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Sosiaali-, terveys- ja pelastustoimen uudistuksen tavoitteena on lisata asiakaslahtoisyytta.
Asiakaslahtoisyydella pyritdan kehittamaan palvelujen laatua ja palvelupolun sujuvuutta.
Sote-uudistuksen myota yksityisten terapiapalveluntuottajien on pystyttava hahmottamaan asiakkaan
palvelupolku ja vahvistettava asiakaslahtoisyytta.

Opinnaytety0 toteutettiin hevosavusteista toimintaterapiaa tuottavaan yritykseen. Tutkimuksellisen
kehittamistyon tarkoituksena oli kehittaa yritystoimintaa kohti asiakaslahtoisempia palveluja.
Palvelumuotoilun ndkoékulma toimi tukena palvelun kehittamisprosessissa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, mitka asiat ovat merkityksellisia nuorille asiakkaille hevosavusteisen
toimintaterapiatilanteen aikana. Tavoitteena oli my0s selvittda, millaisia tunteita nuoret asiakkaat kokevat
hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen aikana.

Laadulliseen tutkimukseen osallistui nelja 18—29-vuotiasta nuorta, joille hevosavusteinen toimintaterapia
oli uusi kuntoutuksen muoto. Aineiston kerddaminen tapahtui hevosavusteista toimintaterapiaa toteuttavan
yrityksen kautta. Tutkimus koostui terapiatilanteen havainnoinnista seka tdman jalkeen tapahtuneesta
haastattelusta. Havainnointi ja haastattelu pohjautuivat empatiakartan teemojen mukaan ja ymmarrysta
syvensi five whys-menetelma. Laadullista tutkimusta ohjasi etnografinen ldhestymistapa. Analyysi toteutui
aineistolahtoisen sisdllonanalyysin keinoin.
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eri tekijastd, jotka olivat asiakkaaseen, terapeuttiin seka palveluun liittyvat tekijat. Asiakkaaseen liittyvia
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Abstract

The aim of the reform of social, health and rescue services is to increase customer orientation. Customer
orientation aims to develop the quality of services and the smoothness of the service path.

With the social security reform, private therapy service providers must be able to outline the customer's
service path and strengthen customer orientation.

The thesis was carried out for a company producing horse-assisted occupational therapy. The purpose of
the research development work was to develop business operations towards more customer-oriented
services. The perspective of service design served as support in the service development process.

The aim of the thesis was to investigate which issues are relevant to young clients during a horse-assisted
occupational therapy situation. The goal was also to find out what kind of emotions young clients
experience during a horse-assisted occupational therapy session.

Four young people aged 18-29 participated in the qualitative study, for whom horse-assisted occupational
therapy was a new form of rehabilitation. The data collection took place through a company that
implements horse-assisted occupational therapy. The study consisted of observation of the therapy
situation and the subsequent interview. The observation and interview were based on the themes of the
empathy map, and the understanding was deepened by the five whys method. Qualitative research was
guided by an ethnographic approach. The analysis was carried out using material-based content analysis.
The research revealed that the important issues of horse-assisted occupational therapy were made up of
three different factors, which were the factors related to the client, the therapist and the service.
Important factors related to the customer were the feelings, sensations, expectations experienced during
the service and their fulfillment, as well as the interaction between the horse and the customer. The
significance related to the therapist consisted of clinical and ethical competence and use safe methods.
Important things for the service include the duration of the session, contents, environment, communication
and a horse suitable for the service. During the horse-assisted occupational therapy situation, the client
experienced many different emotions. The most significant feelings are related to being accepted, joy,
presence, excitement and feelings of security.

The insights gained from the thesis can be used to enhance the customer-centricity of the service business,
optimize its marketing strategy and effectively communicate the service's benefits to its participants paying
for the service.
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1 Johdanto

Sosiaali- ja terveydenhuollon sekad pelastustoimen palvelut ovat murroksessa sote-uudistuksen
kynnykselld. Tdima rakenteellisesti suuri muutos on tuonut myos tarvetta terapiapalveluiden
avaamiseksi ja kehittamiseksi. Muutoksen keskidssa on palvelujen kehittaminen
asiakaslahtdisemmiksi (Palvelujen kehittdaminen 2022). Tama tarkoittaa asiakkaan nakékulmasta
palvelupolun sujuvuutta, asiakaslahtdisyyden lisaamista seka laadukkaita palveluja. Sote-
uudistuksen myota myos yksityisten palveluntuottajien on pystyttava hahmottamaan asiakkaan
palvelupolku, vahvistettava asiakaslahtoisyytta seka yhteistyota hyvinvointialueen kanssa.

Asiakaslahtoisyyden yksi kulmakivi onkin saada asiakkaan dani kuuluviin.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen projektissa kehitetaan talla hetkella kansallista
laatukriteeritoimintaa, jonka tavoitteena on kerata tietoa potilaiden saamasta hoidon laadusta
seka tuloksista. THL:n mukaan laaturekisterin tuottama tieto on valttamatonta vaikuttavuuden ja
laadun seuraamiseksi sote-uudistuksessa. Rekisteri mahdollistaa myds laadun ja hoidon
yhdenvertaisen toteutumisen varmistamisen. (Terveydenhuollon kansalliset laatukriteerit 2022.)
Nain ollen tieto asiakaskokemuksesta my0s terapiapalveluissa on merkittavaa yhteiskunnallisella

tasolla.

Suomessa nuorten osallistumista palveluiden suunnitteluun ja kehittamiseen on tarkasteltu
valtakunnallisissa kehittamishankkeissa. Naiden tavoitteena on ollut nuorten osallisuuden
vahvistaminen seka luoda sosiaalisesti innovatiivisia palveluja. Sosiaalisella innovaatioajattelulla
tarkoitetaan pyrkimysta parantaa nuorten palveluiden laatua, vaikuttavuutta seka
yhteiskunnallista osallisuutta. (Aaltonen & Kivijarvi 2017, 108.) Tutkimalla nuorten kokemuksia

palvelusta voidaan siis vahvistaa my6s yhteiskunnallista innovaatioajattelua.

Opinndytetyo kasittelee nuorten kokemuksia hevosavusteisesta toimintaterapiasta. Tutkimukseen
osallistui nelja 18—29-vuotiasta nuorta, joille hevosavusteinen toimintaterapia oli uusi
kuntoutuksen muoto. Heidan kokemuksiaan kerattiin havainnoinnin ja haastattelun avulla.
Aineisto kerattiin hevosavusteista toimintaterapiaa tuottavan yrityksen kautta. Tutkimus rajattiin

ydinpalveluun, eli itse hevosavusteiseen toimintaterapiatilanteeseen, tarkastellen
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asiakaskokemusta staattisella tasolla. Tutkimuksessa pyrittiin tiedostamaan esi- ja jalkipalveluiden

vaikutukset itse ydinpalveluun. Tata pohditaan tarkemmin kohdassa 7.2 luotettavuus.

Tarkoituksena oli tutkia, mitka asiat ovat nuorille merkityksellisid hevosavusteisen
toimintaterapiatilanteen aikana. Punzo, Skoglund, Carlsson ja Jormfeld (2022) nostavatkin esille
tutkimusaukon juuri lasten ja nuorten omien kokemusten kohdalla. Heidan mukaansa tulisi
enemman tutkia sitd, mita hevosavusteiset interventiot merkitsevat lapsille ja nuorille. (Punzo ym.
2022, 1081.) Tutkimukset lasten ja nuorten kokemuksista ovat merkittavia myos sote-uudistuksen
nakokulmasta, silla muutoksella pyritaan luomaan uusia toimintatapoja seka -rakenteita
ihmislahtoisten palvelukokonaisuuksien aikaansaamiseksi. (Mika sote-uudistus? 2022.) Tutkimus
tuotti tietoa myo0s siitd, millaisia tunteita nuoret kokevat hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen

aikana.

Kuten monessa sosiaali- ja terveyspalvelussa, itse asiakaskokemus ei ole vield saanut sille kuuluvaa
arvoa palvelun laadun ja vaikuttavuuden kehittamisessa, ndin on myds toimintaterapian osalta.
Taman vuoksi halutaan paneutua juuri asiakaskokemuksen kirkastamiseen hevosavusteisen
toimintaterapiatilanteen aikana. Asiakaskokemusta kartoitetaan laadullisen tutkimuksen
menetelmin, silld Kanasen (2014, 16) mukaan laadullisella tutkimuksella voidaan saavuttaa
syvallinen ymmarrys seka laaja kuvaus ilmioista, jota tutkitaan. Tutkimuksessa nakyy myos
etnografinen nakokulma, joka tukee syvallisemman ymmarryksen muodostumista
asiakaskokemuksesta. Arantolan ja Simosen (2009, 27) mukaan etnografisen tutkimuksen avulla
saadaan tietoa asiakkaiden kaytdannoista ja tavoista toimia eri tilanteissa. Etnografiaan liittyy
olennaisesti kulttuurin kuvaamista seka reflektiivista tulkintaa, silla kentaltd kerattava aineisto
syntyy vuorovaikutuksessa tutkittavien ja tutkijan kanssa (Hdmeenaho & Koskinen-Koivisto 2014,

8-9).



2 Hevosavusteinen toimintaterapia

2.1 Toimintaterapia

Toimintaterapia on vaativaa ladkinnallista kuntoutusta, joka pohjautuu tieteellisesti tutkittuun
tietoon (Terapiat 2023; Toimintaterapia 2023). Toimintaterapian tavoitteena on yksilén
osallisuuden vahvistaminen yhteiskunnassa (Toimintaterapia 2023). YK:n ihmisoikeuksien
julistuksen (1948) mukaan jokaisella ihmiselld on oikeus lepoon, ty6hon, vapaa-aikaan,
opetukseen ja yhteison sivistyseldmaan osallistumiseen (Hautala, Hamaldinen, Makela & Rusi-
Pyykénen 2011, 13.) Voidaankin todeta, etta toimintaterapialla on merkittava rooli

ihmisoikeuksien edistajana.

Toimintaterapia pohjautuu toiminnan tieteelle, joka maarittaa toimintaa nain; Toiminta on
yksilollinen kokemus, jolla on havaittu olevan ajallinen, ymparistollinen ja sosiokulttuurinen
ulottuvuus. Toiminnalla on muoto, vauhti, aloitus ja lopetus. (Pierce 2014, 3—4.) Toiminta
pohjautuu vuorovaikutukselle ympariston kanssa, silla ymparist6 vaikuttaa
toimintamahdollisuuksiin, seka ihmiselld nahdaan olevan tarve muokata ymparistda toiminnallaan.
Lisaksi roolien kautta ihminen paasee liittymaan ymparoivaan yhteisoon ja yhteiskuntaan. (Hautala
ym. 2011, 30-32). Colen ja Tufanon (2020, 42) mukaan toiminta on sitd, mita ihmiset tekevat
paivittdin, mika tuo mielekkyytta heidan arkeensa. Tarkoituksenmukaisen toiminnan kautta

ihminen voi vahvistaa toiminnallisia roolejaan ja elamantapaansa (Hautala ym. 2011, 204-205).

Toimintaterapian keskiossa on asiakas ja sen perusperiaatteena on asiakaslahtoisyys.
Asiakaslahtoisyys toimintaterapiassa on asiakkaan ja terapeutin valista vuorovaikutusta, jonka
pyrkimyksend on saavuttaa ymmarrys siitd, mika terapiassa on asiakkaalle tarkeda. (Hautala ym.
2011, 89-90.) Asiakaslahtoinen ajattelumalli painottaa asiakkaan aktiivisuutta ja vastuunkantoa
omasta terveydesta ja kuntoutumisestaan. Perustana asiakaslahtoisyydelle ovat asiakkaan
autonomia ja ainutlaatuisuus. Talléin asiakkaan omat tavoitteet, tarpeet, paatokset ja valinnat
muodostavat terapian lahtékohdan. Tama taas edellyttda molemminpuolista luottamusta seka
avointa kommunikaatiota. Asiakaslahtoisyyteen liittyy olennaisesti asiakkaan kunnioitus ja

arvostaminen, joka tarkoittaa kdytanndssa todellista kiinnostusta kuulla asiakkaan arvoista,



kiinnostuksen kohteista, toiveista, kokemuksista seka tietojen ja rajoitteiden huomioimista.

(Hautala ym. 2011, 90-92.)

Kelan jarjestamaa vaativaa laakinnallista kuntoutusta sai 40 800 henkildd vuonna 2021. Kelan
jarjestaman kuntoutuksen osuus on kasvanut vuodesta 2020 10,6 % enemman. Kustannusten
osalta vaativa ladkinnallinen kuntoutus on merkittavin. Tahan rahaa kadytettiin vuonna 2021 226
miljoonaa euroa. Yleisin syy Kelan kuntoutuksiin hakeutumisessa olivat mielenterveydelliset syyt.

(Kelan kuntoutustilasto 2021, 7-9.)

2.2 Hevosavusteisuus toimintaterapiassa

Eldinavusteinen terapia (Animal-Assisted Therapy, AAT) on tavoitteellista toimintaa, jossa eldin on
keskeinen osa kuntoutusprosessia. Sen tavoitteena on edistda ihmisen psyykkista, fyysista,
kognitiivista tai emotionaalista hyvinvointia. Eldinavusteisella terapialla on aina selkeat tavoitteet
ja ndiden edistymista seurataan tiiviisti. Eldimen ohjaaja on terveyden- tai sosiaalihuoltolain tai
kasvatuksen asiantuntija. EIdimen tulee olla tehtavaansa koulutettu ja soveltuva. (lkdheimo 2013,
11). Hevosavusteisella toimintaterapeutilla tulee olla vahva ammatillinen patevyys seka hyva
hevostaito- ja ammattieettinen osaaminen. Lisdksi tydhon tarvitaan hevosavusteisuutta tukeva
toiminnallinen tydote ja menetelmat. Teoreettinen osaaminen auttaa hevosavusteisten
menetelmien kasitteellistamistad ja ymmarrysta. Tyootteen muodostuminen vaatii pitkallisen
prosessin, jossa harjoitus, kokemus ja reflektio vuorottelevat. (Ervast & Raukola-Lindblom 2021,

96-97.)

Eldinavusteisessa palvelussa arvioidaan ja tarkastellaan eldimen roolia sen mukaan, miten eldin
osallistuu toimintaan seka millaisessa vuorovaikutuksessa eldin on asiakkaan kanssa.
Eldinavusteiseen palveluun osallistuvan eldimen rooli voidaan jakaa kolmeen eri kategoriaan, jotka
ovat epdsuora, suora ja avustava rooli. (Ervast & Raukola-Lindblom 2021, 144.) Kuvio 1

havainnollistaa kyseisia eri rooleja.
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EPASUORA ROOLI SUORA ROOLI AVUSTAVA ROOLI
ElGéimen kayttaytymista ElGint& hyddynnetddan ElGin osallistuu aktiivisesti
tarkkaillaan sen luonnollisessa toiminnan tukena, mutta eléimen ja asiakkaan véliseen
ympdristdssa. eléimelld on passiivinen rooli. suoraan vuorovaikutukseen.

Kuvio 1. Eldimen rooli eldinavusteisessa palvelussa (Ervast & Raukola-Lindblom 2021, muokattu).

Epdsuorassa roolissa eldinta tarkkaillaan tai seurataan, jolloin eldimen ja ihmisen valilla ei ole
suunniteltua vuorovaikutusta. Suorassa roolissa eldin osallistuu toimintaan passiivisen roolin
kautta. Eldimen kanssa voidaan olla kontaktissa tai eldinta seurataan ohjatusti. Eldimen
hyédyntaminen terapian tukena perustuu talléin siihen, etta asiakas siirtda huomion itsestaan
elaimeen, kannustaen sensoristen tai kognitiivisten toimintojen kayttamiseen. Avustava rooli
puolestaan tarkoittaa sita, etta eldin voi toimia valillisenad avustavana osallistujana toimintaan.
Nain eldimelld on aktiivinen rooli, jolloin vuorovaikutus tapahtuu suoraan asiakkaan ja eldimen
valilla. Avustavassa roolissa oleva eldgimen kanssa asiakas voi opetella uusia taitoja tai
kayttaytymismalleja. Mita aktiivisempi rooli eldimelld on palvelussa, sitd enemman eldimelta
vaaditaan tdahan koulutettuja taitoja. (Ervast & Raukola-Lindblom 2021, 144-145.)

Hevosta voidaan kayttaa monin eri tavoin sosiaali- ja terveyspalveluissa, silla toiminta hevosen
kanssa on vaikuttavuudeltaan laaja-alaista ja monitasoista (Hevosavusteinen toiminta, 2023).
Hevosavusteisuus sisdltda monia eri toiminnallisuuksia, kuten ratsastamista seka hevosen
hoitamista. Maailmalla hevosavusteisuutta kaytetdaan usein vaihtoehtona tai taydennyksena
perinteiselle terapialle, sillda hevosavusteinen terapia ei perustu vain sanalliseen viestintdan. Nain
voidaan tukea myo0s niita asiakkaita, jotka kdyttavat muita kommunikointitapoja, kuin sanallista
viestintda. (Punzo ym. 2022, 1081.) Hevoset kommunikoivat visuaalisin elein sekd dantelyiden
avulla (Sosiaalisuus ja kommunikointi, 2023). Tdman vuoksi myds terapia perustuu osittain

sahattomaan viestintaa.

Maailmalla hevosavusteisuus on tuottanut vaikuttavia kuntoutustuloksia, joista osoituksena ovat

monet eri tutkimukset. Hevosasusteiset terapiat eivat tuota vain psyykkisia hyotyja, vaan myds
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fyysinen aktiivisuus on lisaantynyt. Taman myo6ta itseluottamus seka mielekkyyden kokemus on

lisddntynyt. (Punzo ym. 2022, 1081). Hevosia ja koiria kdytetadn laajalti terveyden-, sosiaalihuollon
ja kasvatuksen tukena, silla eldin vaikuttaa myonteisesti ihmiseen ja vastavuoroisesti ihminen
eldimeen (lkdheimo 2013, 7). Hevosavusteisuuden hyodyt perustuvat ihmisen emotionaaliseen
tarpeeseen olla yhteydessa eldimiin ja luontoon. Naita myonteisia vaikutuksia voidaan mitata niin
fyysisten, kuin psyykkistenkin muutosten kautta. (Ervast ym. 2021, 18.) Yksi merkittavin tekija
eldimen ja ihmisen valisen suhteen psykologisista ja psykofysiologisista vaikutuksista on
oksitosiinijarjestelman aktivoituminen (lkdaheimo 2013, 7). Oksitosiinia erittyy helldssa
kosketuksessa, se rentouttaa seka alentaa stressitasoa ja kivuntunnetta (Tiira 2019, 54). Tata on
tutkittu muun muassa ihmisen ja koiran valisessa vuorovaikutussuhteessa. Koiran ja ihmisen
valisen katsekontaktin tiedetdan lisadvan oksitosiinin erittymista, niin ihmisella kuin koiralla.
Taman taas edistaa terapeuttisen allianssin, eli asiakkaan ja terapeutin valisen luottamuksellisen
suhteen syntymista, lisaten ndin myonteista vuorovaikutusta. Myonteinen vuorovaikutus
vahvistaa asiakkaan onnistunutta auttamista ja ongelmien helpottamista. Tutkimusten mukaan
tama nayttaisi olevan yksi merkittavimmista tekijoista mitattaessa eldinavusteisten interventioiden

vaikuttavuutta. (Ervast & Lindblom 2021, 21.)

Eldin on ei-kielellisessa vuorovaikutuksessa ihmisen kanssa, jakaen yhteisen sensomotorisen ja
emotionaalisen maailman. Se vastaa ihmisen eleisiin, tunnetiloihin ja ddnensavyihin, jonka vuoksi
eldin tayttda monenlaisia tunnetarpeita. (lkdheimo 2013,39.) Hevosen laheisyys, kayttaytymisen
ymmartaminen, pelon voittaminen seka hevosen liikkeiden vahittdinen hallitseminen johtaa
tunnesiteen syntymiseen (lkdheimo 2013, 40). Terapeutti tukee asiakasta hevosen kehonkielen
tulkitsemisessa, jolloin asiakas huomaa, ettd hevonen on reaktioissaan selkea ja ymmarrettava.
Hevonen ei vaihtele reagointitapaansa, ei petd, arvostele tai salaile, joka edesauttaa asiakkaalla
hyvaksytyksi tulemisen tunteen syntymista. Asiakas saakin olla aidosti siind tunnetilassa, mika

hadnelld on. (Ikdheimo 2013, 160.)

