paastiin teke-
maan asioita. Hevosten kanssa ei pelkdstdaan ratsastettu, vaan hevosta myo6s hoidettiin
sekd sen kanssa liikuttiin ympari. “Hanttihommat” kuten tallin siistind pitaminen seka
kavioiden putsaaminen nahtiin osana kokemusta ja siten hyvana mahdollisuutena paasta

olemaan vuorovaikutuksessa elainten kanssa.

”hevonen on just sellanen aktiivinen vaikuttaja myds sielld itse, ettd se ei oo vaa
semmonen mikd valmistellaan sinne valmiiksi pénéttimddn” — Anu, 43, Jyviskyld

Kissakahviloissa kdyneet toivat esille toiminnan hyvantekevadisyysnakdkulman. Kahvi-
lassa olevat kissat saattoivat olla pelastettuja "paassyt uuteen elaman mahdollisuuteen”
kuten Saara, 34 Yl6jarvelta totesi. Mikali yritys on aktiivinen eldinsuojeluty6ssa, voidaan

sen nahda myds pitavan huolta kissojen hyvinvoinnista.

“kertoivat [...] se pitdjé just siitd, ettd kun on niité pentuja niin sitten sen néikee
tietyssd idssd, ettd tuleeko heistd kahvilakissoja vai ettd tarviiko jonkun muun
oman kodin sitten, etté se vaatii sen tietyn luonteen, ettd viihtyy ettd on sosiaalinen
ja nauttii, ettd kissakin nauttii siité eikd stressaa ihmisié” — Vdind, 40, Tampere

Eldinsuojelutyon lisdksi kaikissa konteksteissa esiin nousi eldinten valitseminen tai kou-
luttaminen kyseiseen palveluun. Kissakahvilaan valikoitiin kissoja, jotka ovat sosiaalisia,
koirat koulutetaan pitkdjanteisesti ja hevoset on koulutettu olemaan lasna ja rauhallisia
my0s asiakkaiden kanssa. Koulutustoiminta ei nay suoraan asiakkaalle palvelun yhtey-
dessa, mutta se voi kertoa asiakkaalle yrityksen toiminnasta ja siten lisdta luottamusta

eldinten hyvinvointiin liittyen.
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"yksi (hevonen) oli pelénnyt kottakdrryd ettd sité oli niinkun erikseen (palveluntar-
joaja) kouluttanut [...] niin en havainnut mitéén tdmméstd endd" — Anu, 43, Jyvds-
kyld

“et se ei 00 vaan et tost noin koirat reen eteen ja mennddn, vaan etté se on myds
semmosta pitkdjdnteistd koulutustoimintaa mitd sitten se tyé heilld vaatii.” — Sofia,
33, Loppi

Palveluntarjoajat kertoivat myds muista tavoista, joilla eldimia hoidetaan asiakaskohtaa-
misten ulkopuolella. Yrityksen tyontekijat saattoivat kertoa, minka verran eldimet saavat
ravintoa seka miten tiloja hoidetaan. Esimerkiksi itse muistan kuulleeni kdydessani kissa-
kahvilassa, ettd kahvilan tyontekijoilla on niin sanotut ruokkimisvuorot. Talldin kahvilan
aukioloaikojen ulkopuolella tyontekijat kayvat tervehtimassa kissoja seka ruokkimassa
niitd. Kanssani keskustellut tyontekija myos kommentoi, ettd vaikka itse ruuan antami-
nen kissoille ei vie kauaa, niin usein eldinten kanssa jaadaan leikkimaan jopa tunneiksi
kahvilan ollessa suljettu. Eras haastateltavista tosin mietti, mikdli annetut lupaukset

eldinten hoitamisesta on mahdollista pitaa.

"md sain niinkun sen kdsityksen, et ne kaikki koirat treenaa joka pdivd niin siitd
mulle tuli ainakin sellanen olo, ettd ettd hyvd juttu, ettd ne kaikki koirat saa niikun
jotain vaihtelua ja sellasta kontaktia sitten. Mut sit se on vaan se mun késitys, [...]
ettd voihan sielld olla niiku et joku yksittdinen koira ei vaikka pddse joka pdivd. Ja
sit kun se, emmdi tiedd jos niillé ei oo turisteja sielld niin mitd ne sitten niinkun, ettd
kolmesataa koiraa joka pdivé kdyttdd niit kaikkii jossakin niin niin tota onko se sit
mabhollista, jos sulla on vaan niinkun muutama ryhmd péivéssa" — Aino, 34, Helsinki

Yrityksen toiminta itsessdan voidaan siis myds nahda merkkina eldinten hyvinvoinnista,
kuten teoreettisessa viitekehyksessa ehdotettiin. Hirschman (1994, s. 617-618) esittaa,
ettd eldimet voivat olla my06s varusteina, tallainen nakokulma ei noussut esiin haastatte-
luissa. Haastateltaville eldimet olivat ndyttaytyneet subjektin roolissa joko harrastuska-
vereina tai lemmikkeina. Yrityksen toiminnassa eldimet vaikuttivat olevan palveluntarjo-
ajille enemman yksityisessa kuin julkisessa asemassa Wiinderlichin ja muiden (2021, s.
10) esittelemalld asteikolla. Vaikka eldimet olivat julkisessa asemassa asiakkaisiin, oli pal-
veluntarjoajien seka eldinten valinen vuorovaikutus yksityinen sekd perheenjdsenen

omainen. Parasuramanin ja muiden (1988, s. 23) luoman SERVQUAL-malliston yhtena
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ulottuvuutena on vakuutus ja se voidaan nahda esimerkiksi siind, miten yrityksen tyon-
tekijat kohtelevat eldaimia. Luovatko tyontekijat asiakkaille luottavaisen seka varman il-
mapiriin, uskaltaako asiakas luottaa siihen, ettd eldimia kohdellaan hyvin? Haasteltavat
tuntuivat olevan vakuuttuneita tyontekijéiden ja eldinten valisen vuorovaikutuksen pe-
rusteella, joten voidaan todeta sen myds vaikuttaneen positiivisesti kokonaisvaltaiseen

asiakaskokemukseen.
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4.2 Eldinten hyvinvointi rakentamassa asiakaskokemusta

Tassa luvussa tarkastellaan sitd, millainen merkitys eldinten hyvinvoinnilla on asiakasko-
kemuksen muodostumisessa kolmessa erilaisessa eldinpalvelussa. Eldinten hyvinvoinnin
kasite nousi esiin kaikissa haastatteluissa suoraan myds ilman kysymista ja eldinten hy-
vinvoinnilla on kontekstista riippumatta suuri vaikutus koettuun kokemukseen. Parhaim-
millaan eldinten hyvinvoinnin huomioiminen mahdollistaa unohtumattoman elamyksen
asiakkaille seka paremman elaman eldimille. Eldinten kdyttdminen yritystoiminnassa ei
kuitenkaan ole yksiselitteisesti hyva asia, vaan siihen liittyy eettisia ja eldinoikeudellisia

kysymyksia, joita myos haastateltavat pohtivat omaehtoisesti.

Asiakaskokemus on moniulotteinen kasite, johon liittyy useita tekijoita, kuten luvussa 2
on esitetty. Kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen vaikuttaa niin eldimet, eldinten hy-
vinvointi kuin muut palvelun tekijat, kuten tyontekijat, toimitilat ja saatu palvelu. Onkin
hyva huomata, etta eldinpalveluiden kokonaisvaltaisessa asiakaskokemusarvioinnissa
my0s eldimista riippumattomat tekijat, kuten mindfulness-ohjaajan ohjeet tai kahvilan
voileivat vaikuttavat asiakaskokemukseen. Tassa tarkastellaan kuitenkin juuri eldinten hy-

vinvoinnin merkitystda osana kokonaisvaltaista asiakaskokemusta.