Hevosen kanssa asiakas saa kokea hoivattuna olemista. Tama mahdollistaa kyvyn hoivata myos
muita. Hevosta hoitaessa, ruokkiessa seka hevosen ympariston siisteydesta huolehtiessa asiakas
voi tuntea itsensa tarkedksi hevosen hyvinvoinnin ndkékulmasta, sekd saa vastuuta huolenpitdjan

roolissa. Toisesta huolenpito opettaa my0s itsestd huolehtimisen taitoja. (Ikdheimo 2013, 160.)
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Terapeutti edustaa johdonmukaista ja turvallista aikuista ohjaamalla hevosta rauhallisin,

ystavallisin ja jamakaoin ottein. Ndin asiakkaalle valittyy tunne luotettavasta ja rauhallisesta
ammattilaisesta, joka pitdaa huolta turvallisuudesta seka hyvinvoinnista. Myos talliymparisto luo
turvallisuuden tunnetta selkeine sdantéineen. Turvallisuuteen voidaan nahda sisaltyvan myos
terapian saannollisyys, pitkajanteisyys seka terapian laadukas paattaminen. Terapian
paattamiseen on syyta kiinnittda huomiota, jos vaarana on hylkdamiskokemuksen tuoman

trauman aktivoituminen. (lkdheimo 2013, 160.)

Eldinavusteisen tydskentelyn suurimpia riskeja ovat zoonoosit eli tartuntataudit, jotka voivat
tarttua eldimista ihmisiin, allergiat ja eldimiin liittyvat onnettomuudet. Kaikissa eldinavusteisissa
interventioissa tulisi nostaa keskidoon kaikkien toimintaan osallistuvien henkiléiden turvallisuus.
Riskien arviointiin ei ole luotu vield yhteisid suuntaviivoja tai arviointivalinetta. (Ervast & Raukola-
Lindblom 2021, 180.) Turvallisuus rakentuu luottamuksesta ja toimivasta vuorovaikutuksesta

terapeutin, kuntoutujan ja hevosen valilla. (Ratsastusterapia, 2022.)

2.3 Hevosavusteisen toimintaterapian palvelupolku

Palvelupolku on kuvaus palvelukokonaisuudesta, jota avataan tarkemmin kuviossa 2. Se rakentuu
eri palvelutuokioista, jotka voidaan jakaa eri vaiheisiin, kuten esipalveluun, ydinpalveluun ja
jalkipalveluun. Palvelupolun tarkoitus on kuvata asiakkaan kulkemaa matkaa lapi aika-akselille

sijoitetun palvelun kuluttamista. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

@ o= iai ©

PALVELUUN MATKUSTUS / PALVELUN
JALKIPALVELU
— T o s PALVELUTAPAHTUMA

Kuvio 2. Palvelupolku (Tuulaniemi 2011, muokattu).

Esipalvelu vaikuttaa suoraa asiakkaaseen, mutta se saattaa olla nakymatonta asiakkaalle, kuten

puhelinsoitto, nettisivut ja mainokset. Esipalvelu luo asiakkaalle tiedostamatta odotuksia
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palvelusta. (Johnston, Shulver, Slack & Clark 2021, 210.) Hevosavusteisen terapian esipalvelu voi

pitda sisallaan palveluntuottajaan tutustumista seka vuorovaikutusta asiakkaan ja
palveluntuottajan valilla. Tama voi olla terapian kdytanteiden sopimista. Tuulaniemen (2011, 79)
mukaan esipalvelun tarkoitus on valmistella arvon muodostumista. Talléin asiakas on usein ollut

yhteydessa puhelimen tai internetin valityksella.

Hevosavusteisuus sisdltda monia eri toiminnallisuuksia, kuten ratsastamista sekad hevosen
hoitamista (Punzo ym. 2022, 1081), joka on hevosavusteisen toimintaterapian ydinpalvelua.
Hevosta voidaan myos tarkkailla tai seurata (Ervast & Raukola-Lindblom 2021, 144-145). My0s
talliymparistoon liittyva toiminnot ovat ydinpalvelua. Jalkipalvelu tarkoittaa asiakkaan ja
palveluntuottajan valistd vuorovaikutusta sen jalkeen, kun palvelutapahtuma on paattynyt.
Tallaisia ovat esim. asiakaspalautteet. (Tuulaniemi 2011, 79.) Nieminen (2022, 15) on avannut
opinndytetydssaan myos muita hevosavuisteisen palvelun vaiheita. Servise bluebrint-menetelman
avulla maarittelemansa palveluosat koostuvat hevosavusteisessa palvelussa esipalvelusta, joka
pitda sisallaan mainostuksen, asiakkaan kontaktoinnin seka tiedon antamisen hevosavusteisesta
palvelusta. (Mts. 15-16.) Jalkipalveluun kuuluu puolestaan palautekeskustelu, palautteen

antaminen palvelutuottajalle, laskutus ja jalkimainonta (mts. 76).

Palvelupolku jakautuu vaiheisiin, joita sanotaan palvelutuokioiksi (Tuulaniemi 2011, 79).
Palvelutuokiot sisaltdavat monia eri kontaktipisteita, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun
myo0s sensorisella tasolla. Palvelun aikana asiakkaan kokemukseen vaikuttavat niin ihmiset,
ymparisto, esineet seka toimintatavat, eli palvelun kontaktipisteet. (Mts. 80.) Kontaktipisteista

lisda kohdassa 3.3 Kontaktipisteet hevosavusteisen toimintaterapian asiakaspolulla.

2.4 Nuoret asiakkaat hevosavusteisessa toimintaterapiassa

Huoli nuorten syrjaytymisesta ja tippumisesta tukea vaativaksi kulueraksi on ollut
yhteiskunnallisena keskusteluna jo pitkaan. Nykypaivana aikuistumisen reitit ovat
monimutkaistuneet, sekd nuorten tulisi pystya tekemaan nopeasti ratkaisuja koulujarjestelman
sisalla ja koulutuksesta kohti tyomarkkinoita. Tallaisen ajattelun mukaan palvelujen tehtavana on

saada nuorista tuottavia tyontekijoita kustannustehokkaita menetelmia kdyttdaen. Nuorten omat
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ndakemykset palvelujen kehittamisestd, mielekkyydesta ja riittavyydesta jaavat helposti syrjaan.

(Aaltonen & Kivijarvi 2017, 14.)

Nuorten suhtautuminen maailmaan sekd omaan eldmaan on usein hyvin vakavaa, sillda media tuo
joka paiva sodat, ilmastonmuutoksen, rikollisuuden seka talouskriisit Iahelle nuorta, lisaten nain
masennus- ja ahdistushairioita. Digitaalisen tietoyhteiskunnan varjopuolena on se, ettd nuoret
saavat liian vahan tarkeita oman kehon toiminnan kautta saatuja motorisia kokemuksia,
aistimuksia seka aitoja elamyksia. Tama saattaa johtaa motoristen taitojen puutteeseen, joka voi
nakya hairiona sosioemotionaalisessa kehityksessa. Nuorella voi olla vaikeuksia tunnistaa omaa
kehoaan ja ymmartaa tunteitaan, jolloin myds tunteiden ilmaisun kontrolli ja sanallinen viestinta
on haastavaa. Psyykkiset ongelmat saattavat nakya myos fyysisessa olemuksessa, muun muassa
kehon jannittyneisyytend, huonona ryhting, liikkeiden laadussa seka kehon hahmottamisessa.

(Ikdheimo 2013, 158.)

Tunteiden ilmaisu ja vuorovaikutustaidot ovat usein puutteellisia psyykkisesti oireilevilla nuorilla.
Seuraamalla hevosten laumakayttaytymista ja kommunikointia, voidaan oppia ymmartamaan
tunteiden syntyd, miten ne nakyvat kayttaytymisessa seka millaiseksi tunteet muuttuvat erilaisissa
tilanteissa. Hevonen jo itsessdan herattaa nuorissa suuria tunteita, kuten pelkoa, kunnioitusta,
kiintymysta ja turhautumista. Hevonen vastaa nuoren tunteeseen omalla kaytokselldaan, jota
terapeutti pyrkii sanottamaan nuorelle. Terapeutti ohjaakin nuorta havaitsemaan omia tunteitaan
seka kanavoimaan tunteita uudella tavalla. Nain voidaan hillita ei-toivottuja kayttaytymismalleja.
Hevosen kehonkielen tulkitseminen vaatii aktiivista lasndoloa, joka on omiaan opettamaan
nuorelle vuorovaikutuksessa tarvittavia taitoja. (lkdheimo 2013, 161-162.) Laukki-projektissa
havaittiin nuorilla lisddntynyt kyky kuunnella ja vastaanottaa ohjeita, ilmaista omia toiveita seka
lisdadntynyt katsekontaktin ottaminen kommunikointitilanteissa (lkdheimo 2013, 168).
Parhaimmillaan hevoset edistdvat positiivista vuorovaikutusta ja tukevat nuoren resilienssia, eli

psyykkistad joustavuutta. (Ervast & Raukola-Lindblom 2021, 19).

Useat laadulliset tutkimukset osoittavat hevosavusteisella terapialla olevan hyva vaikuttavuus, kun
kohderyhmana ovat nuoret. Erityisesti itseluottamus on kasvanut, tyytyvdisyys elamaan on
lisdantynyt, itsehillintd on vahvistunut seka ei- toivottu kayttaytyminen on vahentynyt. (Punzo ym.

2022, 1081.) Peters, Wood, Hepburn & Moody (2022) toteavat tutkimuksessaan, ettd hevonen on
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tarkoituksenmukainen toimintaterapiainterventiossa, jossa asiakkaina olivat nuoret. Tutkimuksen

mukaan nuoret kokivat hevosen lasndolon rauhoittavan heita seka tekevan heidat iloisiksi. Myos
keskittyminen parani kdytettdessa hevosta terapian tukena. (Peters ym. 2022, 15). Laukki-
projektin tuloksissa on nahtavissa myos keskittymiskyvyn paranemista (lkdheimo 2013, 168). Tama
perustuu siihen, etta eldimen lasndolo rauhoittaa ihmisen parasympaattista hermostoa, laskee
verenpainetta ja vahentaa stressihormonien maaraa. Lisaksi oksitosiinin, dopamiinin ja

endorfiinien maara veressa lisdantyy eldimen ollessa lasna. (Ervast & Raukola-Lindblom 2021, 21.)

Onnistumiset ja yhteisymmarryksen saavuttaminen ison eldimen kanssa ovat hyvin palkitsevia,
vahvistaen nuoren itsetuntoa ja positiivista mindakuvaa. Itsevarmuus lisdantyy myds ratsastuksen
sujumisen myota, jolloin nuori saa vahvan hallinnan tunteen. Kehollisuus auttaa myés oman
persoonan muodostumisessa. Hevosen liike tuo vahvan psykomotorisen elamyksen, joka vahvistaa
motorisia taitoja ja havaintotaitoja. (Ilkdheimo 2013, 163.) My6s Laukki-projektin tulokset
vahvistavat ndkemysta positiivisen mindkuvan vahvistumisesta hevosavusteisessa terapiassa.
Lahes kaikkien nuorten kohdalla saavutettiin itsetunnon kohenemiseen liittyvia tavoitteita.

(Ikdheimo 2013, 167).

Hevosavusteisessa toimintaterapiassa voidaan vahvistaa nuoren myoénteisia oppimiskokemuksia,
sillda voimakas elamyksellisyys on lasna terapiassa; ainutlaatuinen ymparisto ison eldimen kanssa.
Hevosen hoitaminen tarjoaa valtavan maaran erilaisia oppimiskokemuksia, kaikkine
talliympariston tarjoamineen aistidarsykkeineen. Oppimisen perusedellytyksena on motivaatio
toimintaan. Hevosen kanssa toimiminen on usein jo itsessddan motivoivaa, mielenkiintoista ja
vaihtelevaa. Myo0s erilaisia pedagogisia tehtavia voidaan liittda talliymparistoon. (Ikdheimo 2013,

165.)

Nuoren toimintakyky ja oma-aloitteisuus saavat jatkuvaa harjoitusta talliymparistdssa (lkdheimo
2013, 165). Hevosavusteisuuden onkin todettu sopivan eri kognitiivisten toimintojen
kuntouttamiseen, kuten toiminnanohjaus, sosiaaliset taidot, kielellinen ilmaisu, mielialojen

saately, oppiminen, muisti ja tarkkaavuus. (Ervast & Raukola-Lindblom 2021, 21).

Hevosavusteisuus voi myos lisdtd nuorten motivaatiota kuntoutumista kohtaan. Motivaatio

tarkoittaa paamaardasuuntautunutta toimintaa ja vireystasoa. Nuorta ohjaavat usein ulkoiset,
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nopeasti vaihtuvat arsykkeet, eikd nain ollen jonkin taidon harjaannuttaminen jaksa valttamatta

kiinnostaa kovin pitkdan. Hevosavusteisessa toimintaterapiassa hevonen toimii ulkoisena
katalysaattorina synnyttden sisdisen motivaation. Tama edellyttaa kuitenkin myonteista kasitysta

ympadristosta. (Ervast & Raukola-Lindblom 2021, 86.)

Nuoruudessa korostuu hevosen rooli uskottuna ystavana, joka kuuntelee kaikki huolet eika
koskaan peta luottamusta (Ikdheimo 2013, 40). Myos Ervast ja Raukola-Lindblomin (2021, 19)
mukaan eldin voi toimia kaverina, joka lievittaa yksinaisyytta tai erilaisuuden tunnetta ja olla jopa

ainut oikea luotettava ystava. Hevosavusteisuuden vaikutuksia avataan kootummin alla olevassa

kuviossa.
' T ik
FYYSISET PROSESSIT PSYYKKISET PROSESSIT SOSIAALISET PROSESSIT
* Motoriset taidot « Turvallisuuden tunne = Vuocrovaikutus
* Kehollisuus, hallinnan * Hyvdksynndn tunne = Osallisuus
tunne, itsetuntemus ¢ llo, hyvé mieli * Omat
* Taitojen oppiminen * Tunteiden kokeminen, vaikutusmahdollisuudet

iimaiseminen ja * Molemminpuolinen hoiva
ymmdértéminen

* Tietojen oppiminen

* Positiiviset palautteet

* |tsen hyvdksyntd, oma arvo

* ltseluottamus

Kuvio 3. Hevosavusteisuuden vaikutukset (Ilkdheimo 2015, muokattu).

2.5 Hevosavusteisen toimintaterapian laatukriteerit

Tavoitteiden asettaminen terapialle on tarkead, koska se antaa tavan tarkastella tavoitteiden
toteutumista. Sosiaali- ja terveydenhuollon resurssit ovat rajalliset, minka vuoksi terapia on
kohdennettava tehokkaaseen ja laadukkaaseen tyohon. Taman vuoksi on merkittavaa, etta
terapiassa voidaan osoittaa se, miten tavoitteet on saavutettu. Tavoitteiden ja ndiden
saavuttamisen seuranta auttaa maarittamaan myos kaytettyjen menetelmien laatua. (Hautala ym.

2011, 134-135).
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Laatu voidaan maaritella eri ominaisuuksista koostuvaksi kokonaisuudeksi. Sita voidaan tarkastella

subjektiivisesta tai objektiivisesta ndkokulmasta. Keskeista laadulle on arvon kehittyminen ja sen
seuraaminen. Sosiaali- ja terveydenhuollossa laatu on kykya tayttaa asiakkaiden palvelujen tarve
ammattitaitoisesti, kuitenkin kustannustehokkaasti seka lakien, asetusten ja maaraysten mukaan.
Lisaksi laatu voidaan jakaa asiakasnakdkulmaan, ammatilliseen nakékulmaan tai johtamisen
ndakokulmaan. Asiakkaan ndakokulmasta laatu kertoo, tuottaako palvelu sitd, mita asiakas kokee
tarvitsevansa. Ammatillinen laatu tarkoittaa sita, tayttaako palvelu asiakkaan tarpeet asiantuntijan
nakokulmasta. Johtamisen laatu puolestaan kertoo, toteutetaanko palvelua ilman virheita ja
hukkakaytt6a, lakeja ja maarayksia noudattaen seka kohtuullisin kustannuksin. Laatu koostuu osin
mitattavista asioista, mutta siihen liittyy my0s subjektiivisia piirteitd, jotka ovat vaikeasti

mitattavissa. (Idanpaan-Heikkild, Outinen, Nordblad, Paivarinta & Makeld 2000, 9-12.)

Asiakkaiden kokema laatu voidaan jakaa kahteen eri ulottuvuuteen, joita ovat tekninen seka
toiminnallinen laatu. Teknisella laadulla tarkoitetaan laadun vaikutusta lopputulokseen ja
toiminnallisella laadun prosessia. Tekninen laatu rakentuu asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutuksen
seurauksena, tuotantoprosessin paattyessa. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa naiden lisaksi
myo0s se, miten tekninen laatu saavuttaa asiakkaan. Objektiivisuuden arvioiminen on helpompaa
teknisen laadun kohdalla. (Grénroos 2009, 101-102.)

Prosessina laatukokemus on monimutkainen, johon liittyy asiakkaan ennalta saadut kokemukset
seka odotukset palvelun laadusta. Laadun voidaan sanoa olevan hyva silloin, kun laatu ja asiakkaan

odotukset kohtaavat toisensa. (Mts. 2009, 105.)

Laatukriteeri on laadun méaarittelemisen perusteeksi valittu ominaisuus, joka on mitattavissa. Se
on kuvaus palvelun, hoidon tai toiminnon olennaisista ominaisuuksista, joka on pyritty
tasmentamaan mitattavaa muotoon. Laatustandardi viittaa standardoinnissa tuotettuihin
normatiivisiin asiakirjoihin, jotka ovat toistuvaan kayttoon tarkoitettuja. Nama laatustandardit
pitdvat sisdlldan yleisesti hyvaksyttyja sdant6ja, ohjeita ja ominaispiirteita, joko toiminnolle tai
niiden tuloksille. Laatua voidaan mitata kvalitatiivisesti seka kvantitatiivisesti (Idanpaan-Heikkila

ym. 2000, 9-11.)

Terapiassa laatustandardit rakentuvat pitkalta Kelan maarittelemien laatustandardien mukaan.

Lisdksi kdaytossa on 1ISO9001-laatustandardi (Mattila-Rautiainen 2011, 397). ISO9001 on
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laadunhallintajarjestelma, joka perustuu vahvasti asiakaslahtoisyyteen varmistaen ndin, etta

asiakas saa laadukkaita palveluita (1ISO 9001 family Quality management, 2022).

Laatua ohjaavat myds ulkoiset ja sisdiset vaatimukset, kuten lait ja asetukset,
dokumentaatiovaatimukset, rekisteri-ilmoitus, salassapitovelvollisuus, tehdyt sopimukset seka itse
asetetut vaatimukset, esimerkiksi ymparistovaatimukset seka hevoselle asetetut edellytykset.
(Mattila-Rautiainen 2011, 397). Erds tapa mitata tavoitteiden saavuttamista ja terapian
vaikuttavuutta on Goal attainment scale eli GAS. GAS-menetelma on yksi Kelan

kuntoutustoimintaa koskevista standardeista. (Hautala 2011, 135.)