Haastatteluista nousi esiin useita merkityksia eldinten hyvinvoinnille osana asiakaskoke-
musta. Eldimet seka hyvinvointi vaikuttavat niin asiakaspolun eri vaiheissa kuin koettuun
kokonaislaatuun. Edella esitellyt vihjeet vaikuttavat myds osana kokonaisvaltaista asia-
kaskokemusta. Naiden lisaksi kokonaisuuteen vaikutti eldinten hyvinvointiin liittyvat laa-
jemmat eettiset, yhteiskunnalliset seka koulutukselliset nakékulmat. Kokonaisvaltainen
asiakaskokemus eldinten hyvinvoinnin ehdoilla muodostuu edelld esitetyista vihjeista
koko asiakaspolun aikana seka laajemmasta eldinten hyvinvointikeskustelusta. Tama ko-

konaisuus voidaan nahda kuviossa 11.
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Vihjeet

eldinten
hyvinvoinnista

Kuvio 11. Asiakaskokemus eldinten hyvinvoinnin ehdoilla

Seuraavaksi tarkastellaan [ahemmin haastatteluissa nousseita teemoja yhdessa aiemmin
esitellyn teoreettisen viitekehyksen avulla. Ensin tarkastellaan asiakaspolun varrella huo-
mattuja eldinten hyvinvoinnin merkityksid. Sen jalkeen tarkastellaan koetun kokonaislaa-
dun kasitettad ja miten eldimet seka hyvinvointi linkittyy siihen. Luvun lopussa tarkastel-
laan eldinten hyvinvoinnin merkityksia laajemmin koetussa kokemuksessa sekd yhteis-

kunnassa.

4.2.1 Elainten hyvinvointi asiakaspolulla

Asiakaspolku voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen: ennen ostoa, oston aikaiseen ja os-
ton jalkeiseen kokemukseen (mm. Neslin ja muut, 2006). Eldinten hyvinvointia voidaan
tarkastella kaikkien ndiden vaiheiden osana. Edella tarkastellut vihjeet; eldinten kayttay-

tyminen, fyysinen olemus, paikat ja yritystoiminnan vihjeet keskittyvat pitkalti
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kokemuksen aikaiseen vaiheeseen. Tall6in haastateltavat ja yritystoimintaa tarjoava pal-
veluntarjoaja ovat olleet samassa paikassa samaan aikaan ja ”varsinainen” palvelu ta-
pahtuu. Yachin (2018, s. 203) esittad, ettd ennen palvelua vaiheeseen kuuluu esimerkiksi
tiedonhankinta seka paatosten tekeminen ja ndain myos haastateltavat olivat tehneet.
Naihin paatoksiin sekd tiedonhankintaan vaikutti myods eldimet sekd niiden nakyminen
esimerkiksi yritysten verkkosivuilla. Toisaalta paatoksiin vaikutti myds palvelun hinta
sekd sopiva mahdollisuus osallistua palveluun. Oston jadlkeiseen vaiheeseen kuuluu
muun muassa palvelun muistelu seka mahdollisesti uuden asiakaspolun aloittaminen
(Lemon & Verhoef, 2016, s. 76—78). My0s tdssa asiakaspolun vaiheessa haastateltavat
toivat esiin eldinten hyvinvoinnin merkityksid. Seuraavaksi tarkastellaan lahemmin en-

nen ostoa seka oston jalkeiseen vaiheeseen vaikuttaneita hyvinvoinnin merkityksia.

Eldinten hyvinvointi oli monelle haastateltavalle elinehto palveluun osallistumiseen.
Muutamat olivat ennen palvelun ostamista tutustuneet yrityksen verkkosivuihin tai so-
siaalisen median tileihin ja siten muodostaneet hyvan kuvan yrityksesta seka siita, miten
eldimia sielld kohdellaan. Toisaalta varsinkin rekikoira-ajeluihin osallistuneet nostivat
esiin mediassa ollutta keskustelua rekikoirayrittdjien ahdingosta. Koronaviruksen aiheut-
tamat matkustusrajoitukset vaikuttivat varsinkin Lapin matkailijoihin seka vahensi turis-
tien maaraa. Muutamat haastateltavista halusivatkin itse nahda, minkalainen tilanne yri-

tyksissa oikeasti on talla hetkella.

"Kylldhdn se vaikuttaa siihen kokemukseen, ettd millaisia asioita kirjoitetaan et kun
mulla on tullut ehkd inasen semmonen negatiivinen vaikutus siitd, ettd nyt Idhtee
piikille niinkun puolet koirista." —Sari, 26, Helsinki+

Ennen ostoa -vaiheeseen kuuluu teoriassa kaikki mita asiakas on tehnyt, nahnyt ja koke-
nut elamassaan aikaisemmin (Lemon & Verhoef, 2016, s. 76). Erds haastateltava esimer-
kiksi kertoi valinneensa kissakahvilan osittain sen vuoksi, ettd paasi rapsuttelemaan kis-
soja ikdvoidessaan toisella paikkakunnalla olevaa perheen kissaa. Koirien “rapsuttelute-
rapia” loman keskelld oli myds erdaan haastateltavan osasyy rekikoira-ajelun valitse-

miseksi. Lahes kaikki haastateltavat kuvailivat itseaan eldinrakkaiksi ja voidaankin miettia
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miten nuo arvot vaikuttavat heiddan paatoksiinsa osallistua eldinpalveluihin. Mahdolli-
sesti heidan aikaisemmat kokemuksensa ovat olleet synnyttamassa tarvetta tai impulssia,

jonka he tayttavat osallistumalla kyseiseen palveluun (Lemon & Verhoef, 2016, s. 76).

"No siind sitten kun kyseessd oli hevosia niin se oli ihan aika lailla heti, heti laitoin
postia, ettd kylld kiinnostaa (osallistua)"” — Pauliina, 37, Seindjoki

Oston aikaisessa vaiheessa haastateltavat olivat huomioineet laajasti eldinten hyvinvoin-
tia niin eldinten kayttaytymisen kautta kuin yrityksen tarjoamien vihjeiden kautta, kuten
aiemmin on esitelty. Niin sanotun varsinaisen kokemuksen jalkeen on asiakaspolun vii-
meisen, oston jdlkeisen, vaiheen vuoro. Eldinten hyvinvoinnin huomioiminen nousi haas-
tatteluissa esiin useammalla tavalla myos tdssa vaiheessa. Esimerkiksi mikali eldinten
kohtelussa olisi huomattu epédkohtia, ei palvelua olisi suositeltu muille. Epakohtia huo-
matessaan monet olivat valmiita kirjoittamaan palautetta yritykselle joko sosiaalisessa

mediassa tai muilla foorumeilla.

”Mdi tekisin ilmoituksen, jos méd huomaisin siellé jotain, en en varmasti jéttdis asiaa
siihen!” — Saara, 34, Yiojdrvi

et jos ois ollut sellainen olo et et mitd hittoa te duunaatte niinku et téd ei oo to-
dellakaan oo ok niin ni ni ei sitd kyl ois, et sit ois kyl todellakin kirjoittanut arvoste-
lun ja palautetta niikun silleen [...] hyvin harvoin annan niiku sillati palautetta ylei-
sestikddn mistddn" — Sanna, 23, Uumaja

“ei sinne varmasti tulisi mentyd, jos ois jotain niinkun epdkohtia nékyvissd sielld,
ettd ne eldimet (kissat) jollakin tavalla kérsis” — Taru, 38, Kuopio

Toisaalta monet olivat valmiita suosittelemaan yritystd ja olivatkin sitd jo suositelleet
huomattuaan eldinten voivan palvelussa hyvin. Suosittelun lisdksi monet haastateltavista
kertoivat olevansa valmiita palaamaan yritykseen. Yksi suuri syy tahan oli tieto siitd, etta
eldimet voivat hyvin ja niita kohdellaan oikeaoppisesti. Voidaankin jopa sanoa, etta ilman

eldinten hyvinvoinnista huolehtimista ndma haastateltavat eivat palaisi yritykseen.
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”siis en ois mennyt uudestaan, jos ois ekalla kerralla tullut semmonen olo, ettd koi-
rat jotenkin ois niinkun vdlinpitimdttémdsti huomioitu tai paikat epdsiistit tai
muuta, ettd se oli yks syy miks halusin samaan mennd kun tiesin ettd siellé on niin-
kun sen verran siistid ja mukavaa.” — Sofia, 33, Loppi

"kyllé md tosi kovaan tykkdsin tosta tyylistd miten tuolla eldimié kohdeltiin, ettd en
sitten tiedd kun on ajatellut, ettd vois niinkun yrittdd sitd ratsastamista mutta sit-
ten md oon miettinyt, ettd en md nyt vélttdmdttd niinkun halua sit semmosta pe-
rinteistd et toi oli jotenkin niin tosi tommonen eldinléhtéinen ldhestymistapa niin
niin kyl mé mielelldni tonne" — Mari, 47, Vaasa

Kuten Court ja muut (2009) esittavat asiakaspolku voi paattya joko asiakkaan pysymalla
saman yrityksen asiakkaana tai asiakas aloittaa uuden polun toisen yrityksen kanssa.
Eldinten hyvinvoinnista huolehtiminen antoi haastateltaville impulssin pysya saman yri-
tyksen asiakkaina tulevaisuudessakin. Suositteluvalmius kertoo myds onnistuneesta ko-
kemuksesta. Yritykseen palaaminen voidaan nahda kuuluvan osittain myds asiakaspolun
ensimmaiseen vaiheeseen, jossa asiakas etsii tietoa seka arvioi vaihtoehtoja (Yachin,
2018, s. 203). Aikaisemmat kokemukset vaikuttavat tuohon prosessin vaiheeseen (Le-
mon & Verhoef, 2016, s. 76) ja tassa tapauksessa eldinten hyva kohtelu palvelussa voi

toimia my0s apuna palvelun valitsemiseen seuraavalla kerralla.

4.2.2 Palvelun koettu kokonaislaatu eldinten hyvinvoinnin nakékulmasta

Palvelun koetun kokonaislaadun kasitteeseen kuuluu Gronroosin (2015, s. 79-79) mu-
kaan niin odotukset laadusta kuin varsinainen koettu laatu. Odotettuun palvelun laatuun
vaikuttaa muun muassa yrityksen imago seka markkinointiviestinnan toimenpiteet ja asi-
akkaiden omat tarpeet seka suosittelut (Gronroos, 2015, s. 78—79). Haastateltavat olivat
etsineet jonkin verran tietoa yrityksesta etukdteen esimerkiksi sosiaalisesta mediasta.
Myds muiden palveluun osallistuneiden suosituksia saatettiin tarkastella. Markkinointi-
viestintd sekd muiden ihmisten kokemukset ovatkin voineet vaikuttaa niin paatéksen te-

kemiseen kuin odotuksiin kokemuksesta.
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”kévi kyllé kattomassa Tripadvisorin kautta niité kommentteja ettd kehujen kautta
niin tota, sitd kautta Iéhdettiin paikan pddlle” — Jaakko, 40, Helsinki

Haastateltavien odotukset palveluihin liittyivat niin eldinten hyvinvointiin kuin kokonais-
valtaiseen palveluun. He, jotka olivat kdyneet aiemmin, odottivat saavansa samankaltai-
sen kokemuksen uudestaan, esimerkiksi irtioton arjesta kissoja rapsutellessa tai hyvin-
vointiin keskittymista hevosten seurassa. Monilla odotukset olivat maltillisia, jolloin my&s
ne tayttyivat tai jopa ylittyivat selkeasti. Kuten Gronroos (2015, s. 82—83) kirjoittaa odo-

tusten ollessa matalat voi koettu laatu nayttaytya erittdin korkeana.

"Sehdn aina jénnittdd, kun ne on taloudellisen toiminnan perusteena ne eldimet,
ettd miten niitd kohdellaan sielld niin se se mietitytti. Et ja no tédytyy sanoa, ettd oli
positiivinen ylldtys sitten kuitenkin mihin se meni siind tilanteessa, et tota jdi itselle
fiilis, ettd niisté (koirista) vdilitetddn ja niitd kohdellaan lajinomaisin vaatein" —
Jaakko, 40, Helsinki

Palvelun koettuun kokonaislaatuun vaikuttaa odotusten lisaksi koettu laatu. Koettuun
laatuun kuuluu kolme ulottuvuutta: miten, mitd ja missa. (Grénroos, 2015, s. 78-79; Bit-
ner, 1992, s. 57-59.) Naita ulottuvuuksia voidaan nahda myos edella tarkastelluista vih-
jeissa eldinten hyvinvoinnin kannalta. Missa ulottuvuuteen vastaa tunnistetut paikkaan
liittyvat vihjeet. Kysymykseen mita vastaa yritystoiminnan vihjeet sekd myds eldinten
kayttaytyminen: eldinten ollessa aktiivisia myo6s valitetty palvelu on aktiivista seka lop-
putuloksena on onnistunut rekiajelu tai hevostoiminta. Toiminnalliseen laatuun eli kysy-
mykseen miten vaikuttaa myo6s eldinten kayttdytyminen seka yritystoiminnan vihjeet:
miten eldimia kohdellaan, miten palvelu on rakennettu hyvinvointi huomioiden ja milla
tavoin eldimet suhtautuvat esimerkiksi asiakkaisiin vaikuttaa siihen, miten palvelu koe-

taan.

Aiemmin esiteltyjen vihjeiden lisdksi koettuun laatuun liittyy asiakkaiden mahdollisuus
unohtumattomaan kokemukseen. Esimerkiksi yritysten tilojen miellyttavyys sopii niin
eldimille kuin asiakkaille. Erds kissakahvilassa kdynyt toi esille, ettd han viihtyisi kahvi-

lassa myos ilman kissoja. Miellyttdva tunnelma niin eldimille kuin asiakkaille
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mahdollistaa sekda unohtumattoman asiakaskokemuksen ettad eldinten hyvana pidon.

Eldimet voidessaan hyvin tuovat palveluun monipuolisuutta seka ainutlaatuisuutta.

“on se ihan erilaista olla sielld talliympdristdssé kuin verrattuna vaikka siihen ettd,
ettd miten paljon se on niin erilaine erilainen paikka ja hevosen kanssa toimiminen
ja mydskin se, ettd en md usko, ettd sitd liikettd mitd md saan siellé hevosen seléissé
niin ei sitd voi niinkun korvata jolllakin tavallisen fysioterapian keinoin kun hevosen
selkd, kun siind hevosen ottaessa niitd askeleita niin koko ajan liikkuu ja mind sitten
sen myoGtd saan siind liikettd” — Maija, 45, Oulu

Haastatteluissa nousi esiin my6s palvelun kokemuksellisuus: eldinten kanssa tehtavat
palvelut pakottavat keskittymdan hetkeen ja myds seuraamaan mitd eldimet tekevat.
Pelkka lopputulos ei luonut kokemuksesta unohtumatonta, vaan se miten siihen paastiin,
vaikutti haastateltavien koettuun kokemukseen. Eldinten ollessa rentoutuneita ja hyvin-
voivia antoivat ne myds haastateltaville mahdollisuuden rauhoittua nauttimaan palve-

lusta.

"Kyllg siind on aika semmonen omassa keskibssdiéin ite ja se hevonen, et kyl md
koen ettd siind tulee sellanen yhteys [...] ja ei vilttdmdttd huomaakaan niitd muita
kun siind kovasti rapsuttelee turvasta tai jotakin muuta, etté on se kylld uppoutuu
siihen aika helposti." — Pauliina, 37, Seindjoki

"lhana hetkellinen pyséhtyminen siihen niin kuin tilanteeseen, kun jotenkin eldimet
antaa sellasen euforisen fiiliksen" — Sari, 26, Helsinki

Koettuun laatuun voi vaikuttaa myds muut asiakkaat (Ldmsa & Uusitalo, 2009, s. 58). Se
miten muut asiakkaat kohtelivat eldimia ja mikali palveluntarjoajat sitten puuttuivat asi-
akkaiden toimintaan vaikuttaa myos koettuun laatuun. Monet haastateltavista totesivat
muiden asiakkaiden kohdelleen eldimia hyvin, mutta valilla eldaimia olisi voinut kohdella

my0s asiakkaiden toimesta paremmin.