3 Asiakaskokemus hevosavusteisen toimintaterapian kehittamisen

ytimessa

Hyvinvointi- ja terveyspalveluissa tiedon muodot voidaan jakaa kolmeen kategoriaan; tieteelliseen,
kliiniseen ja kokemustietoon. Tieteellinen tieto rakentuu tilastoihin ja tutkimukseen. Kliininen tieto
puolestaan tyon kautta syntyneeseen ymmarrykseen. Kokemustieto rakentuu asiakkaiden
omakohtaisten palvelukokemusten perusteella. Nuorten kokemuksista hyvinvointipalveluiden
kayttajina on ollut niukasti tietoa, vaikka nuoret kayttavat suomalaista palvelujarjestelmaa laajasti.
(Aaltonen & Kivijarvi 2017, 10-11.) Taman perusteella voidaankin olettaa, etta
hyvinvointipalveluiden kehittdminen on usein nojannut tieteelliseen tai kliiniseen tietoon.
Tuulaniemen (2011, 74) mukaan palveluissa keskeisintd on asiakkaan kokemus palvelusta. [Iman
ymmarrysta asiakaskokemuksesta, ei siis voida saavuttaa laadukasta palvelua. Taman vuoksi
kehittamisen painopisteena tulee olla juuri asiakaskokemus, erityisesti nuorten palveluiden osalta,
joista jo ennestdan on vahan asiakaskokemukseen perustuvaa tietoa. Opinnaytetyo pyrki

vastaamaan juuri tahan tutkimusaukkoon.

3.1 Asiakaskokemuksen rakentuminen hevosavusteisessa toimintaterapiassa

Asiakaskokemus on subjektiivinen kokemus, johon vaikuttavat asiakkaan omat prosessit ja naihin
syntyvat merkitykset. Nama merkitykset maarittyvat suhteessa muihin ihmisiin ja kulttuuriin.
(Saarijarvi & Puustinen 2021, 56.) Asiakaskokemus rakentuu ajan kuluessa, eli tall6in silld voidaan

nahda olevan ajallinen luonne. Asiakaskokemus on moniulotteinen, joka rakentuu kognitiivisesti,



18
emotionaalisesti, sosiaalisesti, sensorisesti seka behavioraalisesti. Behavioraalinen eli asiakkaan

kayttaytymiseen vaikuttava ulottuvuus tarkoittaa sitd, ettd usein asiakaskokemus vaikuttaa

seuraustasolla asiakkaan kayttaytymiseen. (Mts. 54.)

Asiakaskokemus on moniulotteinen prosessi, joka voidaan jakaa eri osakokemuksiin, kuten
brandikokemus, kulutuskokemus, ostokokemus, palvelukokemus, hintakokemus, kayttokokemus,
toimintakokemus seka online- tai verkkokauppakokemus. Kaytannossa asiakaskokemus on
kuitenkin hybridikokemus, johon vaikuttavat ndma eri osakokemukset ja joiden pohjalta itse
asiakaskokemus muodostuu. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 63—65.) Hevosavusteisen
toimintaterapian asiakaskokemukseen vaikuttavat siis monet eri palvelun vaiheet, yrityksen

brandista hintaan seka palvelusta toimintakokemukseen.

Asiakaskokemusta on helppo mitata rationaalisesti, mutta rationaalinen kokemus yksin ei kerro
koko totuutta asiakkaan kokemuksesta. Kun asiakas tekee paatosta kaytettavasta palvelusta tai
tuotteesta, vaikuttaa tahan aina asiakkaan tunteet, intuitio ja ajatukset, jotka usein saattavat olla

tiedostamattomia. (Shaw, Dibeehi & Walden, 2010, 31). Tata on visuaalisesti avattu kuviossa 4.

Tietoinen
ajattelu
MITA IHMISET
NAKEVAT
MITA IHMISET EIVAT
NAE Tiedostamaton
ajattelu
Tunteet
Intuitio

Kuvio 4. Jadvuoriteoria asiakaskokemuksen muodostumisessa (Shawn, Dideehi & Walden 2010,
muokattu).
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Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon, jotka havainnollistetaan kuviossa 5.

Asiakaskokemuksen yksi taso on toiminta, joka pitaa sisallaan palvelun kyvyn vastata asiakkaan
funktionaaliseen tarpeeseen, prosessien sujuvuuden, palvelun hahmotettavuuden,
saavutettavuuden, kaytettavyyden sekd monipuolisuuden ja tehokkuuden. Toinen taso on
tunnetaso, joka tarkoittaa asiakkaalle syntyvia valittémia tuntemuksia seka henkildkohtaisia
kokemuksia. Kolmas eli merkitystaso viittaa kokemuksiin liittyviin mielikuva- ja
merkitysulottuvuuksiin, unelmia, kulttuurisia lainalaisuuksia, tarinoita, lupauksia seka suhdetta

asiakkaan elamantapaan ja omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74.)

MERKITYS
Kyky vastata identiteetin ja
henkilskohtaisiin merkityksiin.

TUNTEET
Kyky vastata tunnetason
odotuksiin.

TOIMINTA
Kyky vastata asiakkaan
funktionaaliseen tarpeeseen.

Kuvio 5. Asiakaskokemuksen kolme tasoa (Tuulaniemi 2011, muokattu).

Tunteilla ja emootioilla on suuri merkitys asiakaskokemuksen muodostumisessa, silld tunteet ja
emootiot muuttavat kokemukset mieleenpainuviksi ja merkityksellisiksi. Nama merkitykselliset
asiakaskokemukset auttavat meitd oppimaan itsestamme seka laajentamaan elamankokemusta,
koska nama puhuttelevat usein meiddan arvomaailmaamme ja muokkaavat jopa identiteettia.
(Saarijarvi & Puustinen 2021, 68—69.) Identiteetin muutos nakyi selkeasti nuorten
padihdeongelmaisten kokemuksista ratsastusterapiasta. He kokivat identiteetin olevan erilainen
talliympadristdssa, joissa he eivat olleet padihteidenkayttdjid, vaan pikemmin ratsastajia. (Kern-Godal
ym. 2016, 102.) Edelld mainittu tutkimustulos on hyva esimerkki siita, kuinka palvelusta saatava
merkityksellinen asiakaskokemus voi muuttaa identiteettia. Hevosavusteisessa toimintaterapiassa
asiakaskokemus rakentuukin pitkalle tunteiden ja emootioiden kautta saatuihin merkityksiin.
Tama siksi, ettd eldin on nonverbaalissa vuorovaikutuksessa ihmisen kanssa, jakaen yhteisen

sensomotorisen ja emotionaalisen maailman. Eldin vastaa ihmisen eleisiin, tunnetiloihin ja
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danensavyihin. Nain ollen eldin tayttda monenlaisia tunnetarpeita. (lkdheimo 2013, 39.) Lisaa

aiheesta kohdassa 2.2. Hevosavusteisuus toimintaterapiassa.

Asiakaskokemus rakentuu kolmella eri tasolla; staattisella, dynaamisella ja asiakassuhteen tasolla.
Staattinen taso tarkoittaa asiakaskokemuksen tarkastelua yksittaisen tarkasti rajatun asiakaspolun
aikana. Dynaamisessa tasossa otetaan huomioon myds asiakkaan aiemmat kokemukset samaisen
organisaation tuottamasta palvelusta. Asiakassuhteen taso korostaa sita, etta yksittaisen
asiakaskokemuksen ulkopuolella voidaan rakentaa suhdetta asiakkaaseen eri kosketuspisteiden
kautta. Talloin asiakassuhdetta voidaan rakentaa pidemmalla aikavalilla. (Saarijarvi & Puustinen

2021, 70-71.)

Asiakaskokemuksen kautta voidaan vahvistaa my&s hevosen roolia tai tarkoitusta hevosavusteisen
toimintaterapian kehittamisen ndakdkulmasta. Ervast ja Raukola-Lindblomin (2021) mukaan
elainavusteista palvelua tarjoavan toimijan tulisi pohtia palvelua kokonaisuutena ja kuvata
tarkasti, missa roolissa eldin on. Tama mahdollistaa sen, ettd voidaan kuvata ne kayttaytymiset,
joita eldimen halutaan toteuttavan, seka milla tavoin eldin on palvelussa mukana. Kun nama ovat
selvilla, voidaan eldimelle kouluttaa toimintaan tarvittavat taidot. Tama on erityisen tarkeda myos

turvallisuuden ndkdkulmasta. (Ervast & Raukola-Lindblom 2021, 142.)

3.2 Asiakasymmarrys

Arantolan ja Simosen (2009, 25) mukaan asiakasymmarrys syntyy asiakkaita ja heidan
prosessejaan kuvaavan tiedon avulla. Asiakasymmarrys vaatii aina asiakaslahtoisyytta. Tama
tarkoittaa sita, etta organisaatioiden tulee tunnistaa asiakkaalle arvoa tuottavat ominaisuudet,
hyodyt seka vaikutukset asiakkaan omiin tavoitteisiin. Arvo syntyy, kun asiakkaan prosessi kohtaa
organisaation tuottaman prosessin. Tdman vuoksi asiakkaan toiminnan ymmartaminen auttaa
avaamaan myo0s asiakkaalle syntyvaa arvoa. (Arantola & Simonen 2009, 3—4.) Asiakaslahtdisen
palveluliiketoiminnan kehittdminen vaatii siis tietoa juuri asiakkaiden toiminnasta, mutta myos

haasteista (mts. 8).

Asiakasymmarryksen perustana on asiakaskokemuksien laaja ja perusteellinen tutkimus seka

tulosten analyysi ja tulkinta. Materiaali taytyy kuitenkin ndhda niin, etta siita voidaan loytaa
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laajemmalle asiakasjoukolle merkittavat asiat. Ndiden pohjalta kerattya tietoa voidaan kayttaa

hyvaksi uutta arvoa luotaessa. (Tuulaniemi 2011, 154.) Asiakkaiden motiivit ja tarpeet on erittdin
tarkeda tuntea ja tunnistaa, koska palvelut suunnitellaan vastaamaan kayttajien toiveita ja
tarpeita. Asiakastutkimukset ovat tarkoituksenmukaista tiedonhankintaa, jota voidaan suoraan
hyoédyntaa palvelun suunnittelun ohjaamisessa ja inspiroimisessa. Laadukas tutkimus
asiakaskokemuksesta mahdollistaa siis palvelukonseptien kehittamisen sellaisiksi, joista asiakas on
valmis maksamaan ja joista voidaan arvioida samalla tuotto-odotus, seka palvelun potentiaalinen
arvo asiakkaalle. (Mts. 142—-143.) Parhaimmillaan tama tieto on palveluliiketoiminnan
kehittamisen resurssi, jolla voidaan siirtaa strateginen painopiste asiakasymmarryksen kautta
tukemaan asiakaslahtdista kehittymista ja toiminnan uudistamista (Arantola & Simonen 2009, 33).

Kasvua haetaan siis perustellusti ja mitatusti maarattyjen asiakassegmenttien kanssa (mts. 38).

Asiakasymmarrys ja liiketoiminnan tavoitteet ovat symbioottisessa suhteessa keskenaan. Hyva
palvelu tayttaa usein myos palvelua tuottavan organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet.
Liiketoiminnan tavoitteet ilman asiakasymmarrysta eivat ole kestava tie palvelujen kehittamiseen.
Palveluja kehitettdaessa suunnittelua tulisi ohjata ymmarrys asiakkaista ja heidan tarpeistaan, seka
palvelun tuottamiseen suunnitellut resurssit ja muut palvelun liiketoiminnalliset tavoitteet.

(Arantola & Simonen 2009, 38.)

3.3 Kontaktipisteet hevosavusteisen toimintaterapian asiakaspolulla

Asiakaskokemukseen vaikuttavat erilaiset vuorovaikutustilanteet organisaation ja asiakkaan valilla,
eli kontaktipisteet. Kontaktipisteitd avataan kuviossa 6. Nama kontaktipisteet koetaan aina
subjektiivisesti. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 54.) Kontaktipisteiden kautta asiakas on yhteydesséa

palveluun kaikilla aisteillaan. (Tuulaniemi 2011, 79).
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Kuvio 6. Kontaktipisteet (Tuulaniemi 2011, muokattu).

Hevosavusteisen toimintaterapian yksi merkittdva kontaktipiste on ihmiset, silla Tuulaniemen
(2011, 81) mukaan kontaktipisteisiin kuuluu palvelua tuottavat ihmiset, tdssa tapauksessa
terapeutti. Kirsi Varonen (2020) on tutkinut asiakaskokemusta yksityisessa fysioterapiayrityksessa.
Tutkimuksessa paljastui, ettd merkittavin kontaktipiste terapiassa oli ihmiset, jotka tuottavat
palvelua. Erityisen merkittavaa oli asiakkaan ja terapeutin valinen vuorovaikutus, joka alkoi jo
asiakkaan saapuessa fysioterapiaklinikalle. Vuorovaikutus terapeutin ja asiakkaan valilla kuvattiin
ystavyyden ja ammatillisuuden valimaastoksi. Asiakas koki, etta terapeutille pystyi puhumaan
kaikista asioista, kuten ystavalle. Toisaalta asiakas koki myos terapeutin ammattitaidon olevan
hanelle todella tarkeda. (Varonen 2020, 46—47.) Asiakkaan omat odotukset ja kokemukset
ydinpalvelun vuorovaikutuksesta vaikuttivat myos arvoon, jota asiakas koki saavansa palvelusta.
Tunnekokemukset nakyivat palveluun kohdistuvana asenteena. Positiivisen motivaation ja
voimaantumisen tunteet saavutettiin, kun asiakas huomasi kehitysta. (Mts. 43—-45.)
Samankaltainen kokemus oli myds paihdeongelmaisilla nuorilla, joiden kokemuksia
ratsastusterapiasta Kern-Godal, Brenna, Arnevik & Ravndal (2016) tekema tutkimus avaa. Nuoret
kokivat terapeuttien olevan kuten ystavia, silla terapeutit tekivat heidan kanssaan yhdessa
tallitoita. Nain nuorille tuli kokemus siitd, ettd he ovat normaaleja ihmisia, eivat potilaita, vaan

ennemmin ratsastajia. (Kern-Godal ym. 2016, 102—-103.)
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Toinen merkittava kontaktipiste hevosavusteisessa toimintaterapiassa on hevonen. Ihmisen ja

eldimen valinen sidos (Human-Animal Bond, HAB) on vastavuoroinen ja dynaaminen suhde
ihmisen ja eldaimen valilla. Eldin voi toimia sosiaalisena tukena erilaisissa vuorovaikutustilanteissa
my0s ihmisten valilla. (Ervast & Raukola-Lindblom 2021, 19). Hevonen on herkka pakoelain, joka
kommunikoi kehon kiellelld. Se vaistoaa herkasti ihmisten erilaiset tunteet ja niilla on vahva
sosiaalinen yhteys toisiin hevosiin lauman kautta. (Burgon 2011, 167.) Tasta kertoo muun muassa
Kern-Godal ym. (2016) tutkimus, jonka mukaan vuorovaikutus hevosen kanssa opetti nuoria
olemaan auttavaisia muita ihmisia kohtaan seka vahvisti vuorovaikutusta myos toisiin ihmisiin.
Hevosen hoitaminen lisasi tutkittavien kokemusta siitd, etta heidan toimintansa on hyodyllista.
Tutkittavat kokivat, etta hevonen naki keita he todellisuudessa ovat ja toimivat peileina heidan
kaytokselleen. (Kern-Godal ym. 2016, 104.) Toisen tutkimuksen mukaan hevoset vahvistivat
nuorten itsetuntoa. Usein hevosta kohtaan saatettiin tuntea alkuun jopa pelkoa. Pelon
voittaminen sekd yhteyden saaminen hevoseen nostivat nuorten itsetuntoa. Nuoret myos oppivat,
ettd pystyivat muuttamaan omaa ajatustaan ” ndyttelemalla tunnetta” ja tata kautta he
huomasivat pystyvansa vaikuttamaan tunteisiin. Ndita oppeja nuoret pystyivat siirtamaan myos

tallin ulkopuolelle, muun muassa haastaviin tunnetilanteisiin. (Burgon 2011, 172.)

My0s toinen tutkimus osoitti terapeutin ja hevosen olevan merkittavia kontaktipisteita. Peters ja
muut (2022) tekeman tutkimuksen mukaan nuorten vanhemmat kokivat, etta parasta
hevosavusteisessa toimintaterapiassa oli positiivisen luottamussuhteen rakentuminen nuoren,
hevosen ja terapeutin valilla. Tama korreloi positiivisesti nuoren emotionaalisiin taitoihin
arkielamassa. (Peters ym. 2022, 4125.)

Tutkittavat myos kokivat, etta talliymparisto auttoi heitd keskittymaan tilanteeseen ja
unohtamaan ongelmat hetkeksi. Toinen merkittava vaikutus talliymparistolla oli asiakkaiden
rauhoittumisen tunteeseen. Tallilla asiakkaat kokivat olonsa paljon rauhallisemmiksi seka
kuuluvansa osaksi talliyhteis6a. Talliymparisto koettiin irralliseksi ymparistdksi muista hoito- ja
kuntoutustahoista. (Kern-Godal ym. 2016, 102.) Voidaan siis todeta, etta talliymparisté on yksi
merkittava kontaktipiste asiakaskokemuksen muodostumisessa. Talliymparisto voidaan ndhda
kognitiivisena, lilkkkumisen, toiminnallisena, sosiaalisena tai psyykkisena ymparistona (Mattila-
Rautiainen 2011, 83—-86.) Talliymparistd tarjoaa myods monipuolisia haju-, ndké- ja kuuloaistimuksia

(Ratsastusterapia 2023).
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Toimintatavat kontaktipisteena tarkoittavat palveluhenkilokunnan sovittuja ja palveluun kuuluvia

kayttaytymismalleja (Tuulaniemi 2011, 82). Hevosavusteisessa toimintaterapiassa terapeutin tulee
olla toimintaterapeutin tutkinnon suorittanut. Valvira myontaa oikeuden toimia laillistettuna
toimintaterapeuttina (Toimintaterapeutin koulutus 2023). Lisdksi tydhon tarvitaan
hevosavusteisuutta tukeva toiminnallinen tyoote ja menetelmat. Teoreettinen osaaminen auttaa
hevosavusteisten menetelmien kasitteellistamista ja ymmarrysta. Tydotteen muodostuminen
vaatii pitkallisen prosessin, jossa harjoitus, kokemus ja reflektio vuorottelevat. (Ervast & Raukola-
Lindblom 2021, 96-97.) Nama edelld mainitut seikat maarittelevat palvelun toimintatapoja ja tata

kautta ovat merkittava kontaktipiste hevosavusteisessa toimintaterapiassa.

Kriittiset kontaktipisteet ovat tilanteita, joissa palvelu tai palveluprosessin osa prosessin lopputulos
mukaan lukien poikkesivat tavanomaisesta kielteisesti tai myonteisesti. Kriittisten tapahtuminen

menetelman avulla voidaan mitata palvelun laatua kvalitatiivisesti. (Gronroos 2009, 120.)

3.4 Tunteet osana hevosavusteista toimintaterapiapalvelua

Tunteet ovat lasna koko elaman ajan. Erilaiset sosiaaliset tapahtumat ja tilanteet saavat ihmisissa
aikaan erilaisia reaktioita, eli tunteita. Tunteet ohjaavat ja muokkaavat kehomme vireystilaa seka
vaikuttavat kokemuksiimme ympariston havainnoimisesta. (Nummenmaa 2010, 11.)
Tunnemekanismit toimivat automaattisena valikoijana, silld ne vaikuttavat siihen, minne huomio
kulloinkin kiinnittyy rekisterdiden jatkuvasti ympariston tapahtumien hyodyllisyytta tai
haitallisuutta. Kun ihminen havaitsee merkityksellisen kohteen, tunnemekanismit suuntaavat
huomion automaattisesti sinne, missa tarkeat tapahtumat ovat. (Mts. 14.) Tunteet voidaan jakaa
tiedostamattomaan ja automaattiseen tunneprosessiin seka tietoiseen osaan. Jokin ulkoinen
tapahtuma aiheuttaa automaattisen tunnereaktion muuttaen kehomme ja mielemme toimintaa.
Tunnekokemus syntyy ndiden muutosten tiedostamisesta (Mts. 16.) Tietoiset tunnekokemukset

ovat mielen reaktioita kehon sisdisiin tapahtumiin (mts. 18).

Asiakaskokemuksessa on kyse asiakkaan tuntemuksista, eika vain siitd, miten palvelua saamme
(Saarijarvi & Puustinen 2022, 67). Yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutuksen kautta asiakas voi kokea

erilaisia emootioita. Kielteiset emootiot ovat usein seurausta asiakaskokemuksen kognitiivisen
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ulottuvuuden epdonnistumisesta, eli asiakas saavuttaa palvelulle asettamansa tavoitteet.