"Just tdd villimpi poika et niinku et nii et siel olis ne asiantuntijat, téd tarjoilija olis
tiedostanut sen ja sit ehkd et sti se diti ois ollut tarpeeksi boss et se ois niinku lait-
tanut sen lapsensa et nyt se oli siel semmottii ihan nolona et ei se niinkun tiennyt
et mitd tehdd." — Olivia, 23, Kuopio
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Haastateltavat huomasivat myds palvelun kokonaisvaltaisen tunnelman olevan erilainen
eldinten ollessa mukana. Eldinten huomattiin tuovan asiakkaita lahemmas toisiaan pal-
velun aikana. Kissakahvilassa asiakkaat olivat hyvalla tuulella ja saattoivat jutella vierai-
den kanssa myos kissoista. Varsinkin hevosavusteiseen toimintaan osallistuneet paasivat

tekemaan ryhmana asioita luontevasti hevosten kanssa.

"samaa ryhmdtoimintaa olis tehty vaikka yhteisind harjotteina tai jotenkin hen-
gattu yhdessd jossakin niin sitten tdssd me pddstddn tekemdiéin hyvdd jollekin oi-
keelle elévidille olennolle niin sitten niin onhan se ihan eri asia." — Anu, 43, Jyvéskyld

Monille haastateltavista tarkeaksi osaksi koettua palvelua nousi sekéd ihmisten etté eldin-
ten hyotyminen palvelusta. Koirat saivat liikuntaa seka tehda sita, mista ne pitavat. Kissat
saivat leikittdjia ja hevoset ihmisten seuraa sekd hoitoa. Asiakkaat saivat vuorostaan

unohtumattomia kokemuksia ja elamyksia yhdessa eldinten kanssa.

“et jotenkin se niinkun ihmisen ja koiran suhde myés siin niinkun tulee hyvin esille
et se ei oo pelkdstddn niinkun silleen et ihminen on vaan saama-puolella vaan
myédskin niikun et se koira on koiran tarpeet et nekin oli aivan innoissaan kun ne
pddsi siihen” — Sanna, 23, Uumaja

“mennddn sitten niinkun heiddn (kissojen) ehdoillaan siind, ettd ihmiset on oikees-
taan semmonen lisé. Vois ajatella, ettd ihmiset on véhdn niille viriketté sinne oi-
keestaan heiddn arkeensa, ettd ndin péin luulen, ettd téllainen filosofia saattaa olla
vdhdn taustallakin" — Viéiné, 40, Tampere

"Mun mielestd siind (eldinavusteisessa toiminnassa) sen eldimen pitdd olla myds
saavana osapuolena [...] jos se on aidosti semmoista, etté se eldin voi hyvin niin
silloin sitd kautta myds se eléin pystyy itse vuorovaikuttamaan ja olemaan sellainen
saava osapuoli siind toiminnassa mydskin." — Anu, 43, Jyvéskyld

Koettu kokonaislaatu on, kuten aiemmin esitelty, odotusten ja kokemuksen yhteis-
summa. Eldinten hyvinvointi nakyi niin haastateltavien odotuksissa kuin varsinaisessa
koetussa laadussa. Haastateltavat toivoivat ndkevansa hyvinvoivia eldaimid, mutta olivat

my0s uteliaita ndkemaan, mikali asia oikeasti on ndin.
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“itelle [...] se ehkd niinkun eldinten hyvinvointi on niin térkee et se korostu siind
omassa odotuksessa myds et mé hetken kylld siind jotenkin mietin ettd et millasissa
olosuhteissa ne just on sielléi ja ettd onko ne nyt [...] linjastomaisesti [...] et siel oli
oikeesti sellasta niinkun vuorovaikutusta niitten eléinten kanssa, et se ei ollut vaan
sellasta et nyt yks sisédn ja yks ulos." — Sari, 26, Helsinki

Koettuun laatuun vaikutti niin eldinten hyvinvoinnin vihjeet, muiden asiakkaiden toi-
minta seka eldinten ja ihmisten yhtédldinen hyotyminen. Koettu kokonaislaatu yhdistet-
tyna odotuksiin muodostaa koetun kokonaislaadun (Grénroos, 2015, s. 78-79). llman
eldinten hyvinvoinnista huolehtimista olisi palvelun koettu kokonaislaatu myds laskenut

haastateltaville.

4.2.3 Elainten hyvinvointi osana yhteiskuntaa

Eldinten hyvinvoinnilla on haastateltaville suuri merkitys tutkituissa palveluissa. Hyvin-
voinnin tarkastelu ei rajoitu ainoastaan haastateltavien omiin kokemuksiin, vaan monet
pohtivat my6s eldinpalveluita tarjoavien yritysten laajempaa yhteiskunnallista merki-
tysta. Eldinten yhdistaminen mihin tahansa liiketoimintaan herattda myos eettista poh-
dintaa, eikd pelkka eldinten kayttdaminen tee mistadn yrityksesta eldinystavallista. Toi-
saalta eldinpalveluyritykset, joissa eldinten hyvinvointi on tarkead, voivat kouluttaa myos
asiakkaita eldinten hyvinvoinnista. Tuomalla esiin eldinten hyvinvointia voivat yritykset
vaikuttaa myos yhteiskunnalliseen keskusteluun seka esimerkiksi toimia eldinsuojeluyh-

distysten tukena.

Haastateltavista monet totesivat, ettad eldinten kdyttaminen itsessdan ei tee yrityksista
eldinystdvdllisid. Kysymykseen nousee se, miten eldimia on kdytetty ja miten eldimet
huomioidaan osana palvelua. Vaikka eldinten kayttaminen ei ole tae eldinystavallisyy-
destd, oli haastateltavien kokemukset kuitenkin tarkastelluista yrityksista eldinystavallisia.
Palveluntarjoajilla saattoi olla muita eldimid lemmikkeindkin tai ihmistyontekijat vaikut-

tivat selkeasti elainihmisilta haastateltaville.
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“ei tietenkdidin siis eldinten ldsndolo yrityksessd tee itsessddn mistddn yrityksestd
eldinystdvdllisempdd, ettd kylld ne on ihan sitten tdmmdsid niinkun syvemmdlle
menevid asioita [...] kyllé mind sitd (kissakahvilaa) hyvin eldinystdvdllisend piddn,
ettd ihan siis niinkun verrattuna siihen ettd kissoja nyt ihmiset ihmiset pitdé koti-
tai siis lemmikkeind kotona niin emmd nyt oo néhnyt ettd se siité hirvedsti ainakaan
eroisi, ettd niillé on sielld hyvdt olot niinkuin kotioloissa” — Taru, 38, Kuopio

Vaikka kaikki haastateltavat kertoivat eldinten vaikuttaneen heidan mielestaan hyvinvoi-
vilta, liittyy palveluun aina my0s eettisié kysymyksid seka pohdintoja eldinten ja yrityslii-

ketoiminnan yhdistamisesta.

“niinkun olisi tosi ongelmallinen olo siitd, jos jos niinkun jos ne koirat vaikuttaisi
siltd, ettd ne ei ole hyvinvoivia ja tavallaan se oli yks syy miks mé halusinkin selvit-
tdd sitd koiravaljakko- halusin niinkun kokee sen mut myds niinkun néhdd et min-
kdlaista se on koska siin aina, siis aina tulee se kysymys, ettd jos on eldimid, joilla
tehdddn businessta ni se on aina kaikissa tapauksissa mun mielestd *miettii* prob-
lemaattista siis silld tavalla et siiné aina aina herdd se kysymys, ettd niinkun onko
eldimelld tarpeeksi hyvdit olot, ettd tdd on eettistdi [...] md en ndhnyt sellaista mikd
olisi mun mielestd eettinen ongelma, et ne oli hyvin hoidettuja ja hyvd kuntosia
koiria, etté ainoastaan siis oli tdmd kysymys, ettd saako koira tarpeeksi virikettd ja
kontaktia, jos se on sielld ulkona, mutta se on enemmdn kysymys johon mulla ei oo
tarpeeks tietoo kuin sellainen niinkun akuutti huoli koska mun kuitenkin pddllim-
mdiinen vaikutus niisté koirista on etté ne on hyvinvoivia” — Aino, 33, Helsinki

"kylldhdn noi kissat on tuol niinkun hyédykkeitd tai et omalt no ei nyt ehkd hyédyk-
keité kokonaan et jos ne on jotain rescue-kissoja ja ne selvdsti tykkdd niist kissois-
taan niinkun [...] niin se ettd jos toi on tommonen et ne pelastaa kissoja et antaa
niille uuden kodin ja varsinkin sit tommonen kissalauma on ihan kiva paikka eléé
kissalle loppujen lopuks ne on varmaan aika tyytyvidiisié siellé *naurahtaa* saa ruo-
kaa ja vihdén rapsutuksii niin tota ei se niinkun huono oo enkd md sité mitenkddn
ndd pahana, mut sit md en tiedd haluunks mé mydskddn sitten tukee niinkun tol-
lasta" — Olivia, 23, Kuopio

Eldinten hyvinvoinnin ndkyminen yrityksen toiminnassa voi toimia myos keinona asiak-
kaille oppia eldimisté seka miten eldinten kanssa kuuluu toimia. Eldinten kanssa toimi-
minen ei ole kaikille mahdollista arkielaméss3, ja eldinpalveluiden avulla ihmiset voivat
my0Os oppia asiasta. Muutama haasteltava toi esiin myos sen, miten lapsille voitaisiin
eldinpalveluiden kautta opettaa eldinten arvostamista. Eldinten kanssa toimiminen yri-

tystoiminnassa voi myos auttaa kohtaamaan elaimiin liittyviad pelkoja.



95

"sillon ykkdsluokalla md pelkésin hevosia ja niinkun olin tosi ujo ja sitten kun mulla
oli tosi huono itsetunto kans niin ni se ratsastusterapia antoi mulle tavallaan enem-
mdin, vahvisti sitd mun itsetuntoa [...] en md endd peldnnyt hevosia md tulin toi-
meen niitten kanssa" — Miisa, 16, Kokkola

“hirveen hyvid lapsille etté ne pddsee ndkemddn eldimid [...] ettd opitaan miten
eldinten kanssa toimitaan ja opitaan sité kunnioitusta kuitenkin et néhdddn et se
on elévd olento, joka reagoi” — Jaakko, 40, Helsinki

Haastatteluissa nousi esiin myds yritysten mahdollisuus toimia eldinten hyvinvoinnin
puolesta puhujina. Kissakahvilat toimivat yhteistydssa kissojen suojeluyhdistysten
kanssa ja kahvilassa olevat kissat ovat pelastettuja. Kahvilassa olevat kissat voivat toimia
esimerkkeina kotia etsivista kissoista ja talléin ehka kynnys kissan ottamiseen suojeluyh-
distyksestda madaltuu ja useampi kissa loytdisi kodin. Yritykset voivat myos toimia esi-

merkkeina eldinten hyvinvoinnista.

"varsinkin tommosissa paikoissa, jossa ne (eldimet) on asiakaskéytéssd niin nehdn
on niin merkkipaikalla tavallaan luomassa ihmisille mielikuvia siitd, ettd miten eldi-
mié hoidetaan, milté niiden pitéis néyttdd, miten ne kéyttéytyy" — Sofia, 33, Loppi

Eldinten hyvinvoinnilla on suuri merkitys asiakaskokemukseen. Eldinten hyvinvointi voi-
daan nahda niin edellytyksena palvelun kdyttdmiseen tai siihen palaamiseen. Hyvinvointi
voi toimia my06s ns. myyntivalttina perinteisiin palveluihin tarjottuna seka tarjota unoh-
tumattomia elamyksia niin ihmisille kuin eldimille. Haastatteluissa nousi myos esiin, etta
eldinpalveluiden kdyttaminen ja toimintaan osallistuminen voi auttaa parantamaan
eldinten hyvinvointia myos laajemmin yhteiskunnassa. lhmisten ndhdessa miten hyvin-
voivat eldimet voivat ja kayttaytyvat voivat he tulla tutuimmiksi eldinten kanssa ja siten
mahdollisesti myos omassa eldmassaan tekevat eldinten hyvinvointia parantavia valin-

toja.
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5 Johtopaatokset

Tassa luvussa esitelldan tutkimustulosten pohjalta tehtyja johtopaatoksia seka tarkastel-
laan miten tutkimuksen tarkoitukseen ja tavoitteisiin on vastattu. Lisaksi luvussa esitel-
laan liikkeenjohdollisia suosituksia, joilla voidaan tehda eldinten hyvinvointi nakyvam-
maksi osaksi liiketoimintaa seka varmistaa eldinten oikeaoppinen kasittely. Lopuksi esi-
tellddan tdman tutkimuksen perusteella nousevia jatkotutkimusehdotuksia seka tutki-

muksen rajoituksia.

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada ymmarrysta siitd, millainen rooli eldinten hyvinvoin-
nilla on asiakaskokemukseen palveluliiketoiminnassa. Tata tarkoitusta lahestyttiin kol-
men tavoitteen kautta. Ensimmaisena tavoitteena oli luoda teoreettinen viitekehys siita,
miten eldinten hyvinvointi linkittyy kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen syntyyn palve-
luliiketoiminnassa. Tavoitetta ldhestyttiin tarkastelemalla asiakaskokemus-kasitteeseen
kuuluvaa kirjallisuutta. Kasitteen lisaksi perehdyttiin asiakaspolkuun, palvelun koettuun
kokonaislaatuun, kohtaamispisteisiin seka vihjeisiin. Nama kasitteet muodostavat yh-
dessa kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen palveluliiketoiminnassa. Toisen osan teo-
reettisesta viitekehyksestda muodosti eldinten hyvinvointiin liittyva tutkimus ja kirjallisuus.
Tarkastelussa oli eldinten ja ihmisten valisen suhteen eri piirteet, eldinten roolit palve-
luissa seka eldinten hyvinvoinnin muodostumisen tekijat. Nama kaksi keskustelua yhdis-
tamalla vastattiin tyon ensimmaiseen tavoitteeseen ja muodostettiin teoreettinen viite-
kehys. Asiakaskokemus, samoin kuin eldinten hyvinvointi, on monisaikeisia kasitteita ja

niihin vaikuttavat useat tekijat.

Tutkimuksen toisena tavoitteena oli tunnistaa millaisten vihjeiden avulla asiakkaat ha-
vainnoivat eldinten hyvinvointia. Toinen tavoite ratkaistiin toteuttamalla teemahaastat-
telut kuluttajille, jotka olivat osallistuneet eldinpalveluihin. Tutkimuksen konteksteiksi
valikoitui rekikoira-ajelut, kissakahvilat sekd hevosavusteinen toiminta. Haastattelut ana-
lysoitiin laadullisen sisdllénanalyysin keinoin etsien vihjeita eldinten hyvinvointiin liittyen.
Analyysin aikana huomattiin vihjeiden liittyvdn karkeasti neljaan erilaiseen teemaan:

eldinten asumisoloihin, fyysiseen ulkomuotoon, kayttaytymiseen seka yritystoimintaan



97

liittyviin aspekteihin. Kaikista tarkastelluista eldinpalveluista |0ytyi vihjeita kaikkiin kate-
gorioihin. Ensimmaiseen |oyddskategoriaan eli eldinten asumisoloihin tunnistettiin nelja
nakokulmaa: eldinten omat tilat, yrityksen tilat, siisteys ja virikkeet. Tilat mahdollistavat

eldimille turvallisen, siistin seka virikkeellisen ympariston, joka edesauttaa hyvinvointia.