Positiiviset kokemukset kertovat palvelun onnistumisesta. (Mts. 78-79.)

Shawn, Kwan ja Mason ovat tutkineet ratsastusterapia-asiakkaiden tunteita seka naiden
vaikutuksia ratsastusterapian onnistumiseen. Tutkimuksessa tuli ilmi, etta asiakkaiden positiivisilla
tuntemuksilla on merkittava yhteys asiakkaiden itsensa kokemaan paranemiseen. Asiakkaiden
innostus ratsastusterapiaa kohtaan lisdsi myos onnellisuuden tunteita asiakkaissa. Tutkimuksessa
|oydettiin myds kohtalainen korrelaatio positiivisen asiakaskokemuksen ja hevosen kanssa
toteutuneen yhteistyon valilla. Asiakkaiden kokemukset ratsastusterapiasta olivat korkeat
erityisesti positiivisen odotuksen, onnellisuuden sekd mukavuuden osalta. Tallainen positiivinen

emotionaalinen tila tuki myonteisesti asiakkaiden kuntoutumista. (Shawn ym. 2019, 1062.)

Kern-Godal ja muut tekeman tutkimuksen mukaan talliymparisto fyysisesti ei tuota merkittavia
tunteita, mutta kun tahan yhdistaa ihmiset kulttuurisesti ja sosiaalisesti, tuottaa se asiakkaille
merkittavia positiivisia tuntemuksia. Hevosiin liittyvat toiminnot muokkasivat asiakkaiden
sosiaalista vuorovaikutusta ja ndin ollen my6s emotionaalista merkitysta. Merkityksellisyyden

tunne tuli annetuista vastuutehtavista hevosten hoidossa. (Kern-Godal 2016, 104-105.)

3.5 Arvon ja merkityksellisyyden muodostuminen

Organisaation perustehtavaan kuuluu arvon muodostaminen asiakkaille. Arvolla tarkoitetaan
hyodyn ja hinnan vélista suhdetta. Joskaan hinta ei aina ole rahallista arvoa, vaan se voi olla myos
vaivaa, jonka asiakas nakee saavuttaessaan hankinnan tai hyodykkeen. Tall6in voidaan puhua
arvon olevan sidosryhman kokeman hyodyllisyys, joka on aina suhteessa aikaisimpiin kokemuksiin
arvostamista asioista. Ihmisen ostaessa palvelua, han pyrkii talla saavuttamaan haluamansa tai
ratkaisemaan ongelmansa. Tata kautta asiakas saa arvoa. Arvo voi olla laadullista tai maarallista.

(Tuulaniemi 2011, 30-32.)

Asiakaskokemus voidaan jakaa eri tyyppeihin, joita avataan tarkemmin kuviossa 7.
Merkitykselliset asiakaskokemukset auttavat meita oppimaan jotain itsestamme, seka laventavat
elamankatsomustamme. Merkityksellisyys syntyy, kun asiakaskokemus puhuttelee meidan

arvomaailmaamme, ovat henkilokohtaisia sekd muokkaavat meidan identiteettiamme. Tallaisen
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edellytyksena on usein asiakkaan aktiivinen osallistuminen ja mukanaolo. Transformatiiviset

asiakaskokemukset muuttavat meita ihmisina. Ne vaikuttavat meidan nakékulmiimme, asenteisiin

ja kayttaytymiseen. (Saarijarvi & Puustinen 2022, 69.)

ARKISET TIEDOSTETUT MIELEENPAINUVAT MERKITYKSELLISET TRANSFORMATIIVISET
KOKEMUKSET KOKEMUKSET KOKEMUKSET KOKEMUKSET KOKEMUKSET
Rutiininomainen, Mielenkiintoinen ja Muistiin j&va ja Henkildkohtainen Arvols, asentelta
kognitiivisesti tavallisesta tunteita herdttava. ja identiteettia Ja kéyttaytymistd
helppo. poikkeava. muokkaava. muokkaava.

Ihmista kehittdva.

Kuvio 7. Asiakaskokemuksen eri tyypit (Saarijarvi & Puustinen 2022, muokattu).

Asiakkaalla on aina omat odotuksensa palvelusta saatavasta arvosta. Kyseiset odotukset voivat
liittya toiveisiin, tarpeisiin, viestintdan tai kokemuksiin. Asiakkaan odotukset seka toteutunut
subjektiivinen kokemus muodostaa kasityksen saadusta arvosta. (Tuulaniemi 2011, 33.) Jotta arvo
saadaan selville, tulee kartoittaa asiakkaalta asioita, jotka tuottavat hanelle arvoa palvelun aikana.

Toisinaan tama tulee nakyville palvelun aikana. (Hollins & Shinkins 2006, 82.)

4 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Opinndytetyon tavoite on selvittdaa, mitka asiat ovat merkityksellisid asiakkaalle hevosavusteisen
toimintaterapiatilanteen aikana, seka millaisia tunteita asiakas kokee hevosavusteisen
toimintaterapiatilanteen aikana. Asiakaskokemusta tarkastellaan staattisella tasolla, eli yksittdisen

tarkasti rajatun asiakastilanteen aikana.
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Tutkimuskysymykset:

1. Mitka asiat ovat merkityksellisia asiakkaalle hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen
aikana?

2. Millaisia tunteita asiakas kokee hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen aikana?

Opinndytetyon tulokset antavat laadullista tietoa, jonka pohjalta voidaan kehittaa yritystoimintaa
kohti asiakaslahtdisempia palveluja. Lisaksi opinnaytetydn tuloksia voivat kayttaa hyodyksi myds
muut hevosavusteista toimintaterapiaa, ratsastusterapiaa tai sosiaalipedagogista hevostoimintaa
tuottavat toimijat, jotka haluavat kehittdaa palveluja asiakaslahtéisemmiksi. Opinnaytetyosta
hyotyvat myos hevosavusteista toimintaterapiaa, ratsastusterapiaa tai sosiaalipedagogista
hevostoimintaa ostavat tahot. Nama tahot saavat konkreettista tietoa asiakaskokemuksesta,
muun muassa sitda, mitka asiat ovat merkityksellisia asiakkaille. Ndin he voivat ohjata
kohdetummin asiakkaita hevosavusteiseen toimintaterapiaan, ratsastusterapiaan tai

sosiaalipedagogiseen hevostoimintaan.

5 Tutkimusmenetelmat ja toteutus

5.1 Tutkimuksellinen kehittaminen

Tutkimuksellinen kehittaminen on tutkimuksen ja kehittamistoiminnan risteyspaikka. Tall6in
kdaytannon kysymykset ja ongelmat ohjaavat kehittdmisprosessia aidoissa toimintaymparistoissa.
Tietoa tuotetaan tutkimuksellisten asetelmien ja menetelmien kautta. Paapaino on
kehittamisprosessissa itsessdan, kuitenkin niin, ettd hyodynnetadan tutkimuksellisia periaatteita.
Tama sen vuoksi, ettd kehittamistoiminta maarittelee tutkimuksen reunaehdot ja tata kautta
tutkimusasetelma on alisteisessa roolissa. (Toikko & Rantanen 2009, 21-22.) Liitteessa 1.

opinnaytetydn prosessi, on kuvattu tdman opinndytetyon prosessia.

Kehittamistoiminnalla pyritdan kehittamaan tuotetta, palvelua tai organisaatiota. Talloin tiedon
kayttokelpoisuus on tutkimuksen keskitssa. Nain ollen kokemustieto voi olla tieteellisen tiedon
kanssa tasavertaista. Tutkimuksellisuus kehittamistoiminnassa voi tarkoittaa tapaa arvioida ja

jasentda kehittamistoiminnan intresseja ja vaiheita seka tavoitteita ja tuloksia. Tutkimuksellisessa
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kehittamisessa hyodynnetaan tutkimuksellista logiikkaa, jolloin tiedon keruun systemaattisuus,

dokumentaatio, analyysin huolellisuus ja perusteltujen johtopaatosten lapinakyvyys korostuvat.

(Toikko & Rantanen 2009, 156—-157.)

Kehittamistoiminnan tarkoitus on tuottaa tietoa siitd, onko jokin tydomenetelma toimiva.
Tavoitteena on saada empiirisesti patevaa tietoa, niin nayttoon perustuvan tiedon, hiljaisen tiedon
kuin uuden kehittamistiedon tuottamistavan mukaan. Uusi tieto syntyy usein siind ymparistossa,
jossa toiminta tapahtuu. Lisdksi uusi tieto on raja-aidat ylittavaa eli transdisiplinaarista. Tama
tarkoittaa tiedonmuodostusta, jossa teorian ja kdytanto yhdistyy. Transdisiplinaarisesti syntyva
tieto noudattaa suurelta osin tieteellisen tiedon lainalaisuuksia, eli metodinen luotettavuus ja
kumuloituvuus. Itse tieto nousee tutkijan ja tutkimuskohteen vélisesta vuorovaikutuksesta ja

taman kriittisesta tarkastelusta. (Toikko & Rantanen 2009, 41-43.)

5.2 Etnografinen tutkimusote laadullisessa tutkimuksessa

Laadullinen tutkimuksen avulla pyritddan saamaan ymmarrysta tutkimuksen kohteena olevista
ilmiodista. Erityisesti laadullisella tutkimuksella voidaan saavuttaa syvallinen ymmarrys seka laaja
kuvaus ilmidista, joita tutkitaan. (Kananen 2014, 16—17.) Tutkimus kohdistuu usein muutamaan
havaintoyksikkdon, joilla saadaan reaalimaailmaa selittavia teorioita ja malleja. Naita avataan

kuvailevasti eli deskriptiivisesti. (Mts. 19.)

Kanasen (2014, 16) mukaan laadullisen tutkimuksen keskitssa on se, etta yksityiskohtaisia
kysymyksia ei voida laatia. Lisdksi tutkimusaineisto kerataan tutkittavan luonnollisessa
ymparistossa, tutkijan ollessa vuorovaikutuksessa tutkittaviin, jolloin kiinnitetdadn huomiota
tutkittavien ndkemyksiin, ndkdkulmiin seka asioiden saamiin merkityksiin. Laadullisessa
tutkimuksessa yleista on aineiston |dhteiden monipuolisuus, joka tarkoittaa sitd, etta aineisto voi
sisaltaa tekstin lisdksi kuvia ja haastatteluja. (Kananen 2014, 18.) Teoriapitoisuus tarkasteltaessa
havaintoja on yksi merkittava asia laadullisen tutkimuksen ndkdkulmasta. Havaintojen
teoriapitoisuudella tarkoitetaan ilmiokasitysta seka ilmion merkityksia. Koska tutkimusasetelma
rakentuu tutkijan ymmarryksen perusteella, ei voida erotella tutkimustuloksia tutkimuksen

tekijasta. Taman vuoksi tieto ndhdaan olevan subjektiivisesti muodostunut. (Tuomi & Sarajarvi



29
2018, 25.) Eri aineiston ja teoria vaikuttavat toisiinsa, jota kautta uusi tieto muodostuu.

(Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 2010, 79).

Etnografialla tarkoitetaan tapaa kasitteellistaa ja teorioida arkitodellisuuden ilmidita,
havainnointiin perustuvan aineiston avulla (Hdmeenaho & Koskinen-Koivisto 2014, 7).
Etnografisen tutkimuksen avulla saadaan tietoa asiakkaiden kdytannoista ja tavoista toimia eri
tilanteissa (Arantola & Simonen 2009, 27). Etnografiaan liittyy olennaisesti kulttuurin kuvaamista
seka reflektiivista tulkintaa, silla kentalta kerattava aineisto syntyy vuorovaikutuksessa tutkittavien
ja tutkijan kanssa. N&in ollen tutkimuksen lopputuloksessa nakyy aina tdma vuorovaikutteisuus.
Etnografiselta tutkijalta edellytetdan kykya sopeuttaa omaa toimintaansa, tarttua rohkeasti
kentalla syntyviin tilanteisiin sekda mahdollisuuksiin, jotta tavoitetaan uusia nakdékulmia. Tehdyt
tulkinnat johtavat uudenlaisiin nakdkulmiin, oivalluksiin ja tietoon, eli uusiin kulttuurisiin
oivalluksiin. Tdman vuoksi reflektiivisyys ja eettisyys ovatkin merkittavassa roolissa koko
tutkimuksen ajan. Keskeinen tavoite onkin tehda tutkijan tekemat valinnat ja tulkinnat

tieteellisesti arvioitaviksi. (Himeenaho & Koskinen-Koivisto 2014, 8-9.)

Etnografinen tutkimusprosessi rakentuu kolmesta peruselementista; aineiston keruu tapahtuu
kentalld, tutkimus perustuu vuorovaikutukselle ja/ tai kokonaiselle kontekstoinnille seka toiminta
on vaikuttavaa toimintaa. Tutkimusprosessi siis tuottaa aina todellisuutta kuvaavaa tietoa ja
vaikuttaa ymparistoonsa. Etnografisen aineiston keruussa kaytetaan erityisesti pitkakestoista
osallistuvaa havainnointia, jolla pyritddan saavuttamaan kulttuurin kokonaisvaltainen kuvaaminen.
Havainnointiin saattaa liittyd myos etnografinen haastattelu. (Hdmeenaho & Koskinen-Koivisto
2014, 10-11.) Kanasen mukaan etnografiset tutkimukset tarkastelevat ilmiota usein staattisella
tasolla, silla etnografiset tutkimukset kohdistuvat paaasiassa nykyhetkeen ja harvoin menneisiin
tapahtumiin. Historiallinen tieto mahdollistaa ajallisen vertailun seka tuo tutkijalle ymmarrysta
tdman paivan ilmioon ja syihin, jotka ovat olleet vaikuttamassa kehitykseen. (Kananen 2016, 106.)
Hameenaho ja Koskinen-Koiviston mukaan etnografinen tutkimus on saanut jalansijaa kdytannon
kehittamissovellusten kontekstissa, esimerkiksi lilkketoiminnan kehittamisen kentalla. Voidaankin
todeta, etta lilketoiminnan tutkimus on siirtymassa toiminnoista merkityksiin. Tama siksi, etta
etnografiset [ahestymistavat tuovat monesti mielekkdampaa tietoa kehitystyon tueksi, kuin
maaralliset mittarit. Ne luovat mahdollisuuksia ymmartaa toimintaymparistoja

kokonaisvaltaisemmin, seka havaita laajoja kokemuksellisia ndkdkulmia operationaalisesti
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johdettavien paikkojen sijaan. Tdman pohjalta voidaan edistada johtamisen kaytanteita, paivittaisia

toimia ja asiakkaan nakékulman huomioimista liiketoiminnassa. (Himeenaho & Koskinen-Koivisto

2014, 289-290.)

5.3 Aineiston keruu

Aineiston kerdaminen rajattiin ydinpalveluun, eli hevosavusteiseen toimintaterapiatilanteeseen.
Varosen tekeman YAMK opinndytetyon tutkimuksen mukaan ydinpalvelu on kaikista merkittavin
palvelun osa-alue asiakkaalle. Tahan mukaan lukeutui myds odotusaika, jonka asiakas odotti

ennen terapian alkua. (Varonen 2020, 42-43.)

Aineisto kerattiin hevosavusteista toimintaterapiaa tuottavan yrityksen kautta. Nelja 18-29-
vuotiasta nuorta l6ytyi tutkimukseen ammatillisten verkostojen kautta. Nama nelja olivat
halukkaita kokeilemaan hevosavusteista toimintaterapiaa seka osallistumaan samalla
tutkimukseen. Tammikuun 2023 alussa osallistujiin oltiin yhteydessa viestien ja puheluiden
valitykselld. Osallistujille [ahetettiin saatekirjeet, joissa oli kerrottu tutkimukseen kuuluvasta
haastattelusta ja havainnoinnista. Samalla osallistujilta saatiin kirjallinen suostumus tutkimukseen
osallistumisesta. Aineisto kerattiin helmikuun 2023 puolessa valissa havainnoimalla
hevosavusteista toimintaterapiatilannetta (45 min) seka haastattelemalla asiakkaita

terapiatilanteen jalkeen. Haastatteluun oli varattu aikaa noin tunti. Haastattelut nauhoitettiin.

Etnografisen tutkimuksessa haastattelu on yksi tarkeimmista aineiston keraamisen menetelmista,
edellyttden yhteista kielta. Haastattelut koostuvat sanoista ja lauseista. Nama sanojen merkitykset
tuottavat pienen palan ymmarrysta. Kysymysten avulla ammennetaankin juuri tietoa. Kaikki
vastaukset ovat osa kokonaisuutta, josta rakentuu holistinen kuva tutkimuskohteena olevasta

ilmiosta. (Kananen 2016, 88—89.)

Haastattelumuotona kdytettiin syvahaastattelua ja tekniikkana tassa five whys.

Syvahaastattelu auttaa ymmartamaan tiettyja odotuksia, kokemuksia, prosesseja, tuotteita,
palveluja, huolia seka erityisesti tarpeita, ideoita, ymparistod sekd asenteita. Syvahaastattelu
toteutetaan usein keraamalla kdytettava aineisto puolistrukturoidusti. Haastattelu tapahtuu usein

"face to face” -haastatteluna ja runko voi pohjautua empatiakarttaan. Tutkijan on hyva kiinnittaa
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huomiota kehonkieleen seka luoda haastattelussa henkilokohtainen ilmapiiri. Syvdahaastattelussa

voi kayttaa yhteiskehittamisen menetelmid, kuten ajatuskarttaa tai systeemikarttaa. Tahan voi
sisaltya myos erilaisia tehtavia, kuten korttien lajittelua tutkittavien tarpeiden selvittamiseksi tai
kosketuspistekortteja kokemuksen visualisoimiseksi. Tuloksena on usein tekstid, nauhoitettua
aanta, videoita, kuvia seka esineita. (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018, 122.)
Syvadhaastattelu antaa haastateltavalle aikaa kehittdad omaa tarinaansa hanelle tarkeista asioista.
Talloin ikaan kuin koetetaan saada syvaluotaava vastaus. Ansaitakseen avoimen vastauksen,
haastattelijan on annettava jotain myos itsestdaan. (Green & Thorogood 2018, 116-117.)
Syvahaastattelu antaa tutkijalle joustovaraa siihen, miten kysya kysymykset. Talldin kysymykset
voivat olla rakentuneet isompien otsikoiden alle, eika spesifeja kysymyksia tarvita. Tasta
huolimatta syvdahaastattelussa on tarkeaa miettia tarkkaan, mita ja miten asioita kysytaan, jotta
saadaan mahdollisimman informatiivinen aineisto tutkittavasta aiheesta. Syvdahaastattelussa

kdaytetadan mieluiten mahdollisimman avoimia kysymyksia. (Mts. 125-126.)

Haastattelukysymykset muotoutuivat empatiakartan teemojen pohjalta. Kysymyksia
muodostaessa pyrittiin jatkuvasti huomioimaan se, vastaako kysymykset opinnaytetyoélle
asetettuun tutkimuskysymykseen. Ennen aineiston kerdamisen aloittamista toteutettiin
testihaastattelu ulkopuoliselle henkildlle varmistaen, etta kysymysten asettelu oli looginen,
kysymykset olivat ymmarrettavia ja selkeita. Haastattelukysymykset ohjasivat haastattelun
etenemistd luoden talle selkedn struktuurin. Empatiakarttaa avataan myohemmin tassa luvussa.

Liitteessa 3. haastattelulomake, on nahtavissa tarkemmat haastattelukysymykset.

Ymmarrysta syvennettiin five whys- menetelman avulla, jossa kysytaan viisi perattaista miksi-
kysymysta. Talla tavoin pyrittiin saamaan syvallistd ymmarrysta asiakkaan tiedostamattomista ja
tietoisista tarpeista, toiveista, unelmista sekd ongelmista. Lisdaksi menetelma auttaa ymmartamaan
arvomaailmaa ja motiiveja. (Viisi kertaa miksi, Innokyla.) Five whys-menetelman avulla voidaan
saada ymmarrysta tiedostamattomista motiiveista, jotka voivat olla niin sanottuja juurisyita. Usein
tatd kaytetadn osoittamaan tietyn ongelman spesifia syvyytta. Jokainen naista viidesta miksi-
kysymyksesta tarjoaa tietoa taustalla olevista prosesseista. Five whys on helppo tapa linkittaa
pinnalla olevat ongelmat juurisyihin. Tatd menetelmaa voidaan kayttaa erilaisissa yhteyksissa,

joissa halutaan saada selville syy-seuraussuhteita. Yksi erityinen hyoty menetelmassa on se, etta



tdman avulla voidaan saada tietoa sellaisista palveluprosessin vaiheista, joita asiakas ei nae.

(Stickdorn ym. 2018, 166.) Kuviossa 8 esimerkki Five whys-menetelman kaytosta.

Haastattelija: "Mika
oli mukavinta
hevosavusteisen
toimintaterapian
aikana?”

N> Asiakas: "Hevonen"

2

Haastattelija: "Miksi?" \) Asiakas: "Koska se katsoi
minua niin natisti."

Haastattelija:
"Miksi?" Asiakas: "Koska silla oli
N>

lempea katse."

Haastattelija: Asiakas: "Se taisi pitaa
Miksi? N\ minusta, silld katse oli
niin lempea.”
Haastattelija: Asiakas: "Silla se antoi
"Miksi?" minun myos harjata ja

\ > silittaa paata. Aivan kuin

se olisi luottanut

(\ minuun."
Haastattelija: Asiakas: "Taisin olla
"Miksi?" hevoselle luottamuksen

arvoinen. Olin rauhallinen
ja ystavallinen."

Kuvio 8. Esimerkki Five whys-menetelmasta.

Haastattelut ja keskustelut koostuvat lauseista ja sanoista, joiden merkitykset ovat moninaisia.
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Huomioitavaa on my0s se, miten sanat ymmarretdan. Tutkijalta vaaditaan siis kykya ja herkkyytta

tulkita sanoja ja lauseita seka naiden taakse katkeytyvia piiloviesteja. Lisaksi huomiota on

kiinnitettava myos tutkittavan kehonkieleen tulkinnan vahvistamiseksi. (Kananen 2014, 71.)

Haastattelijan tulee rakentaa haastattelutilanteeseen luottamuksellinen ilmapiiri kunnioittavalla,

arvostavalla ja kiinnostuneella asenteella. Haastattelulla saattaa olla positiivinen vaikutus

haastateltavaan, silla haastattelijan tehtava on kuunnella ja pyrkid ymmartamaan haastateltavan

elamaa. Talloin mielipiteita ei kyseenalaisteta tai esitetd omia kasityksia. (Kananen 2014, 73.)
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Aineistoa kerattiin my6s havainnoinnin keinoin, silla havainnointi sopii tutkimuksiin, joissa

tutkitaan ihmisen toimintaa ja vuorovaikutusta (Vilkka 2006, 9). Havainnoinnin avulla voidaan
saada “piilossa” olevat todellisuuden piirteet nakyviksi (mts. 12), koska havainnointi on ihmisen
kokonaisvaltaista ja tietoista ilmididen, tapahtumien ja asioiden aistimista (mts. 8).
Havainnointimenetelma auttaa ndkemaan eroja sen valilla, mita ihmiset sanovat ja mita he
todellisuudessa tekevat (Sticdorn ym. 2018, 123). Lisdksi havainnoimalla voidaan monipuolistaa
tutkittavasta asiasta saatua tietoa (Tuomi & Sarajarvi 2018, 94). Tutkimushavainnointiin kuuluu
ndakohavainnot, tuntohavainnot seka haistaminen ja maistaminen. Tutkimuksesta ja sen
tavoitteesta riippuen tutkimushavainnoinnissa voidaan kayttaa eri havaintomenetelmia. Kun
tutkimusaineisto perustuu pitkalti havainnointiin, tulee ottaa huomioon tutkijan omat tunteet ja
tuntemukset osana havaintojen tekemisista. (Vilkka 2006, 8—9.) Merkittdavaa on, etta havainnointi
tehdaan heti tilanteen jalkeen tai tilanteen aikana, silla voi olla riskialtista luottaa muistiin. (Clark,
Foster, Sloan & Bryman 2021,394). Liitteessa 4. havainnointilomake, on avattu tarkemmin tdman

opinndytetydn havainnointia.

Havainnoinnin menetelmaksi valittiin osallistuva havainnointi. Talléin tutkija osallistuu
tutkimuskohteen toimintaan yhdessa sen jasenten kanssa. Pyrkimyksena on saada tietoa
tutkimuskohteen kayttaytymisesta. Osallistuva havainnointi on ennalta suunniteltua ja tapahtuu
valitun nakokulman avulla. (Vilkka 2006, 44—45). Etuna osallistuvassa havainnoinnissa on se, etta
tutkija saa syvallisen kuvan tutkittavasta ilmiosta. Etnografisessa tutkimuksessa tutkija on aina
osallistuvan havainnoijan roolissa (Kananen 2014, 83.) Nain siksi, ettd etnografia perustuu
empirialle, jolloin vuorovaikutus tutkittavien kanssa maarittaa koko prosessin kulkua ja myos
tutkimuksen lopputuloksia (Himeenaho & Koskinen-Koivisto 2014, 8). Osallistumalla kohteen
toimintaan, voidaan saavuttaa mahdollisimman hyva ja kokonaisvaltainen ymmarrys
kohdeilmidsta. Huomioitavaa on kuitenkin tutkimustulosten reaktiivisuus, eli tutkijan vaikutus
tutkimustuloksiin. Talloin tutkimuksen objektiivisuus heikentyy. (Kananen 2014, 83.) Lisdksi
havainnoinnin kautta saatuihin tuloksiin vaikuttaa aina se, jos tutkittavat tietavat, etta heita
havainnoidaan. Tall6in he sdatelevat enemman omaa kayttaytymistaan seka toimintaansa. (Clark
ym. 2021, 394.) Osallistuvan havainnoinnin kautta voidaan saavuttaa ymmarrys ihmisen tietyn
hetken kokemuksista, seuraamalla, kuuntelemalla ja kysymalla kysymyksia seka kerdaamalla dataa,

joka on saatavilla tutkittavasta tilanteesta (Green & Thorogood 2018, 176).
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Kanasen mukaan havainnoinnin avulla keratyn aineiston fokusoinnissa auttaa tutkimusongelman

hyva rajaaminen, seka siitd johdetut tutkimuskysymykset. Struktuuri tukee havainnoinnin
jasentamista. (Kananen 2016, 84.) Taman vuoksi havainnoinnin struktuurina kaytetdan
empatiakarttaa, jota on havainnollistettu kuviossa 9. Empatiakartta auttaa ymmartamaan
asiakkaan arvoja, keskustelemaan asiakkaan tarpeista, tunteita, toiveista ja peloista
(Empatiakartta, 2022). Empatiakartta siirtda ajatukset pois organisaatiokeskeisyydesta siirtden

katsontakannan asiakkaan ndakékulmaan (Empatiakartta, 2023).

Mita ajattelee ja tuntee?

Mita kuulee? Mita nakee?

Mita sanoo ja tekee?

Kipupisteet Onnistumiset

Kuvio 9. Empatiakartta. Mukailtu Innokylan sivuilta.

Havainnoinnin tyokaluna kaytettiin havainnointipaivakirjaa. Havainnointipaivakirjaan tutkija kirjaa
tapahtumat mahdollisimman tarkasti havaintomatriisin avulla. Selkea rakenne helpottaa
havainnointia ja tuo jarjestysta tutkimustuloksiin. (Kananen 2016, 85.) Havainnointipaivakirjan
rakenne perustui empatiakartan teemoille. Havainnoinnit kirjattiin terapiatilanteen jalkeen, ilman

asiakkaan lasnaoloa.
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5.4 Aineiston analyysi

Laadullisen aineiston analyysivaihe on syklinen prosessi, joka ohjaa tutkimusprosessia ja
tiedonkeruuta (Kananen 2014, 18). Kuvio 10 avaa analyysin eri vaiheita. Aineistoa analysoitaessa
on ensiksi tehtava tarkka rajaus ilmiosta, jota halutaan tutkia. Taman maarittelee tutkimuksen
tarkoitus ja tutkimustehtava tai tutkimusongelma. Toisena vaiheena tulee aineiston litterointi, joka
on sisaankirjoitettua muistiinpanoa, joilla jasennetaan aineistoa. Litterointi toimii tekstin kuvailun
apuvialineena. Kolmantena tulee luokittelu, teemoittelu ja tyypittely, joka on aineiston
jarjestamisen muoto. Kyse on siis laadullisen aineiston ryhmittelysta ja pilkkomisesta erilaisten
aihepiirien mukaan. Alustavan ryhmittelyn jalkeen tavoitteena on etsia aineistosta tiettya teemaa

kuvaavia nakemyksia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 104—107.)

Aineiston lapikaynti.

Vahva pdatds -Kiinnostukseen liittyva Luokittelu,

. n]lka ALCHD teemoittelu ja \:I'!tl?envefjon
aineistossa -Muu jatetéin pois ¢ ittel kirjoittaminen
kiinnostaa -Merkittyjen asioiden yypittely
kerdaminen yhteen
RON S il 7

Kuvio 10. Kuvaus aineiston analyysista (Tuomi & Sarajarvi 2018, muokattu).

Etnografisessa tutkimuksessa aineiston analyysi kulkee aina kasi kddessa tiedonkeruun kanssa. Jos
aineistoa ei analysoida tiedonkeruun yhteydessa, on mahdotonta sanoa, milloin aineistoa on
keratty riittavastad, jotta saavutetaan selitys, ymmarrys tai ratkaisu tutkimusongelmaan. Aineiston
padmaaraton kerddminen saattaa johtaa aineistotulvaan. (Kananen 2016, 87.) Analyysivaiheessa
tutkijalta edellytetaan aktiivista havainnoimista, tarkkaa muistamista seka tiedon
kyseenalaistamista. Analyysi onkin aina prosessi, jossa yhdistetdan dataa, tehdaan tiedosta

nakyvaa seka linkitetdan seuraukset edeltaviin tapahtumiin. (Corbin & Strauss 2008, 195.)

Aineiston analyysissa kaytettiin aineistolahtoista sisdllonanalyysia. Talla pyrittiin luomaan
aineistosta teoreettinen kokonaisuus. Aineistoldahtdisessa sisallénanalyysissa analyysiyksikot

valitaan tutkimuksen tavoitteen mukaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 108). Sisallonanalyysissa



vertaillaan aineiston pohjalta tehtyja havaintoja seka yhdistelldan aiheeseen kuuluvia asioita ja
ilmaisuja samaan teeman ja aiheiseen. Tietoperusta ja lahestymistavat vaikuttavat havaintoihin,
joita teemme aineiston pohjalta. Tama auttaa valikoimaan havaintoja. Analyysin aikana tutkija
haastaa itsensa ldhiluvussa ja erittelyssa, seka pyrkii ohittamaan itsestdan selvat havainnot.

(Kostamo, Airaksinen & Vilkka 2022, 58.)

Kostamo ja muut (2022, 60) mukaan aineiston analyysissa on tarkeaa kriittinen tarkastelu
tekemien havaintojen suhteesta toimintaymparistd kuvaavaan tietoon ja tietoperustaan seka
aiempaan ammatilliseen ja tutkimukselliseen tietoon. Lisaksi tarkeda on suhteuttaa havainnot
asettamiin tavoitteisiin. Jotta voi peilata havaintojeni merkitysta kokonaisuudessaan, tulee
tietoperusta tuntea hyvin. (Kostamo & Airaksinen ym. 2022, 60.) Analyysinvaiheessa aineistosta
poistettiin kohdat, jotka eivat vastaa tutkimuskysymykseen. Tallaisia olivat muun muassa toisen

palveluntuottajan kokemuksesta kertominen. Lisda kohdassa 7.2 luotettavuus.

5.4.1 Haastatteluaineiston analyysi

Haastatteluaineisto kerattiin 45 minuuttia kestaneiden hevosavusteisten
toimintaterapiatilanteiden jalkeen. Haastattelut toteutettiin neljalle 18—29-vuotiaalle nuorelle.
Haastatteluun oli varattu aikaa noin tunti. Haastattelut nauhoitettiin puhelimen nauhoitus
ominaisuudella. Taman jalkeen haastattelut litteroitiin word-tiedostoon seka tallennettiin
kaksoiskappalein. Nauhoitukset poistettiin litteroinnin jalkeen.

Haastatteluaineiston analyysi toteutui aineistoldhtoisen sisadlldnanalyysin keinoin.
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Aineistoldahtdinen sisdllénanalyysi on kolmivaiheinen prosessi, joka alkaa aineiston redusoinnilla eli

pelkistamiselld. Taman jalkeen tulee aineiston klusterointi eli ryhmittely ja lopuksi abstrahointi eli

teoreettisten kasitteiden luominen. Redusoinnin tarkoitus on karsia aineistosta epaolennaisuudet,

joka voi olla joko datan pilkkomista tai tiivistamista. Pelkistamista voidaan tehdd myos niin, etta
auki kirjoitetusta aineistosta etsitdaan ilmaisuja, jotka kuvaavat tutkimustehtavaa. Pelkistetyt
ilmaukset voidaan listata allekkain, joka luo pohjaa myos klusteroinnille. Klusteroinnissa ilmiota
kuvaavat pelkistetyt ilmaukset yhdistetdan omiksi ryhmiksi. Yhdesta lausumasta voidaan 16ytaa
my0s useampia pelkistettyja ilmauksia. Ryhmittelyssa alkuperdisilmaukset kdydaan lapi

huolellisesti ja aineistosta etsitddan samankaltaisuuksia ja/ tai eroavaisuuksia kuvaavia kasitteita.

Abstrahoinnilla eli kasitteellistamiselld erotetaan tutkimuksen kannalta oleellinen tieto. Valikoidun
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tiedon perusteella luodaan teoreettisia kasitteitd, joiden avulla tutkija muodostaa kuvauksen

tutkimuskohteesta. Tassa vaiheessa teoriaa ja johtopaatoksia verrataan alkuperdisaineistoon

uuden tiedon saavuttamiseksi. (Kostamo & Airaksinen ym. 2022, 61.)

Taulukko 1. Esimerkki haastatteluaineiston analyysista, autenttisesta paaluokkaan asti.

Autenttinen Pelkistys Alaluokka Yldluokka Paéluokka

Mo varmasti se
hevosen pehmea
turkki

Heveosen pehmeéa
turkki.

No 1dmpa, kylma

keli, niin hevosesta Hevosen lampd. Taktiilikokemus

tulee lampoa. hevosesta.
Lampé ja haju, ne o Asiakkaan
aisitimukset siita Lampdaistimus sensoriset
hevosesta. hevosesta kokemukset
palvelusta.
Asiakkaaseen
SN . liittyvat tekijat.
priias ey Hajuaistimus Hajuaistimus
e ————. hevosesta, hevosesta.
Kuuloaistimuksia . Auditiivinen
niin kavioiden Hevosen kavioiden kokemus
kopse ja kopse. hevosesta.

semmoinen.

Hienovarainen

i i i : Asiakkaan ja
vuorovaikutus Hienovarainen Vuorovaikutus n |
hevosen kanssa vuorovaikutus i po——— hevosen valinen
tutustua, niin se on hevosen kanssa. . vuorovaikutus.

se paras hetki siina.

Aineiston tulkitsemisen tueksi valittiin myos kausaalikartat. Kausaalikarttaa on visuaalisesti avattu
kuviossa 11. Kausaalikartat muodostettiin five whys-menetelman kautta saadusta aineistosta.
Visuaaliset kausaalikartat mahdollistavat holistisen kuvan tutkitusta tietdamysrakenteista ja
kohdesysteemeista, sekd ndiden osatekijdista ja syy-seuraussuhteista. Nain ollen kausaalikartat
tukevat asian tai ilmion systeemistd tai dynaamista ymmarrysta. Lisaksi kausaalikartat keskittyvat
kausaalikasitteisiin ja ndiden kausaalisiin yhteyksiin ja vuorovaikutukseen. Tutkimuksissa
tarkeimpia ovatkin juuri kohteiden eri osatekijoiden ja ilmididen valiset vuorovaikutussuhteet.
Ndin voidaan ymmartaa toimijoiden paatdksenteon ja kayttaytymisen kognitiivista perustaa
rationaalisena prosessina. Kausaalikarttaa voidaan kayttaa, kun halutaan vertailla tai koota yhteen

yksittdisen toimijan tai kollektiivin tietdamys- tai uskomusrakenteita. (Laukkanen 2018, 24-25.)
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Kausaalikarttamenetelmaa voidaan kayttaa myos selittaviin tutkimuskysymyksiin. Talléin halutaan

selvittda, miksi tietyt toimijat ovat omaksuneet kyseiset uskomukset ja mita vaikutuksia nailla on.
Merkittavaa on, miten toimijoiden kausaalitietdmys ja -uskomus muodostuvat seka mita

mekanismeja tahan liittyy. (Mts. 34-35.)

Millaisia ajatuksia
hevosavusteinen
toimintaterapia
sinussa heratti?

\ > "Oikein mukavia

ajatuksia."
"Koen etta hevosen
Miksi? kautta pystyin ottamaan
N vahan rennommin
{\ ahdistuksen suhteen.”
Miksi?

"Koen etta hevosen

\_2 kautta pystyin olemaan

(\ oma itseni."

Miksi? "Ei tarvinnut jannittaa,

\\__>? etta se minua ravostelisi

tai tuomitsisi."
"Pystyin keskittymaan

Miksi? ihan vain siihen hetkeen

u ja hevosen kanssa

olemiseen."

Miksi? "Oli sellainen hyva yhteys

meidan valilla."
Ny

Kuvio 11. Kausaalikartta Five whys-menetelmasta.

5.4.2 Havainnointiaineiston analyysi

Havainnointiaineiston analyysi laadullisessa tutkimuksessa koostuu kahdesta paapiirteests;
pelkistys eli havaintojen yhdistaminen seka tulosten tulkinta. Havainnointiaineiston analyysi
toteutui aineistolahtoiselld sisallénanalyysilla. Pelkistamisen avulla tutkimusaineisto saatiin
hallittavampaan muotoon, jolloin tutkimusaineisto karsittiin erillisiksi ja karkeiksi

raakahavainnoiksi. Pelkistyksen yhteydessa jaa aina joitain kohtia tutkimusaineistosta tutkimuksen



39
ulkopuolelle. Mika jaa ulkopuolelle, on tutkijan maariteltava suhteessa kysymyksenasetteluun ja

tavoitteeseen. (Vilkka 2006, 82—-83.)
Havaintoja yhdistaminen tapahtui etsimalla nimittdjia ja paapiirteita. Naiden avulla pystyttiin
muodostamaan saanto, joka patee koko tutkimusaineistoon. Sd&dnnén muodostaminen onkin

laadullisen tutkimusmenetelméan keskeinen tavoite. (Vilkka 2006, 83.)

Taulukko 2. Esimerkki havainnointiaineiston analyysista. Autenttisesta paaluokkaan asti.

Autenttinen Pelkistys Alaluokka Ylaluokka Pasluokka
Rento olemus. Rento olemus. Rentoutuminen.

Lahestyy hevosta Lucttavainen Turvallisuuden
luottavaisesti. L tunne.

Suhtautuu i - 3
SR Emeat Asiakkaan tunteet Asiakkaaseen
il suhtautuminen iR alvelussa litryvat tekijat
empaattisesti. [ — pal - ity Jat.
Hieman jénnittynyt S —
e Jannittynyt olernus. Jannitys.
Kiinnostunut Kiinnostunut R,

hevosista. hevosista
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Hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen aikana kerattyjen havainnointi- ja terapiatilanteen

jalkeen kerattyjen haastattelumateriaalien avulla oli tarkoitus saada vastaus kysymykseen; mitka

asiat ovat merkityksellisia asiakkaalle hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen aikana. Lisaksi

tavoitteena oli selvittaa, millaisia tunteita asiakas kokee hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen

aikana. Aineistoldahtoinen sisallénanalyysi toteutettiin haastattelu- ja havainnointimateriaaleille.