Toisesta |0ydoskategoriasta eli eldinten fyysinen olomuoto tunnistetiin kaksi erillista na-
kdkulmaa: eldinten koko ja karvoitus seka sairaudet ja vammat. Sairauden merkkeja ei
haastatteluissa ollut huomattu kuin muutamassa tapauksessa, mutta eldainten vammojen
puuttuminen tuotiin useammassa haastattelussa esiin. Eldimilla on vapaus kivusta, louk-
kaantumisista ja sairauksista (Brambell, 1965) ja nama l6yddkset tukevat tuota vapautta.
Kolmanteen I6ydoskategoriaan eli eldinten kayttaytymiseen liittyy nelja teemaa: eldin-
ten lepo, toiminnallisuus, suhtautuminen ihmisiin ja ymparistoon seka eldinten valiset
suhteet. Eldinten kdyttdytyminen on yksi tarkea hyvinvoinnin mittareista (Eldinten hyvin-
vointikeskus, 2021b) ja siihen liittyen tehtiin myos paljon havaintoja. Eldinten aktiivinen
ja kiinnostunut toiminta niin ihmisia, ymparistdéa kuin muita eldimia kohden kertoo asi-

akkaille eldinten hyvinvoinnista.

Neljanteen paadkategoriaan eli yritystoimintaan liittyviin tekijoihin tunnistettiin kuuluvan
kolme alakategoriaa: sanalliset vihjeet, palvelun rakentaminen seka palveluntarjoajien ja
eldinten valinen suhde. Huomattiin, etta eldinten hyvinvointi ja yrityksen toiminta liitty-
vat vahvasti toisiinsa eldinpalveluissa. Valinnat, joita yritys on tehnyt esimerkiksi aukiolo-
aikojen ja palvelupolun suhteen vaikuttavat eldinten hyvinvointiin, tai toisaalta eldinten
hyvana pitaminen vaikuttaa ndihin. Asiakaskokemus seka eldinten hyvinvointi ovat mo-
nisdikeisia kasitteita ja niin ovat myds vihjeet, joilla asiakkaat tarkastelevat eldinten hy-
vinvointia. Voidaankin todeta, ettd yhden vihjekategorian erinomainen toteutuminen ei

tarkoita kokonaisvaltaista hyvinvointia, vaan vihjeita tulisi 10ytya kaikista kategorioista.

Tutkimuksen kolmantena tavoitteena oli analysoida, miten kokonaisvaltainen asiakasko-
kemus toteutuu eldinpalveluissa eldinten hyvinvoinnin merkitysten kautta. Tavoittee-

seen vastattiin tarkastelemalla keradttya aineistoa eldinten hyvinvoinnin merkitysten
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kautta. Aineistosta tarkasteltiin kohtia, joissa haastateltavat kommentoivat miten eldin-
ten hyvinvointi on vaikuttanut heidan paatdksiinsa seka kokemukseen palvelusta. Tarkas-
telun tuloksena oli I16ydokset siitd, etta eldinten hyvinvointi on erittdin tarkeassa roolissa
asiakkaille. Mikali hyvinvoinnista ei olisi huolehdittu, ei asiakkaat palaisi yritykseen tai
suosittelisi sitd muille. Monet olivat myds valmiita kritisoimaan yrityksen toimintaa kir-
joittamalla esimerkiksi palautetta tai tuomalla esiin eldinten huonon kohtelun muilla ta-
voin. Tarkastelussa huomattiin, etta eldinten hyvinvoinnista huolehtiminen mahdollistaa
my0ds unohtumattoman kokemuksen asiakkaille. Lisaksi eldinten hyvinvointi voidaan
nahda osana laajempaa yhteiskunnallista tilannetta. Hyvin hoidetut eldimet voivat toi-
mia esimerkkeind sekd auttaa asiakkaita arvostamaan eldimia. Kaikkia naitda merkityksia
nousi esiin kaikista tutkituista konteksteista. Voidaankin ehdottaa, etta eldinpalveluissa
kaytetyn eldimen lajilla tai palvelun tyypilla (kuten esimerkiksi aktiivinen yhdessa teke-
minen tai passiivinen seuraaminen) ei ole suurta eroa eldinten hyvinvoinnin merkityk-

seen.

Pinen ja Gillmoren (2002, s. 10) mukaan kuluttajat etsivat elamyksia ja vaativat muutakin
kuin vain palvelua. Eldinten kdyttdaminen naissa tutkituissa eldinpalveluissa nousi mo-
nelle kokemuksen mahdollistajana. Hevosen kanssa tehtdavat mindfulness-harjoitteet
auttavat keskittymaan juuri tdhan hetkeen, eldinten ollessa vilpittomasti lasna tilan-
teessa. Koiravaljakoiden huimaava vauhti pakkasen keskelld ja tassujen dani hangessa
saa mielen rauhoittumaan ja nauttimaan matkasta. Mutta pelkdstdan eldinten mukana
oleminen ei kuitenkaan tee kokemuksesta unohtumatonta. Kuten Wiinderlich ja muut
(2021, s. 10-11) kirjoittavat, eldinten hyvinvoinnin laiminlydnti vahentaa kokemuksen ar-
voa asiakkaille. Tama nousi myos selkedsti haastatteluissa esiin. Vaikka eldimet eivat olisi
suoraan ottaneet kontaktia ihmisiin, oli niitd mielenkiintoista tarkkailla, silld ne olivat ak-
tiivisia toimijoita. Eldimet eivat piiloutuneet tai saikdhtaneet ymparistéaan ja ihmisen
lahestyessd antoivat rapsuttaa tai muuten pitdd hyvana. Voidaankin siis todeta, ettd
eldinten kdyttaminen yrityksessa on tdysin eri asia kuin hyvinvoivien eldinten mukana olo

palvelussa.
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5.1 Liikkeenjohdolliset suositukset

Tutkimuksen perusteella voidaan antaa liikkkeenjohdollisia suosituksia eldinten kanssa te-
kemissa oleville yrityksille. Haastatteluissa nousi esiin eldinten hyvinvoinnin olevan mer-
kittdva osa asiakaskokemusta ja varsinkin palveluun palaamista. Yleisesti todettuna
eldinten hyvinvoinnista huolehtiminen oli kuitenkin ainakin tassa tutkimuksessa tarkas-
teltujen yritysten osalta asiakkaille nakyvaa seka hyvin hoidettua. Toisaalta eldinten hy-
vinvointia parantavia toimia harvemmin voi tehda liikaa, ja eldaimet ansaitsevat parhaan
mahdollisen hoivan. Tarkeaa olisikin tehda eldinten hyvinvoinnin moninaiset piirteet na-
kyvaksi yritystoiminnassa. Luvussa 4 tunnistetut vihjeet voivat toimia “karttana” eldinten
hyvinvointiin ja siitd huolehtimiseen. Vihjeitad voidaan kayttaa yritystoiminnan apuna tar-

kastelemaan, mikali havaitut nakékulmat toteutuvat yrityksen toiminnassa.

Asiakaskokemus muodostuu monista tekijoistd ja samoin eldinten hyvinvointi on moni-
ulotteinen kasite. Tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen avulla voidaankin tarkastella,
miten eldinten hyvinvointi voitaisiin tehda entista nakyvammaksi osaksi asiakaskoke-
musta sen kaikissa eri osa-alueissa. Voisiko yritys saada kilpailuetua tuomalla eldinten
hyvinvoinnin entista selkedammin esiin esimerkiksi markkinointiviestinndssaan tai itse
palvelun jalkeen tapahtuvassa viestinnassa? Muutamalla haastateltavista oli jaanyt mie-
leen kysymyksia eldinten hyvinvointiin liittyen, joihin he eivat olleet saaneet joko vas-
tauksia palvelun aikana tai realistista mahdollisuutta kysya. Voisiko yritys |ahestya asiak-
kaitaan palvelun jalkeen ja tarjota mahdollisuutta kysya eldinten hyvinvoinnista tai ker-

toa siita uudemman kerran?