Taman pohjalta nousi kolme teemaa. Nama teemat olivat asiakkaaseen liittyvat tekijat,

terapeuttiin liittyvat tekijat seka palveluun liittyvat tekijat. Tuloksissa tuli nakyvaksi myos

asiakkaiden kokemia merkityksellisia kontaktipisteita. Alla oleva kuvio havainnollistaa tutkimuksen

tuloksia.
Tunteet Sensoriset
palvelussa kokemukset
palvelussa
N _—
Asiakkaan ja .
hevosen valinen —— Asiakkaaseen
vuorovaikutus |iiHy\.r'('fl‘r 1ekijdf \ Odotukset
palvelusta
Palvelu- Kliininen
el ymparisto osaaminen
kesto /
\ \ Mitk&a asiat ovat
merl.(lfykselllsm Tl _
asiakkaalle | S ..., —— Eettinen
Palvelun Palveluun hevosavusteisen liittyvat tekijat osaaminen
sisalto liittyvat tekijét

toimintaterapitilanteen
aikana?

/N

Palveluun
soveltuva
hevonen

Palvelun
viestinta

Kuvio 12. Tulokset.

\

Vuorovaikutus-
osaaminen
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6.1 Asiakkaaseen liittyvat tekijat

Aineistoldahtoisen sisdllonanalyysin pohjalta muodostettujen tulosten perusteella hevosavusteisen
toimintaterapian merkityksellisyys muodostui kolmesta osa-alueesta, joista yksi oli asiakkaaseen
liittyvat tekijat. Asiakkaaseen liittyvista tekijoista pystyttiin puolestaan erottelemaan nelja eri
teemaa, kuten kuviossa 13 on nahtavilla. Nama tekijat olivat asiakkaan sensoriset kokemukset,

asiakkaan odotukset, asiakkaan tunteet, seka asiakkaan ja hevosen valinen vuorovaikutus.

Tunteet
palvelussa

: Asiakkaan ja
Odotukset Asiakkaaseen hevosen vélinen

palvelusta |ii'|"|')Nd1' fekijdf vuorovaikutus

Sensoriset
kokemukset
palvelusta

Kuvio 13. Asiakkaaseen liittyvat tekijat.

6.1.1 Sensoriset kokemukset palvelussa

Yksi merkittava tekija oli asiakkaan sensoriset kokemukset palvelussa. Nama sensoriset

kokemukset liittyivat hevoseen ja talliymparistoon, joita kuvio 14 havainnollistaa.
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Hajuaistiin liithyvat

Kok it kokemukset:
aremuKsels Heinan, purun ja lannan
Hevosen tuoksu. T
ju.
! " . Nakoalstiin liittyvéat
krkok:j:!:n ;‘::"/L:' H Takiiilikokemukset: JEpa ” S e Taktiilikokemukset:
okemukset: Pi 50 : ¥
ik ek rones evonen | —  Lemps, Vihtyiss fa avara fall. —(RGUNYMPAIFSTON —  yimyys.
pitkés harjo ja hanta pehmoinen karva.
Kuuloaistiin liittyvat Kuuloaistiin liittyvat
kokemukset: kokemukset:

Muiden hevosten
kavioiden kopse, hevosen
hirunta.

Kavioiden kopse, hevosen
hirnunta

Kuvio 14. Hevoseen ja talliymparistoon liittyvat sensoriset kokemukset.

Hevoseen liittyvissa kokemuksissa eniten nousi esille taktiiliset elementit. Naita olivat muun
muassa hevosen pehmea turkki ja hevosesta tuleva lampo.

-No ldmpéo, kylmé keli niin hevosesta tulee Iimpéd ja pehmoinen ihana karva-.

Tahan saattoi vaikuttaa se, etta terapian toiminnoksi oli valikoitunut hevosen harjaaminen.
Asiakkaat olivat siis toiminnon kautta taktiilisessa kontaktissa hevoseen, joka saattoi voimistaa
taktiilikokemusta. Havainnointiaineiston perusteella taktiilikokemus oli myds merkittava, silla
harjauksen yhteydessa kaksi asiakasta mainitsi hevosen karvan olevan pehmea. Eras asiakas
lammitti hetken sormiaan hevosen turkkia vasten, silla kertoi sormiaan palelevan. Tdma vahvistaa
hevosesta tulevan lammon olleen yksi merkittava taktiilikokemus. Hevosen [amp6 saattoi nousta
merkittavaksi kokemukseksi siitd syysta, etta tallissa oli viiledd, joka puolestaan johtui kylmasta

saasta.

Lisdksi hevosen tuoksu nousi esille, niin hevoseen kuin talliymparistéonkin liittyvissa
aistihavainnoissa. Havainnoinnin aikana eras asiakas sanoi:

-Hevonen tuoksuu aina niin hyvdltd, voisin haistella hevosta aina-.
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Taman perusteella voidaan olettaa, ettd hevosen tuoksu oli asiakkaalle positiivinen kokemus.

My0s toinen asiakas kertoi haastattelun yhteydessd, kuinka hevosen ja tallin hajut ovat osa
terapiakokonaisuutta.

-Sitten sielld haisi tietenkin sellainen talliympdristé. Talliympdristé hajuineen ja
ddnineen liittyi siihen hetkeen ja silld lailla oli osa kokonaisuutta-.

Talliympariston hajuihin viitattiin myos useammassa haastattelussa. Naihin liittyivat havainnoinnin
perusteella muun muassa heindn, purun ja lannan haju. Talliympariston sensoristen kokemusten
osalta merkittavia olivat tallin hajun lisdaksi hevosen kavioiden kopse. Havainnoinnin perusteella
asiakkaat kiinnittivat huomiota hevosen hirnumiseen seka kavioista syntyneisiin daniin,
kaantamalla katseensa siihen suuntaan, josta daani kuuluu. Tahan saattoi vaikuttaa se, ettd samassa
tallitilassa oli useita hevosia, jotka hirnuivat ja liikkuivat pihatossa vapaasti. Lisaksi terapiatilanteen
aikana tallissa ei ollut muita ihmisia, asiakasta ja terapeuttia lukuun ottamatta, jonka vuoksi tilassa
oli poikkeuksellisen hiljaista. Nakéhavaintojen osalta asiakkaat nimesivat muun muassa hevosen
kokoon liittyvia asioita, kuten: ” ndyttadpas tama hevonen pieneltd/ isolta”. Seka hevosen
ulkonakoon liittyvia teemoja, joita olivat hevosen kauneus seka pitka harja ja hanta. Lisaksi

ndakohavaintoja asiakkaat tekivat talliymparistoon liittyen, kuten tallin viihtyisyys ja avaruus.

6.1.2 Odotukset palvelusta

Asiakkaan odotukset palvelusta liittyivat positiivisten kokemusten muodostumiseen seka hevosen
kanssa olemiseen, muun muassa hoitamisen yhteydessa. Lisaksi yksi haastateltavista nimesi
odotukseksi toiveen itsetunnon vahvistumisesta seka ahdistuksen lievittymisesta. Han myos koki
saaneensa itsetunnon vahvistumista seka ahdistuksen lievittymista terapiatilanteen aikana. Tahan
vaikutti kokemus siita, ettei hevonen tuomitse tai arvostele, kuten alla oleva kuvio 15

havainnollistaa.



Millaisia toiveita tai
odotuksia sinulla oli
hevosavusteiselle
toimintaterapialle? “Vahvistaisi minun

\)’ itsetuntoa ja ahdistusta
vahan lievittaisi ja ne
(\ kylla ihan toteutui."

Miksi? Se varmaan vaikutti se

N\ hevosen lasnzolo siihen."

¢

Miksi?

"Sai olla ihan vapaasti
NP 3

oma itsensa."

Miksi? "Ei tarvinnut jannittaa,

\__>>? etti se minua ravostelisi

tai tuomitsisi."

Miksi? "Hevonen ei sitten niin
kuin tuomitse eika

N\ mitenkaan arvostele."

¢

Miksi? "Se oli mulle tosi

tarkeeta."
N—>

Kuvio 15. Kausaalikartta. Millaisia odotuksia asiakkaalla oli palvelusta?

Suurin osa haastatteluun osallistuneista koki tavoitteidensa tayttyneen hevosavusteisen
toimintaterapiatilanteen aikana. Yksi asiakkaista kertoi, ettei hanella ollut mitaan odotuksia
terapiakerralle, silld ei tiennyt mitad odottaa. Havainnoinnin perusteella asiakkaan odotukset
liittyivat palvelun aikana koettuihin positiivisiin tunnekokemuksiin. Useat sanoivat hevosta
hoitaessa harjaamisen olevan kivaa, tai etta viihtyy hevosten seurassa. Muita tunnekokemuksiin
liittyvia odotuksia oli rentoutuneen olon saaminen seka keskittyminen hetkeen.

-Positiivisia odotuksia vain, innolla aina hevosten kanssa tulee touhuamaan-.

-Ettd tulee sellainen rentoutunut olo ja rauhoittuu ja just etté keskittyy johonkin

hetkeen-.

Lisda asiakkaiden kokemista tunteista palvelun aikana kohdassa 6.1.4. Tunteet palvelussa.
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6.1.3 Asiakkaan ja hevosen valinen vuorovaikutus

Asiakkaan ja hevosen valinen vuorovaikutus oli yksi merkittava tekija kartoitettaessa sita, mitka
asiat olivat merkityksellisia asiakkaalle hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen aikana.
Merkittavin asia vuorovaikutuksessa oli yhteys hevoseen, jonka lahes jokainen haastateltava
nimesi. Yhteytta hevoseen kuvattiin muun muassa hevosen vastavuoroisilla reaktioilla. Asiakkaan
lahestyessad hevosta, hevonen tuli haistelemaan asiasta. Asiakas kuvaili, ettd hevonen oli
kiinnostunut hanesta. Yhteys koettiin myds asiakkaan ja hevosen vilisen hienovaraisen
vuorovaikutuksen kautta. Talloin asiakas koki oman toiminnan vaikutuksen korostuneen, silld han
otti enemman eldinta huomioon vuorovaikutuksessa. Tama lisdsi myos asiakkaan empatian

kokemusta seka vahvisti tunnetaitoja.

-Kun md olen hevosten kanssa niin mulla korostuu sellainen oman toiminnan
vaikutus. Yritdn ottaa tosi paljon eldinté huomioon. Niin ehkd se on tuonut
tunnetaitoja-.

Asiakkaan ja hevosen vilisessa vuorovaikutuksessa korostui myos hevosen hoitamiseen ja
ruokkimiseen liittyvia toimintoja. Tall6in asiakkaat kuvasivat, kuinka hevosen hoitaminen tai
ruokkiminen lisdsi vuorovaikutusta hevosen kanssa. Eras asiakas kuvasi esimerkiksi, kuinka
hevonen tykkasi, kun asiakas rapsutti hevosta korvan takaa, silla hevonen laittoi paansa niin, etta

asiakas pystyi tata paremmin rapsuttamaan.

Havainnointiaineistossa asiakkaan ja hevosen valinen vuorovaikutus korostui. Erds asiakas harjasi
hevosta kevyin ottein seka katsoi useasti hevosen ilmetta ja reaktioita harjaamiseen. Myds
silittamisen yhteydessa asiakkaat pyrkivat huomioimaan hevosen reaktiota ja tekemaan tulkintaa
siitd, tykkaako hevonen silittamisesta tai harjaamisesta. Erds asiakas kysyikin: “tykkdaakoé hevonen
silittamisesta seka mista taman voi tietda”. Voidaan siis todeta, ettd asiakkaat pyrkivat
huomioimaan hevosta toiminnan aikana, sekd olemaan vastavuoroisessa vuorovaikutuksessa
hevosen kanssa. Asiakkaat my6s huomioivat sen, miten hevosta tulisi harjata ja kysyivat tahan
neuvoa, jotta hevosella olisi hyva olla. Tama saattaa olla viite empaattisesta suhtautumisesta
hevoseen. Empaattisesta suhtautumisesta saattoi kertoa myos se, ettd osa asiakkaista jutteli
hevoselle toiminnan aikana lempeasti. Lisdd empatian kokemuksesta kohdassa 6.1.4 Tunteet

palvelussa.
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6.1.4 Tunteet palvelussa

Asiakkaaseen liittyvien tekijoiden kautta saatiin vastaus myos toiseen tutkimuskysymykseen, eli
siihen, millaisia tunteita asiakas kokee hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen aikana. Tunteiden
merkitys nousikin haastatteluissa merkittavaa rooliin, silla jokainen haastatteluun osallistunut
nimesi useampia tunteita, joita koki hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen aikana. Voidaan siis
todeta, ettd tunteet olivat |dsna terapian aikana, seka tunteiden osuus terapiasta oli erittain
merkittavaa. Alla oleva kuvio kokoaa asiakkaiden kokemia tunteita hevosavusteisen

toimintaterapiatilanteen aikana.

Mukavuuden
Turvallisuuden tunne Onnistumisen
tunne kokemus
Lasnaolo
Innostus
Hyvaksytyksi
tuleminen
et 11 Ahdistuksen
Kiitollisuus . .
lievittyminen
Kokemuksel-
lisuus q .
Empatia Jannitys

Kuvio 16. Asiakkaan tunteet palvelussa.

Tunteiden lasndolo nakyi jo asiakkaan saapumisessa tallille. Asiakkaat kuvailivat jannittaneensa
terapiaan saapumista, silld useimmille hevosavusteinen terapiatilanne oli uusi kokemus. Myo6s

hevosen kohtaaminen jannitti monia erityisesti terapian alussa.

-Pientd semmoista jénnitystd alussa, kun tilanne oli minulle ihan uusi-.
-En ole paljoa ollut hevosten kanssa tekemisissd, niin se vdhdn jénnitti-.
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Jannitys tunteena nousikin yhdeksi isoksi teemaksi. Kaikki haastateltavat sanoivat tunteensa

hevosavusteisen terapiatilanteen aikana jannityksen tunnetta. Jannitys kohdistui niin hevoseen,
mutta myos uuteen tilanteeseen seka ymparistéon. Varsinaista pelkoa asiakkaat eivat tunteneet
terapian aikana. Jannitys helpottui terapian edetessa. Tahan vaikuttivat aika, uusien asioiden
tuleminen tutuiksi seka terapeutin luoma turvallisuuden tunne.
-Sitten kun kaikki tuli pikkuhiljaa tutuksi, niin se jénnityskin siité sitten helpotti-.
- ...mutta sit ohjaaja otti hyvin hevosen haltuun, niin toi sellaisen turvallisen
tunnelman siihen-.
Turvallisuuden tunne korostui useissa haastatteluissa. Turvallisuuden tunne syntyi osittain

hevoseen liittyvien ominaisuuksien perusteella, kuten hevosen kiltteys tai terapeuttiin liittyvan

osaamisen pohjalta, kuten hevosen hallinta.

Useassa haastattelussa nousi esille hyvaksytyksi tuleminen. Asiakkaat kokivat hevosen
suhtautuvan asiakkaaseen ilman ennakkoluuloja. Hevonen ei tuominnut, eika silld ollut
ennakkokasityksia asiakkaasta. Hevosen seurassa asiakas sai olla juuri sellainen kuin on.
Hyvaksytyksi tulemisen kokemiseen vaikutti tuntemus, ettei hevonen arvostelisi, vaikka asiakkaalla
tulisi erilaisia tunnereaktioita, kuten ahdistumista. Ahdistumisen lievittyminen koettiin myos
yhdeksi positiiviseksi tunteeksi hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen aikana.

-Koin ettd hevosen kanssa pystyin olemaan oma itseni. Ei tarvinnut jénnittdd, ettéd se
minua arvostelisi tai tuomitsisi-.

Kaikki haastatteluun osallistuneet kokivat lasndaolon tuntemuksia hevosavusteisessa
toimintaterapiatilanteessa. Useimmissa haastatteluissa tuli ilmi, ettd hevosella oli merkittava
vaikutus lasndolon kokemiseen. Nain ollen voidaankin todeta, ettd hevonen vaikutti myonteisesti
asiakkaiden kokemukseen ldsndolosta.

-Pystyin keskittymdiéin ihan vain siihen hetkeen ja hevosen kanssa olemiseen ja ei

tarvinnut miettid siind hetkessd mitédn muuta-.

-Saanut sitd Idsndoloa ja se on ollut sellainen tarpeellinen hetki arjessa, kun on ehkd
vaikeaa pyséihtyd arjessa muuten, niin sit hevosten kanssa tulee véikisinkin se
pyséihtyminen-.

-Siind oli niin ldsnd jotenkin sen hevosen kanssa-.

Lisdksi hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen aikana useampi haastatteluun osallistunut koki

terapiatilanteen olleen rentouttava. Erds asiakas nimesi rauhan tunteen johtuneen hevosen
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tuomasta lasnaolosta, jonka seurauksena verenpaine laskee. Taima on nahtavilla myos alla olevasta

kausaalikartasta.

Millaisia tunteita
tunsit
hevosavusteisen
toimintaterapiatilan-
teen aikana?

NV > "No semmosta rauhaa."

"Ehka se laskee

Miksi? \ > verenpaineita. Ma
veikkaan, etta ehka se on

siita."

Miksi?

"Ehka se lasnaolo,
N—"

pysahtyminen."

Miksi? "Hevosten kanssa tulee

S vékisinkin se

pysahtyminen."

Miksi?
! " Ehka se on se

. > lasnaolo."

"Lasnaolo ja

Miksi? pysahtyminen mika sit

\ > laskee verenpaineet.”

Kuvio 17. Kausaalikartta. Millaisia tunteita asiakas koki hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen
aikana?

Empatian tunteita koettiin vuorovaikutuksessa hevosen kanssa. Empatian tunteen herdaminen
koettiin liittyvdan hevosen hoitamisen yhteydessa syntyneisiin reaktioihin. Empaattisuus nakyi
myo6s havainnoinnin kautta saatujen tulosten perusteella. Suurin osa asiakkaista suhtautui
hevoseen empaattisesti. Tama nakyi tavassa harjata hevosta hellasti, jutella hevoselle seka

pohtimalla sitd, tykkdaakod hevonen harjaamisesta.

Yksi merkittdva tuntemus oli myds onnistumisen kokemus. Osalle hevosen hoitaminen oli uusi
kokemus. Tdman myo6ta voidaankin olettaa, ettd harjaamisen myota asiakas oppi uutta ja sai
onnistumisen kokemusta. My0s jannityksen voittaminen saattoi lisdtd onnistumisen kokemusta.

-Siind sain tosiaan onnistumisen kokemusta, ja sellaista tunnetta ettd voin olla
sellaisen ison eldimen kanssa samassa tilassa-.
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Lisaksi kokemuksellisuus oli [asna hevosavusteisessa toimintaterapiatilanteessa. Terapian koettiin
sisdltavan asiakkaalle uusia kokemuksia seka olleen avartava. Voidaankin olettaa, etta
kokemuksellisuus saattoi syntya toiminnoista, jotka olivat asiakkaalle uusia ja joihin vaikutti
tilanteen sensoriikka.

-Kaikkinensa tilanteessa oli monia uusia aspekteja minulle, mutta ajattelin ettd se oli
minulle hyvi ja avartava kokemus. Ajattelen, ettd se talliympdristé hajuineen ja
ddnineen liittyi siihen hetkeen ja silld lailla oli osa kokonaisuutta-.

Mukavuuden tunteen valittyivat niin haastatteluiden, kuin havainnoinninkin perusteella.
Mukavuuden tunteita olivat ilo, hyva olo, mukavuus ja tykkdaaminen. Havainnoinnissa mukavuuden
tunteet nakyivat asiakkaiden iloisina ilmeina, positiivisena kehonkielena, kuten rauhallisena
olemuksena seka positiivissavytteisena puheena. Myds innostumisen tunteet ja kiitollisuus
terapiahetkesta tulivat esille haastatteluissa.

-Tédmdin terapiahetken ansiosta minulle tuli hyvd olo-.

-Positiivisia vain, innolla aina hevosten kanssa tulee touhuamaan-.

-Ajattelen ettd terapia on sellainen etuoikeus mihin kaikilla ei ole mahdollisuutta, ettd
olen tosi tyytyvdinen, ettdé minulle sellainen mahdollisuus nyt suotiin téssd-.

6.2 Terapeuttiin liittyvat tekijat

Hevosavusteisen toimintaterapian merkityksellisyyden yksi tekija oli terapeutti ja terapeuttiin
liittyvat elementit, kuten kuviossa 18 on nahtavilla. Haastatteluissa esille nousi niin terapeutin

kliiniseen osaamiseen, eettisen osaamiseen seka vuorovaikutusosaamiseen liittyvia asioita.