Toisaalta aineistossa nousi my0s tarkedksi tekijaksi se, etta asiakkaat saivat kysya ja kes-
kustella eldimista jo palvelun aikana. Eldinten pelkka fyysinen olomuoto tai esimerkiksi
nukkumatilat eivat valttamatta kerro kaikkea eldinten hyvinvoinnista, vaan ne voivat
my0s herattaa kysymyksia ja pohdintaa. Onko eldimilla tarpeeksi virikkeita ja seuraa asia-
kasaikojen ulkopuolella, ndyttadko eldin stressaantuneelta vai onko se vain innokas? Tal-

laisiin kysymyksiin ja epavarmuustekijoihin yritys voi tarjota myo6s ratkaisuja asiakkaille
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juuri keskusteluhetkien tai esimerkiksi markkinointiviestinnan keinoilla. Voisiko eldinten

hyvinvoinnista kertoa myos ennen palveluun osallistumista?

Asiakaskokemukseen vaikuttaa tamankin tutkimuksen perusteella muutkin tekijat kuin
eldimet ja eldinten hyvinvointi. Onkin hyva huomata, etta yrityksen toimittaman teknisen
laadun tulee olla "riittavalla tasolla”, kuten Gronroos (2015, s. 80) on kirjoittanut, jotta
asiakaskokemus on onnistunut. Vaikka tama tutkimus pyrkii tarjoamaan havaintoja eldin-
ten hyvinvoinnin parantamiseksi, on hyva muistaa, etta kokemus on kokonaislaatuinen.
Toisaalta eldinten hyvinvoinnin merkitys asiakkaille nayttaytyy myos kokonaisvaltaisesti
yhdessa eldinten kanssa tehtavana. Esimerkiksi siistit seka aiheeseen sopivat tilat paran-
tavat niin eldinten hyvinvointia kuin ihmisten kokemusta eldinten huomioimisesta seka

asiakkaiden omaa kokemusta.

5.2 Tutkimuksen rajoitukset ja jatkotutkimusehdotukset

Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin eldinten hyvinvoinnin vihjeita seka merkityksia kol-
messa erilaisessa eldinpalvelussa. Eldinpalveluiden maaritelmaan “kuluttajapalvelut,
joissa eldimet ovat merkittdva osa palvelun toteutusta” (Tukes, 2021) kuuluu useita eri-
laisia palveluita, jotka voivat erota suuresti tassa tutkimuksessa tarkastelluista. Esimer-
kiksi eldintarhat tai kotieldinpihat ovat tyyliltaan varsin erilaisia, silla eldimia voi olla
useita erilaisia sekd ihmisten ja eldinten valinen toiminta on erilaista kuin esimerkiksi re-
kikoira-ajeluilla. Eldinpalveluiden laaja maaritelma rajoittaa tdman tutkimuksen katta-
vuutta kaikkiin eldinpalveluihin. Mutta toisaalta tutkimuksen tulokset sekd mainittu ra-
joitus mahdollistaa jatkotutkimusaiheita. Jatkotutkimuksessa voitaisiin tarkastella tassa
tutkimuksessa esiin nousseita vihjeita seka merkityksia muiden eldinpalveluiden yhtey-

dessa.

Tutkimus toteutettiin kevaalla 2021, jolloin maailmanlaajuinen koronaviruspandemia
vaikutti ihmisten arkeen ja esimerkiksi matkustamiseen. Etenkin rekikoira-ajelut ovat

suosittuja ulkomaisten turistien keskuudessa ja pandemian tuomat poikkeusolot
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vaikuttivat sitd kautta asiakaskuntaan suomalaisissa rekikoira-ajeluyrityksissa. Ulkomaa-
laisten asiakkaiden puuttuminen saattaa vaikuttaa palvelun tuottamiseen tai asiakkaiden
kokemukseen itse palvelusta. Sita ei tassa tutkimuksessa ole voitu huomioida, silla ulko-
maisia matkailijoita ei ole ollut tavanomaista maaraa. Lisaksi pandemian tuomat rajoi-
tukset esimerkiksi kahvilan asiakasmaariin seka aikaan, mitad voidaan viettda hevostallin
sisatiloissa voivat vaikuttaa kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen seka asiakkaiden te-
kemiin havaintoihin eldinten hyvinvoinnista. Jatkotutkimuksena voitaisiin tarkastella
my0s tassa tutkimuksessa olleita konteksteja, ilman maailmanlaajuista poikkeustilaa. Jat-
kossa voitaisiin tutkia kuluttajia samanaikaisesti, kun he osallistuvat eldinpalveluihin. Tal-
[6in haastatteluymparisto voisi toimia my6s apuna haastattelun etenemisessa seka tu-

kena haastateltavien havaintojen tekemiseen.

Taman tutkimuksen pohjalta voitaisiin laajentaa eldinten hyvinvoinnin merkityksien tut-
kimista erilaisiin eldinpalveluihin tai eri maissa tapahtuviin palveluihin. Tama tutkimus
on keskittynyt Suomeen ja yhteen kokemukseen naapurimaa Ruotsista. Eldinten hyvin-
vointi voi saada erilaisia muotoja samassa palvelussa, mikali palvelu tapahtuu eri maassa.
Lisaksi voisi olla mielenkiintoista tarkastella, varsinkin rekikoira-ajeluiden yhteydessa, ul-
komaalaisten henkildiden kokemuksia ja havaintoja eldinten hyvinvoinnista. Ihmisten
kulttuuriset taustat voivat myo6s vaikuttaa tehtyihin havaintoihin ja kokemuksiin. Tassa
tutkimuksessa haastateltavilla oli paljon kokemusta, tietoa seka kiinnostusta eldinten hy-
vinvointiin liittyen. Yhtena jatkotutkimusaiheena voisikin olla tutkia sellaisten henkildi-
den kokemuksia, jotka eivat ole yhta tietoisia esimerkiksi eldinten hyvinvoinnista tai eet-

tisista kysymyksista eldinpalveluiden ymparilla.

Tassa tutkimuksessa keskityttiin tarkastelemaan eldinten hyvinvointia osana asiakasko-
kemusta. Haastatteluissa nousi kuitenkin usein esiin pohdintaa eldinten kayttamisesta
erilaisissa lilketoimintatoiminnoissa. Voisikin olla mielenkiintoista tutkia myos sita, miten
kuluttajat ajattelevat eldinten kayttamisesta erilaisissa palveluissa seka toiminnoissa.
Voidaanko puhua eldinten yksipuolisesta hyddyntamisesta ihmisten iloksi vai molemmin

puolisesta suhteesta eldimen ja ihmisen valilla, myos yritysliiketoiminnassa? Minkalaisia
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rooleja sekd merkityksia eldimet saavat eldinpalveluissa niin asiakkailta kuin palveluntar-
joajilta? Elamystalouden kasite nousi myos esiin, mutta eldinten hyvinvoinnin merkityk-
sid yhdistettyna elamystalouden periaatteisiin ei tassa tutkimuksessa varsinaisesti huo-

mioitu. Tata voisi tarkastella my6s jatkotutkimuksessa.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelurunko

Hei, haluaisin keskustella sinun viimeaikaisesta palvelukokemuksestasi ja eldinten roo-
lista siind. Haastattelu on osa pro gradu -tutkielmaani seka "kuluttajan arjen kadytannot
digitalisaation suunnannayttajina” — tutkimusprojektia ja se kestdaa noin 40—60 minuuttia.
Onko ok, etta haastattelu nauhoitetaan? Nauhoitus on luottamuksellinen ja sita kayte-

tadn ainoastaan tutkimukseen, eika sita valiteta kolmansille osapuolille.

Yleiset tiedot haastateltavasta: ikd, asuinpaikka, ammatti. Koska on kayttanyt palvelua,
minka nimisessa yrityksessa & missa ja kenen kanssa osallistui palveluun?
1. Teema = haastateltava ja kdytetty palvelu (ns. padteema)

- Kokemukset eldimistd (“alateema”)
o Onko sinulla talla hetkella eldimia?
o Onko sinulla tai perheellasi ollut aiemmin eldimia?
= APU: Minkalaisia, kuinka monta ja kuinka kauan?
- Suhde eldimiin
o Miten kuvailisit suhdettasi eldimiin?
o Kuinka tarkeita eldimet ovat sinulle?
- Tietamys eldinten kayttaytymisesta
o Miten kuvailisit ymmarrystasi/tietamystasi eldinten kayttaytymisesta tai hyvin-
voinnista?
= APU: Oletko kouluttautunut eldinten kayttaytymisesta tai hyvinvoin-
nista? Minkalaisten eldinten?

2. Teema = ennen kokemusta

- Palvelu yleisesti
o Kerro yleisesti kdyttamastasi palvelusta
- Valinnan tekeminen
o Miten paadyit tdhan palveluun?
o Miten paadyit juuri tahan yritykseen?
=  APU: Tiedonetsinta, muut vaihtoehdot, suositus
o Mita odotit palvelulta?
- Eldimet ennen palvelua
o Vaikuttivatko eldimet valintaasi? Miten?
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Milla tavoin eldinten rooli kdvi sinulle selvaksi jo ennen palveluun osallistu-
mista?

3a. Teema = kokemuksen aikana

3b.

Millainen ensivaikutelma paikasta tuli?

©)

O

Millainen paikka oli? (Palvelumaisema)
Mihin kiinnitit ensin huomiota?

Eldimet osana palvelua

O

©)

Mita eldimia ja kuinka monta liittyi palveluun?
Milla tavoin eldimet olivat osana palvelua?

Eldinten ja ihmisten valinen kanssakdayminen

o

o

o

Milla tavoin olit eldinten kanssa tekemisissa?
Millaista sinun vuorovaikutuksesi oli eldinten kanssa?
Miten sinua neuvottiin eldinten kanssa toimimisessa?
= APU: Minkalaisia neuvoja sait? (sanallisia, visuaalisia, eldinten kanssa
naytettyja)
Valvottiinko sinua / muita asiakkaita kohtaamisen aikana?
= APU: Puuttuivatko palvelutydntekijat sinuun tai muihin asiakkaisiin var-
mistaakseen eldinten oikeaoppisin kasittelyn?
Miten palveluntuottaja puhui ja kohteli eldimia? Miten kuvailisit heidan valis-
taan vuorovaikutusta?
Miten eldin reagoi sinuun? Palveluntuottajiin? Muihin asiakkaisiin?
= APU: Mika synnytti reaktion?
= APU: Missa maarin kohtaaminen oli ystavallinen/asiallinen?
= APU: Vaikuttiko palveluntarjoaja/muut asiakkaat olevan tietoisia, kuinka
kohdata eldgimia?

Eldinten hyvinvoinnin huomioiminen kokemuksessa

Kuinka arvioisit palvelussa kaytettyjen eldinten hyvinvoinnin? Kerro omin sanoin

mita havaitsit eldinten henkiseen tai fyysiseen hyvinvointiin liittyen?

o

Hevonen
APU
= Ruokaa saatavilla
= P3asy raikkaaseen veteen
= Suoja sateelta, tuulelta, kylmalta, auringolta, lammolta
= Asumisolosuhteet, jossa tarpeeksi tilaa ja siistia
= Kontakti eldinkumppaneihin / muihin eldimiin
= Yleiskunto
= Paino (hoikka/paksu)
= Hyvin hoidetut kaviot (ei lilan pitkat tai rikki)



119

= Hyvin hoidettu turkki
= Merkkeja sairaudesta tai vammasta

APU

= Ruokaa saatavilla

= Paasy raikkaaseen veteen

= Tarpeeksitilaa

= Puhtaat kissan vessat

= Kiipeilypuita, kissan leluja

* Lepo vaihtoehtoja / piilopaikkoja

= Yleiskunto

= Hyvin hoidettu turkki, kaljut kohdat

= Paino (hoikka/paksu)

=  Merkkeja sairaudesta tai vammasta
o Koira

APU

= P3asy raikkaaseen veteen

= Tarpeeksitilaa

= Suoja luonnonolosuhteilta

= Kontakti muihin eldimiin

= Yleiskunto

=  Hyvin hoidettu turkki

= Paino (hoikka/paksu)

= Merkkeja sairaudesta tai vammasta
> Miksi ajattelet ndin?

Missa maarin eldin oli stressaantunut? Tai: havaitsitko mitdan stressaantumisen
merkkeja eldimissa?
o Hevonen
APU
= Korvien asento
* Ryhti/ asento
= Rauhallinen / nopeasti edestakaisin liikkuminen
= Katse (rauhallinen / utelias / pelokas)
o Kissa
APU
= Korvien asento
* Hannan asento (rauhallinen / pystyssa / ylhaalla)
= Ryhti / asento (rauhallinen / hermostunut)
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» Aintely (kehrdys / maukuminen / kovaan ddneen dinteleminen / sihise-
minen)

= Katse (rauhallinen / pelokas / utelias)

» Hannan ja selan turkki ”"pystyssa”

o Koira

APU

= Korvien asento

= Hannan asento ja liikkkuminen (pirtea / jalkojen valissa / pystyssa)

» Ryhti/ asento (rauhallinen / hermostunut / jannittynyt)

= Katse (rauhallinen / pelokas / utelias)

» Aantely (ulina / haukkuminen / muriseminen)

= Hampaiden ndyttaminen

- > Miksi ajattelet ndin?

4. Teema = kokemuksen jalkeen

- Palvelun arviointi
o Miten arvioisit palvelun kokonaisuudessaan? Tassa voi kysya ajatellen a) ylei-
sesti kyseista palvelua ettd b) juuri tata palveluntarjoajaa/palvelukohtaamista
= APU: Suosittelisitko sita?
= APU: Kayttaisitko palvelua uudestaan? Missa tilanteessa ja milloin seu-
raavaksi?
= APU: Kayttaisitko tata palvelua, mutta eri palveluntarjoajaa? Miksi?
o Mika oli erityisen positiivista palvelussa? Enta negatiivista?
- Eldinten rooli palvelussa
o Kuinka tarkeaa sinulle on, etta elaimia pidetaan hyvissa oloissa? -> Miksi se on
sinulle tarkeaa?
o Missa madrin eldinten kanssa tehtava palvelu on parempi tai huonompi kuin
sama palvelu ilman eldinten kdyttamista?
- Yrityksen rooli
o Minka verran kaytat samankaltaisia palveluita, joissa ei ole kaytetty eldimia?
o Mita se kertoo sinulle palveluntuottajasta, kun yritys kayttaa eldimia palveluis-
saan?
= APU: Lisdako eldinten kdyttaminen luottamusta palveluntarjoajaan?
Miksi?
o Missa maarin eldinten kdyttaminen tekee yrityksesta sinulle enemman tai va-
hemman elainystavallisia? -> miksi?
o Missa maarin palvelu muuttuu “elavammaksi” eldinten myota?
- Kuinka tietoinen olet eldinten hyvinvoinnista?

Jotain muuta lisattavaa?
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Liite 2. Haastattelurekrytoinnin mainos

Tutkimushaastatteluun?

Oletko ollut asiakkaana rekikoira-ajelulla, kissakahvilassa
tai jossain hevosavusteisessa kuntoutus- tai
hyvinvointipalvelussa (esim. ratsastusterapia tai vaikkapa
mindfulness-koulutus?

‘gsv.,

Ota yhteytta:
Johanna Reponen

Etsimme
haastateltavia projektiin,
__ jossa tutkimme eldinten

roolia asiakaskokemuksessa.
Haastattelu voidaan tehda

johanna.reponen@student.
uwasa.fi

kasvokkain tai etini