Eettinen
osaaminen

Vuorovaikutus- Terapeuttiin Kliininen

osaaminen |ii‘|“|’)Nd‘|' ’rekijd’r osaaminen

Kuvio 18. Terapeuttiin liittyvat tekijat.
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6.2.1 Kliininen osaaminen

Terapeutin kliiniseen osaamiseen liittyvia asioita nousi esille useammassa haastattelussa.
Asiakkaat kokivat merkityksellisiksi, etta terapeutti oli ammattitaitoinen. Ammattitaito nakyi
tavassa ohjata asiakasta sekd hevosen hallinnassa. Nama asiat loivat myos turvallisuuden tunnetta
asiakkaalle. Eras asiakas nimesikin ammattitaidon olleen merkittava tekija siina, etta terapiasta
tuli entista parempi kokemus.

-Ammattitaidon huomasi ja teki terapiasta paremman kokemuksen-.

Ammattitaito kasitti my6s terapeutin koulutuksen. Havainnoinnissa nousikin esille se, etta asiakas
kysyi terapeutilta koulutustaustasta. Asiakas kertoi, etta koulutustausta nakyy terapeutin
tyoskentelyssa. Asiakkaan mukaan terapeutin koulutus antaa palvelulle vaikuttavamman kuvan.
Lisaksi yksi merkittava asia terapeutin ammattitaidon suhteen oli hevososaaminen. Havainnoinnin
mukaan asiakkaat pitivat merkittavana sita, etta terapeutilla oli vahva hevososaaminen. Hevosalan

koulutusta kukaan asiakkaista ei maininnut haastatteluissa eikd havainnoinnin aikana.

Toimiessa ison eldimen kanssa, asiakasturvallisuus nousi haastatteluissa yhdeksi merkittavaksi
asiaksi terapeutin kliinisessa osaamisessa. Hevosavusteiseen toimintaterapiaan liittyi monella
haastatteluun osallistuneella jannityksen tunnetta. Taman vuoksi voidaankin todeta, etta
asiakasturvallisuus oli merkittavassa roolissa, jotta kokemusta jannityksesta voitiin lievittaa.
Useassa haastattelussa tulikin ilmi myds turvallisuuden tunne. Tdman pohjalta voidaan olettaa,
ettd terapeutti onnistui asiakasturvallisuuden luomisessa, jotta kokemus jannityksesta pystyi
muuttumaan kokemukseksi turvallisuudesta. Asiakasturvallisuus liittyi hyvin paljon hevosen
hallintaan ja kasittelyyn. Asiakkaat kokivat, ettd hevonen oli terapeutin hallinnassa, seka terapeutti
ohjasi asiakasta hevosen turvallisessa kasittelyssa.

-No aluksi ehkd jénnitti, kun sitd hevosta Iéhti Idhestymdiéin, kun ei ole hevoset niin tuttuja,
mutta sit ohjaaja otti hyvin sen hevosen haltuun, niin toi sellaisen turvallisen tunnelman
siihen-.

6.2.2 Vuorovaikutusosaaminen

Terapeutin vuorovaikutusosaamiseen liittyvid asioita olivat terapeutin antama ohjaus ja tuki.
Merkittavaa oli se, ettd terapeutti neuvoi, mitd hevosen kanssa tulee tehda, luoden samalla

turvallisuuden tunnetta. Muutamalle asiakkaalle hevosen hoitaminen oli tdysin vierasta, jolloin
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ohjauksen ja tuen merkitys korostui entisestdaan. Terapeutin ldsndolo ja osallistuminen yhdessa

hevosen hoitamiseen loi asiakkaalle tunnetta, ettei tarvitse olla yksin, seka tata kautta rakensi
luottamuksellista vuorovaikutusta terapeutin ja asiakkaan valille. Ohjeiden toivottiin olevan
selkeita.

-Terapian ohjaaja siind neuvoi, ettd mité minun pitdd tehdd, niin siitéikin tuli sellainen

turvallinen olo. Minun ei tarvinnut arvailla, ettd mitd minun tarvitsee tehdd-.
Vuorovaikutusosaamiseen liittyi myos terapeutin kayttama nonverbaali seka verbaalinen viestinta.
Pidettiin tarkedna, etta terapeutti on rento ja helposti ldhestyttava. Erityisesti siksi, koska ison
elaimen kanssa jannityksen tunteet ovat pinnassa ja taman takia voi olla vaikeaa sanoittaa
tuntemuksiaan. Terapeutin avoin ja rento olemus helpotti asiakkaiden kynnysta kertoa terapeutille
tuntemuksista. Havainnoinnin mukaan asiakkaat rentoutuivat terapiatilanteen edetessa, seka
juttelivat terapeutille avoimemmin eri asioista terapiatilanteen edetessa. Alussa asiakkaat eivat
tuottaneet spontaania puhetta. Nain ollen terapeutin rennolla ja avoimella olemuksella on

saattanut olla vaikutusta asiakkaiden vuorovaikutuksen lisaantymiseen.

Terapeutin jamakka ja selked vuorovaikutus nousi esille useassa haastattelussa. Voidaankin
olettaa, etta tama oli yksi merkittava asia vuorovaikutusosaamisen kohdalla. Asiakkaiden mukaan
oli hyva, etta terapeutti luo selkedlld ja jamakalla ohjeistuksella turvallisuuden tunnetta

tilanteeseen.

6.2.3 Eettinen osaaminen

Kolmas terapeuttiin liittyva tekija oli eettinen osaaminen. Eettinen osaaminen liitettiin pitkalti
hevosen kohteluun ja kasittelyyn. Asiakkaat kokivat merkityksellisiksi, etta terapeutti pitdaa hyvaa
huolta hevosista. Terapeutin hyva huolenpito hevosista ndhtiin myds talliymparistdn arvioinnin
osalta.

-Hyvd oli se talliympdristé. Tuli sellainen tunne, ettd hevosista pidetddn hyvdd huolta-

Asiakkaat kiinnittivat huomiota muun muassa hevosten lajityypillisen kayttaytymisen
mahdollistamiseen. Hevosavusteisen toimintaterapiatilanteen havainnoinnin aika asiakas sanoi:

-Kivaa kun hevosilla on kavereita ja hevoset voivat vapaasti mennd ulos ja sisdlle.
Pihattotalli on hyvd juttu-.
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6.3 Palveluun liittyvat tekijat

Kolmas teema hevosavusteisen toimintaterapian merkityksellisyyden muodostumisessa oli
palveluun liittyvat tekijat, joita avataan kuviossa 19. Nama voitiin jakaa viiteen osa-alueeseen,
jotka olivat palvelun kesto, palvelun sisalto, palveluymparisto, palveluun soveltuva hevonen seka

palvelun viestinta.

Palvelun
kesto
Palveluun Palvelun
soveltuva e sisalté
hevonen Palveluun
liittyvat tekijat
Palvelun
viestinta

Palveluymparistd

Kuvio 19. Palveluun liittyvat tekijat.

6.3.1 Palvelun kesto

Palvelun kestoon liittyviad asioita nousi esille useassa haastattelussa. Hevosavusteinen
toimintaterapiatilanne kesti 45 minuuttia, sisdltden hevosen havainnointia ja hoitamista. Asiakkaat
kokivat, etta terapiatilanne olisi voinut kestdaa pidemman aikaa. Yksi asiakas kuitenkin sanoi, etta
ensimmaiseksi terapiakerraksi oli hyva, etta terapia-aika oli lyhyempi. My0os toinen haastateltava
koki, etta olisi halunnut jaada pidemmaksi aikaa tallille. Voidaan siis olettaa, etta terapia oli

mielekdsta asiakkaille, jonka vuoksi he olisivat halunneet olla pidemman aikaa.

Terapia-aika nousi esille my6s havainnoinnin osalta. Eras asiakas sanoikin, ettd on hyva, ettei

terapiatilanne kestanyt kauempaa, silld sormet olivat jo jadssa. Voidaankin olettaa, etta saatila
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vaikuttaa my0s toivottuun terapia-aikaan, erityisesti jos asiakas ei ole pukeutunut sddolosuhteiden

mukaan.

6.3.2 Palveluymparisto

Palveluymparistoon liittyvat merkittavat asiat olivat talliymparist66n sidoksissa olevat elementit.
Yleisesti talliymparistoa kuvailtiin mukavaksi. Lisdksi pidettiin tarkedna, etta talliymparistd on
selked ja avara. Havainnoinnissa tuli esille, ettd asiakkaat oppivat nopeasti hahmottamaan
ympariston. Asiakkaat |0ysivat tarvitsemansa harjat ja osasivat liikkua rakennuksessa. Tata
edesauttoi se, etta tilat kaytiin alussa huolella lapi. Palveluprosessin kielteinen poikkeava
elementti eli kriittinen kontaktipiste tuli nakyvaksi haastattelussa. Asiakkaat kertoivat, etta aidan
takana ollut toinen hevonen jannitti heitd. Tama toinen hevonen oli Iahelld asiakkaan kanssa
tyoskentelevaa hevosta, jolloin ylettyi haistelemaan myds asiakasta. Erds asiakas toivoi aidan

olevan korkeampi, jolloin toinen hevonen ei paasisi haistelemaan.

-Viéhédn minua kylld jénnitti se, kun se toinen hevonen sielté tarhasta pddsi vihdn
kuikuilemaan sen portin yli siind. Se minua vdhdn mietitytti, ettd olisiko siiné pitdnyt
olla vihén korkeampi se aita-.

Talliympariston koettiin liittyvan myos lasndolon tunteen muodostumiseen. Koettiin etta tallilla

ollessa asiakkaan olotila on rauhallisempi, eika talléin mieti mitaan muuta. Talliympariston

sensoriset kokemukset vahvistivat ldasndolon kokemusta.

Palveluymparistoon toivottiin myos lisaa kirjallisia ohjeistuksia muun muassa siitd, missa korissa on
kunkin hevosen harjat sekd missa vessa sijaitsee. Tama olisi luonut lisda selkeytta
palveluymparistoon, seka tata kautta vahvistanut asiakkaan oman toiminnan ohjausta. Alla oleva

kausaalikartta havainnollistaa asiakkaan kokemusta palveluymparistosta.
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Millaisia ajatuksia
talliymparisto
sinussa heratti?
"Tekstit tavaroissa ja

N\_>» esineissaolisi hyva olla."

¢

Miksi?

"No ehka se tois
selkeytta."

N—>
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Miksi?

"Loytaisi kaikki oikean
N—" Y

hevosen harjat itse."

Miksi?

\_>» latietaisimissavessa

{\ on."

Miksi? y ; S
" Osaisi itsekseen taalla
N > liikkua."
; "Tulisi sellainen olo, etta
> 5
AL voin tehda itsenaisesti."
N>

Kuvio 20. Kausaalikartta. Miten palveluymparistda voisi kehittaa?

6.3.3 Palveluun soveltuva hevonen

Yksi palveluun liittyva merkittava tekija oli palveluun soveltuva hevonen. Terapiapalveluun
soveltuvan hevosen kuvailtiin olevan kiltti ja osaavan seisoa rauhassa paikoillaan, kun asiakas tata
harjaa. Myds hevosen kiinnostuminen ihmisestd ja tdman pohjalta vuorovaikutuksellisuuden
muodostuminen nahtiin havainnoinnin perusteella tuottavan iloa asiakkaille. Erdat asiakkaat myos
itse kuvailivat vuorovaikutusta ndin:

-Hevonenkin tykkdsi, kun rapsutin korvan takaa, kun se laittoi pédnsd sillai tuosta voi
rapsuttaa-.
-Hienovarainen vuorovaikutus, niin se on ehkd se paras hetki siind-.

Voidaan siis todeta, ettd hevosen vastaaminen ihmisen reaktioihin oli merkittavaa, kun puhutaan

palveluun soveltuvasta hevosesta. Hevosen ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta lisaa

kohdassa 6.1.3 Asiakkaan ja hevosen valinen vuorovaikutus.
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6.3.4 Palvelun sisalto

Palvelun sisallon osalta merkittavaa oli, etta ensimmaiselle kerralle toiminto on helppo. Koettiin
ettd hevoseen tutustuminen ja hevosen harjaaminen olivat helppoja toimintoja. Myos itse
hevosen seurassa oleminen oli asiakkaille merkittava toiminto, silla useat heista eivat ole olleet
aiemmin hevosten seurassa. Useammat haastatteluun osallistuneet kokivat mielekkaaksi palvelun
sisalloksi hevosen harjaamisen ja hoitamisen. Hevosen hoitaminen koostui harjaamisesta,
kavioiden puhdistamisesta sekad porkkanan tai leivan antamisesta hevoselle. Havainnoinnin
perusteella asiakkaat pitivat hevosen hoitamiseen liittyvista sisalldista, silla asiakkaat motivoituivat
toimintaan hyvin. Lisaksi heidan ilmeensa olivat iloisia toiminnan aikana seka toiminnan

suorittamisen jalkeen.

Toiveita nousi my6s palvelun sisdllon kehittdmiseen liittyen. Asiakkaat olisivat halunneet lahted
hevosen kanssa ulos taluttamaan hevosta tai ratsain metsaretkelle. Tama olisi eraan asiakkaan
mielesta luonut yhteenkuuluvuuden tunnetta hevoseen.
-Olisko sitd hevosta voinut ehkd vaikka taluttaa siind pihalla? Ehkd se olisi sitten
luonut sellaista tietynlaista yhteenkuuluvuuden tunnetta-.
Lisaksi toivottiin hevosen havainnoimista laitumella, ratsastamista, herkkujen sy6ttamista tai
varusteiden laittamisen opettelua. Eras asiakas koki, ettd naiden toimintojen kautta paasisi
paremmin tutustumaan hevoseen. Lisdaksi nama toiminnot vahvistaisivat asiakkaan ja hevosen
valista yhteenkuuluvuuden tunnetta. Voidaankin olettaa, etta asiakkaille merkittavia asioita olivat
toiminnot, joissa voi olla vastavuoroisessa suhteessa hevoseen tai saa havainnoida hevosen
lajityypillista kaytosta. Useisiin asiakkaiden toiveisiin liittyi olennaisesti luonnossa oleminen

yhdessa hevosen kanssa.

6.3.5 Palvelun viestinta

Palvelun viestintaan liittyvissa asioissa merkitykselliseksi nousi tarve selkeammalle viestinnalle,
muun muassa pukeutumiseen liittyvissa asioissa. Erds asiakas koki sormien ja varpaiden
palelemista lahes koko terapiatilanteen ajan. Han toivoikin, ettd pukeutumisesta olisi viestitty

selkedammin ennen tallille saapumista. Lisdksi muutama asiakas olisi halunnut etukdteen tietoa
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sisalldista, joita terapiatilanteen aikana teemme. Tama olisi heidan mukaansa vahentanyt

jannitysta seka auttanut hahmottamaan terapiatilanteen kulkua.

Positiivista viestinndssa nahtiin olevan se, etta saatekirje oli tullut hyvissa ajoin seka lisatietoja sai
kysya terapeutilta soittaen tai sahkopostilla. Lisaksi ensimmainen yhteydenotto puhelimitse
koettiin mieleisena lahestymistapana palvelun viestinndssa. Tama loi asiakkaalle tunteen

henkilokohtaisesta lahestymisesta.

7 Pohdinta

7.1 Eettisyys

Tieteen eettiset periaatteet ohjaavat tutkimuksen tekoa. Naiden tarkoituksena on estdaa huono
tieteellinen kaytos. Etnografisessa tutkimuksessa eettinen pohdinta on merkittavassa asemassa,
silld tutkimus tuottaa tietoa usein ihmisten henkilokohtaisista teemoista, kuten arvoista,
moraalista, uskonnosta ja maailmakatsomuksesta. (Himeenaho & Koskinen-Koivisto 2014, 94.)
Viisaus ja epavarmuus ovat avaintermeja, kun puhutaan laadullisen tutkimuksen etiikasta. Tutkijan
tulee luottaa omiin arvoihin ja ammattiosaamiseen, jota voidaan nimittaa myos kaytannolliseksi
viisaudeksi. Hyva etiikan hallinta karttuu kokemuksen, harjoituksen seka muilta oppimisen myo6ta.
Etiilkan ymmartaminen vaatii improvisaatiota ja kykya tulkita mielialoja ja tilanteita. Tutkijalta

edellytetdaan kykya kohdata ainutlaatuisia tilanteita joka paiva. (Savin-Baden & Major, 2010, 26.)

Eettiset normit ovat rakentuneet neljan perusperiaatteen ymparille, jotka ovat hydtyperiaate,
autonomian kunnioituksen periaate, vahingon valttamisen periaate sekd oikeudenmukaisuuden
periaate (Kuula 2011, 55). Eettisestd nakokulmasta tarkasteltuna hyodtyperiaatteeseen on pitanyt
kiinnittaa erityistd huomiota, silla tutkija toimi tutkimuksen teon aikana myos palveluntuottajan
roolissa. Talloin yrityksen tavoittelema hyoty ei saa vaaristaa tutkimuksen tuloksia. Tutkijan on siis

taytynyt osata rajata rooliaan tarkasti.

Tutkimuseettisen neuvottelukunnan mukaan eettinen ennakkoarviointi tulee tehda silloin, kun

tutkimusasetelmassa on erityinen riski loukata tutkittavan itsemaardaamisoikeutta tai aiheuttaa
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haittoja tutkittaville (Ihmisen kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet ja ihmistieteiden

eettinen ennakkoarviointi Suomessa 2019, 14). Tutkimus ei tarvinnut eettistd ennakkoarviointia,
silla tutkimuksessa ei poikettu tietoon perustuvan suostumuksen periaatteesta, ei puututtu
tutkittavien fyysiseen koskemattomuuteen eikd tdma kohdistunut alle 15-vuotiaisiin. Lisaksi
tutkimuksessa ei esitetty poikkeuksellisen voimakkaita arsykkeita, eika tutkimuksessa ollut riskia

aiheuttaa tutkittaville tai heidan laheisilleen rajat ylittavaa henkista haittaa tai turvallisuusuhkaa.

Ihmisten itsemaaraamisoikeutta voidaan kunnioittaa parhaiten niin, etta ihmiset saavat riittavasti
tietoa tutkimuksesta seka heille annetaan mahdollisuus paattaa itse osallistumisestaan (Kuula
2011, 61). Taman vuoksi osallistujille [ahetettiin etukdteen saatekirje, jossa oli avattu tutkimusta
seka tarjottu mahdollisuus kysya tarkentavia kysymyksia, niin tutkijalta kuin ohjaavalta opettajalta.
Lisaksi saatekirjeessa kartoitettiin halukkuutta osallistua tutkimukseen. Ennen hevosavusteisen
toimintaterapiatilanteen alkua kerrottiin viela tutkimuksesta seka varmistettiin heidan
halukkuutensa osallistua tutkimukseeni. Samalla informoitiin myds mahdollisuudesta keskustella

tutkimukseen liittyvista asioista haastattelun jalkeen.

Henkisen ja fyysisen vahingon valttamisen normi on otettu huomioon kartoittamalla
talliympariston riskit etukdteen seka minimoimalla nama. Turvallisuuden huomioiminen on
ensisijaisen tarkeda (Ratsastusterapia 2023.) Toimittaessa ison eldimen kanssa on kaikki riskit
pyrittava minimoimaan. Taman vuoksi tuli pohtia tarkkaan, missa kohdassa hevosta kasitellaan,
miten ohjata asiakasta hevosen kasittelyssa seka huolehtia, etta tarvittavat vilineet ja
talliymparisto on huollettu ja esteeton. Myos hevosen kanssa tehtava toiminto (harjaus) oli valittu
huomioiden mahdollisimman turvallisen tavan olla hevosen kanssa. Henkiseen vahingon
valttamiseen kuuluu tutkittavien kunnioittaminen vuorovaikutuksessa seka julkaistujen tulosten
"mustamaalaamattomuus”. Tama tarkoittaa Kuulan (2011, 62—63) mukaan tutkijan kykya
tarkastella tutkittavien elamaa ymmartavaisesti sekd huomioida se, ettei tutkimustuloksien

julkaisu aiheuta vahingollista vaikutusta tutkittavien elamaan.

Yksityisyyden suojeleminen ja kunnioittaminen on otettu huomioon niin, etta tutkimukseen
osallistujat ovat itse saaneet maarittaa, mita tietoja he antavat tutkimuskayttoon. Lisaksi
tutkimukseen osallistujat on pyritty haivyttamaan niin, ettei yksittaista tutkittavaa pysty

tunnistamaan. Yksityisyyden suojaamiseksi tutkimuksessa on noudatettu myds tietosuojaa.
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Henkilotietoja ei tutkimuksessa ole keratty. Aineistonhallinnasta on tehty my®os erillinen

suunnitelma, jossa nostettu esille muun muassa aineistojen sailyttdminen turvallisesti sekd naiden
havittaminen. Tuomi ja Sarajarven (2018, 27) mukaan tutkijan tulee aina pitaa huolta siita, etta
yksittaista henkil6a ei voida tunnistaa. Taman vuoksi yksittdiset henkilot on pyritty hdivyttamaan.
Tunnistettavuuden haivyttamista on korostettu myos ennakkoon |lahetetyissa saatekirjeissa, joissa
sanotaan muun muassa ndin: ” Tutkimustuloksia kasitelldaan luottamuksellisesti. Tutkimuksessa ei
kasitella henkilotietoja eika naita tule missaan kohtaan nakyville, jolloin yksittaisia osallistuja ei
pystytad tunnistamaan.” Myos haastattelun alussa kerrattu kyseiset asiat seka varmistettu

haastatteluun osallistujalta asian ymmartaminen.

Ervast ja Raukola-Lindblomin mukaan yksi tarkea eettinen peruslinjaus tyoskenneltdessa hevosen
kanssa on se, etta hevosen tarkeimmat lajinmukaiset perustarpeet otetaan huomioon. Tama
tarkoittaa hevoselle mahdollisuutta ulkoilla lajitovereiden seurassa, saada laadukasta ja sopivaa
ravintoa seka sitd, etta sen terveydenhuollosta huolehditaan. Lisaksi hevosen fyysista ja henkista
vasymistd osataan lukea ja huomioida, mielentilaa tarkkailla sekd huomioidaan hevosen valinnat
eri tilanteissa. (2021, 102.) Eldinavusteisessa tydskentelyssa terapeutin tehtdva on varmistaa
eldimen hyvinvointi ja eettinen kasittely toiminnassa (mts. 2021, 143). Naiden seikkojen vuoksi

myo6s hevoseen liittyviin eettisiin tekijoihin on kiinnitetty huomiota tutkimuksen aikana.

Tutkimuksessa puhutaan tutkimukseen osallistujista, koska talla halutaan korostaa eettisesti
painottunutta suhdetta. Laadullisen tutkimuksen perusasetemassa valtetaan kayttamasta
ilmaisua tutkimuksen kohde, silla kysymys on tutkimukseen osallistuvien ihmisten asemasta tiedon

luomisessa (Kylma & Juvakka 2007, 20).

7.2 Luotettavuus

Koko opinnaytetydprosessin ajan pyrittiin noudattamaan hyvaa tieteellista kaytantoa, jotta myos
tutkimustulokset olisivat mahdollisimman luotettavia. Tutkimuseettisen neuvottelukunnan
mukaan hyva tieteellinen kdytanto tarkoittaa, etta tutkimuksessa noudatetaan tiedeyhteistssa
tunnustettuja toimintatapoja. Naita ovat rehellisyys, huolellisuus sekéa tarkkuus. Tarkkuus kasittaa

niin tutkimustyon, tulosten tallentamisen ja esittamisen seka tutkimusten ja niiden tulosten
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arvioinnin. Tutkimuksessa tulee noudattaa avoimutta ja vastuullisuutta tutkimuksen tuloksia

julkaistaessa. (Hyva tieteellinen kaytanto 2021.) Tutkimusta tehtdessa on kiinnitetty huomiota
huolellisuuteen ja tarkkuuteen. Suunnitelma auttoi parantamaan tutkimuksen huolellista
toteuttamista seka aineistonhallintasuunnitelma jasensi aineistoon liittyvien asioiden huolellista ja

tarkkaa kasittelya.

Laadullisen tutkimuksen lahtékohtana on ihminen, ihmisen elamanpiiri seka naihin liittyvat
merkitykset. Tutkimuksen avulla pyritdan selvittamaan ilmioita ja jasentamaan tata paremmin
hallittavissa olevaan muotoon. (Kylma & Juvakka 2007, 16—17.) Ominaispiirteena laadulliselle
tutkimukselle on induktiivisyys, eli aineistolahtoisessa paattelyssa tehddan havaintoja yksittaisista
tapahtumista, jotka yhdistetaan laajemmaksi kokonaisuudeksi. Tavoitteena on aina osallistujien
nakokulman ymmartaminen subjektiivisesta, sosiaalisesta tai kulttuurisesta nakokulmasta. (Mts.
22-24.) Taman vuoksi tutkimusta ovat ohjanneet miksi-, mita- ja miten-kysymykset. Lisaksi
merkityksid ilmentavat sanat luovat laadullisen tutkimuksen aineiston. Ihmisen subjektiivinen
todellisuus maarittyy tulkintojen kautta. Yhta totuutta samasta ilmiosta ei siis ole. (Mts. 28-29.)
Tutkimuksessa on pyritty huomioimaan tiedon subjektiivisuus kaikissa tutkimuksen eri vaiheissa.
Laadullisen tutkimuksen tieto on aina kontekstuaalista, eli tieto on sidoksissa tutkimuksen
osallistujien elamantilanteisiin, aikaan ja paikkaan. Kontekstuaalisuus edellyttaa tutkijalta
tutkimukseen osallistuneiden ihmisten todellisuuden kuvaamista. Ndin voidaan arvioida tuotetun
tiedon hyddyntamista. (Kylma & Juvakka 2007, 28.) Oma roolini tutkimuksen tekijana oli aktiivinen
osallistuja. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen tekija seka osallistuja vaikuttavat aina

toisiinsa vuorovaikutuksen kautta (Mts, 28).

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa triangulaatio, eli tutkimusmenetelmien
yhteiskaytto. Tama vaatii kayttajalta perehtyneisyytta triangulaation mahdollisuuksiin ja
rajoituksiin. Haasteena on se, ettd yhdistelemalla eri metodeja, tiedonlahteita ja teorioita lisataan
tutkimuksen leveytta ja syvyytta, mutta ei valttdmatta saavuteta paikkansapitavyytta totuuden
merkityksessa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 166—168.) Triangulaatiolla viitataan useamman
aineistokeruunmenetelman tai analyysimenetelman kayttoon (Kylma & Juvakka 2007, 17).
Laadullisessa tutkimuksessa voidaan yhdistaa erilaisia aineistonkeruumenetelmia (Mts. 27).

Tutkimuksessa kaytettiin havainnointia ja haastattelua, jotta saavuttaisin mahdollisimman laaja
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kasitys tutkittavasta ilmiosta. Triangulaation tuoman luotettavuuden vuoksi tutkimuksessa on

hyoédynnetty eri tutkimusmenetelmien yhteiskayttoa.

Tutkimukseen osallistujat valikoituivat tarkoituksenmukaisuuden perusteella.
Tarkoituksenmukaisuus tarkoittaa, etta osallistujilla on kokemusta tutkimuksen kohteena olevasta
ilmiosta (Kylma & Juvakka 2007, 26). Tutkimusjoukko oli pieni (neljd), mutta aineistosta saatiin
laaja five whys-menetelman avulla. Laadullisen tutkimuksen pyrkimyksena on kerata
mahdollisimman rikas aineisto tutkittavan ilmion laadusta. Tasta syysta aineisto on usein hyvin

laaja. Osallistujamadara on arvioitava aina tapauskohtaisesti. (Mts. 27.)

Vilkan (2006, 11) mukaan ”jokaiseen tekemaamme havaintoon liittyy esitieto”, joka tarkoittaa sita,
etta havaintojen tekemista ohjaa usein oma tarvetila, mielenkiinnot seka aiemmat kokemukset.
Taman vuoksi tutkimushavaintojen tekeminen on ollut rajattua, suunnitelmallista seka tietoisesti
valikoitunutta. Erityisesti huomiota on kiinnitetty tutkimusongelman hyvaan rajaamiseen jo
tutkimuksen alkuvaiheessa. Luotettavuutta on pyritty lisddmaan myos tarkastelemalla havaintoja
kriittisesti suhteessa tutkijan esitietoihin. Tama on tarkoittanut tapaa tarkastella havaintoja
tutkittavan elamankokonaisuuden nakokulmasta. Vilkan (2006, 13) mukaan tutkijan on
varmistuttava, etta hdan on ymmartanyt tutkittavan antaman merkityksen asialle tai
ominaisuudelle. Havaintojen teossa on tehty tietoista valikointia, niin kielteisessa kuin
myonteisessakin merkityksessa. Kielteinen merkitys tarkoittaa tuttujen asioiden havaitsemista,
jolloin ei voida tavoittaa tutkimuskohteen hiljaista tietoa. Mydnteisessa valikoinnissa on tehty
tietoisia uusia havaintoja seka tarkasteltu tutkijan ja tutkittavan valisen vuorovaikutuksen kautta
muodostuneita havaintoja. Osallistuvan havainnoinnin vaarana on se, etta tutkija térmaa asioihin,
jotka syysta tai toisesta kiinnostavat hanta, vaikka ndma eivat olisikaan tutkimuksen kannalta
oleellisia asioista. (Vilkka 2006, 87.) Taman vuoksi erityistd huomiota on pitanyt kiinnittaa juuri
tutkimuskysymykseen seka siihen, nivoutuvatko tehdyt havainnot tutkimuksen tavoitteeseen.
Voidaankin todeta, etta laadulliseen tutkimukseen luotettavuuteen kohdistuva kritiikki

tulkinnanvarausuudesta on validi.

Kanasen (2014, 80) mukaan tutkimustiedon kerddminen havainnoinnin avulla saattaa olla
ongelmallista erityisesti, jos tutkija ei tiedd mihin asioihin hdnen tulisi kiinnittdd huomiota. Tahan

luotettavuuden haasteeseen on pyritty I6ytamaan ratkaisua rajaamalla tutkimusongelma hyvin
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seka maarittelemalla tarkasti, mita havainnoinnilla halutaan saavuttaa. Taman vuoksi

havainnoinnin tukena on kaytetty empatiakarttaa, jotta se antaa selkedn kuvan, mita asioita tulisi

havainnoida.

Tutkimustulokset tulee pitdaa luottamuksellisina ja anonymiteetti tulee sailyttaa lapi tutkimuksen
(Kananen 2014, 73). Tahan on kiinnitetty erityistda huomiota niin aineiston kerdamisen, aineiston
kasittelyn seka tulosten julkaisun aikana. Aineistoon ei ole keratty mitaan tunnistetietoja, kuten
nimia, osoitteita, puhelinnumeroita, syntymaaikaa tai sahkopostiosoitteita. Tasta informoitu jo
tutkimuksen alkuvaiheessa tutkimukseen osallistuville. Aineiston kasittelyssa on noudatettu
huolellisuutta ja tarkkuutta. Aineiston litteroinnin jalkeen nauhoitteet on tuhottu seka litteroitu
teksti sdilytetty salasanasuojatussa kansiossa tietokoneella. Havainnointiaineisto sailytetty
lukollisessa kaapissa. Tulokset julkaistu niin, ettei osallistujia voida tunnistaa, esimerkiksi suorien
lainausten perusteella. Anonymiteetin sailyttamista korostettu myos haastattelun alussa
kertaamalla kdytanteen aineiston hallinnan ja tulosten julkaisemisen osalta. Tama myo6s nakyvissa
litteroinnissa. Luottamuksellista ilmapiiria on pyritty luomaan kertomalla haastattelun alussa, etta
tutkija haluaa tietoa asiakkaan omasta kokemuksesta, jonka vuoksi kysymyksille ei ole vaaria

vastauksia.

Aineistosta on poistettu analyysivaiheessa kohdat, jotka eivat vastaa tutkimuskysymykseen.
Tallaisia olivat muun muassa toisen palveluntuottajan tuottamasta palvelukokemuksesta
kertominen. Jotta tutkimuskysymykseen sai vastauksen, tutkimuksessa on pitanyt pohtia tarkkaan,
millaisia kysymyksid asiakkaille esittda seka ovatko ne ymmarrettavia. Lisdksi haastattelun aikana

on tdsmennetty sitd, ettd kokemustietoa halutaan kyseisesta palvelutapahtumasta.

Yksi merkittava kriteeri laadullisen tutkimuksen luotettavuudessa on transferability, eli tulosten
siirrettavyys. Tama tarkoittaa sitd, ettd tulokset tulisi pystya siirtamaan toiseen vastaavaan
kontekstiin tietyin ehdoin. Tama riippuu siitd, miten samankaltaisia tutkitut ymparistot ovat.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 162.) Jotta tuloksia voitaisiin siirtda eri kontekstiin, on pyritty avaamaan
tutkimusprosessin kulkua mahdollisimman tarkasti. Myos viitekehysta on haluttu avata laajasti,
jotta ymmarrys keskeisille kasitteille ja menetelmille padsee syntymaan. Luotettavuutta olisi
parantanut vield laajempi teoriaosuus, jossa olisi ollut enemman kansainvalisia tutkimustuloksia

vertailupohjan ja syvallisemman ymmarryksen luomiseksi. Myds tutkimusympariston kuvaus olisi
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voinut olla viela spesifimpi, jotta voitaisiin jatkossa saavuttaa samat tutkimustulokset.

Huomioitava on kuitenkin se, etta taysin samanlaista talliymparistoa on vaikea luoda, silla eri
toimijoilla on usein erilaiset talliymparistot seka talliymparistéon sisaltyvat eldimet. Myos
vuodenajat luovat omat haasteensa luotettavuuden nakdkulmasta, silla saa vaikuttaa suuresti
muun muassa asiakkaan kokemuksiin. Vuodenajalla ja sdalla on merkittava vaikutus myos
hevosten osallistumiseen terapiatilanteeseen. Saattaa olla niin, ettei hevosella voi talven
liukkaudessa ratsastaa tai etta kesan karpaset hairitsevat hevosta niin, ettda hevosen hoitaminen

hairiintyy.

Tutkimuksen tuloksen luotettavuuteen vaikuttivat myos esi- ja jalkipalvelu, jotka eivat tassa
tutkimuksessa tulleet nakyville, tutkimuksen rajallisuuden vuoksi. Esipalvelun onnistuminen
vaikuttaa usein asiakkaan odotuksiin ydinpalvelusta. Lisaksi jalkipalvelukokemukseen vaikuttavat
koko palvelupolulla kuljettu matka. Tutkimuksen tuloksissa on pyritty keskittymaan juuri niihin
kokemuksiin, joita asiakas sai ydinpalvelun aikana. Tata edesauttoivat se, etta
haastattelukysymykset ohjasivat ydinpalvelun kokemuksellisuuteen. Huomion arvoista on

kuitenkin se, ettd esipalvelulla on ollut vaikutusta tutkimuksen tuloksiin.

Tulokset edellyttavat aina tutkijalta hyvaa kykya perustella johtoajatus tutkimusaineiston avulla.
Tama tarkoittaa sitd, etta tulkinnassa tuotetut havainnot eivat suoraan liity toisiinsa, vaan tutkijan
on nama yhdistettava suuremmaksi kokonaisuudeksi. Tama tieto syntyy tutkijan,
tutkimusaineiston ja teorian vuoropuhelun kautta. (Vilkka 2006, 86—87). Raportoitaessa laadullisen
tutkimuksen tuloksia analyysia tukevat suorat lainaukset, joita on tuotu tutkimuksen alkuperaisista
haastatteluista. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 27.) Lisaksi tutkimustuloksia muokkaavat keskeiset arvot
ovat tarkeaa ilmaista selkedsti (Savin-Baden & Major 2010, 36). Ihmistieteissa tutkimuseettisten
normien merkittavin lahtokohta ovat arvot, jotka ilmentavat ihmisen kunnioittamista (Kuula 2011,
60). Tuloksia on esitetty niin, ettad raportin tueksi on nostettu lainauksia alkuperaisista
haastatteluista. Talla on pyritty lisédmaan luotettavuutta niin, ettd saavutettaisiin yhteytta

teoreettisen analyysin argumentointiin.

Tuloksia tarkasteltiin niin, etta otettiin huomioon ratkaisujen tueksi kootun aineiston, jota
tarkasteltiin niin rinnakkain kuin perakkain. Rinnakkain tarkasteltuna voitiin vertailla aineistosta

|6ytyvaa tietoa, jolloin laitettiin aineistosta saadut tulokset samalle viivalle. Tarkeaa oli, etta
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tarkasteltiin todellisuutta monimutkaisena ja monitasoisena. Tassa auttoivat Andrew Abbottin

muodostamat kysymykset, joita avattu alla olevassa kuviossa.

Miksi havaitsin
juuri nédma asiat?

Mita nama havainnot
tarkoittavat sille
toimintaympéaristélle ja
tuotokselle, johon nama
tuotetaan?
Millainen tuotos olisi ammatillisesti
°+arkus+e|+unc|, jos ratkaisuja tehtaisiin
f |

kyseisten havaintejen muodostaman

TULOKSET kokonaisuuden perusteella?
\ J
\ Mita ratkaisuista seuraa esim.
sisallén laatuun, ulkoasuun,
° kaytettawyyteen eri kohderyhmille,
- esteettomyyteen ja
paivitettavyyteen?

Kuvio 21. Tulosten tarkastelu Andrew Abbottin muodostamien kysymysten perusteella (Kostamo

ym. 2022, muokattu).

Luotettavuuden parantamiseksi raportointi on pyritty tekemaan yksityiskohtaisesti. Tuomi ja
Sarajarven (2018, 165) mukaan tall6in puhutaan tutkimusprosessin julkisuudesta. Luotettavuuden
nakokulmasta haasteellista on ollut face-validiteetti, silla tutkimusta on tehty omalle
toiminimiyritykselle. Talloin tutkimuksesta ei ole saatu palautetta esimerkiksi toimeksi antavalta
organisaatiolta, joka parhaimmassa tapauksessa voi parantaa tutkimuksen luotettavuutta
merkittavasta. Tuomi ja Sarajarven (2018, 165) mukaan tdman tyyppisen arvioinnin kaytto ei
kuitenkaan ole ongelmatonta seka arviointi on pystyttava perustelemaan hyvin. Tutkimusta
arvioidaan kokonaisuutena, jolloin painottuu sisdinen johdonmukaisuus, eli koherenssi (Mts. 163).

Taman vuoksi myds tutkimuksen luotettavuutta on pyritty arvioimaan kokonaisuutena.
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Luotettavuuden nakokulmasta on pyritty ottamaan huomioon se, etta tutkija toimi tutkimusta

tehdessa myds palvelun toteuttajana. Tall6in tutkijan on taytynyt tarkastella tuloksia ilman, etta
yrityksen tavoitteet ohjaavat tutkimuksen tuloksia. Roolituksen nakdkulma on pitanyt selkeasti
erottaa, milloin tutkija toimii tutkijana ja milloin palvelun tuottajana. My6s palveluun liittyviin
ennakko-oletuksiin on taytynyt kiinnittaa erityista huomiota, jotta nama eivat vaikuta niin, etta
laskisivat tutkimuksen luotettavuutta. Tutkijan on pitanyt tarkastella palvelua erottamalla

aiemmat kokemukset palvelun tuottamisesta ja jattamalla nama huomiotta tuloksia tarkastaessa.

Tiede on osa jatkuvasti muuttuvaa maailmaa, jonka vuoksi tulokset ovat aina lahtokohtaisesti
alustavia. Tulevat tutkimukset saattavat muuttaa, kumota tai taydentaa talla hetkella tiedossa

olevia seikkoja. Itse asiassa tdma on keskeinen tieteen tehtava. (Kylma & Juvakka 2007, 19.)

7.3 Johtopaatokset ja jatkotutkimukset

Johtopaatoksena voidaan todeta, ettad asiakkaalle merkitykselliset asiat rakentuvat asiakkaan
subjektiivisesta kokemuksesta palvelutapahtuman aikana. Nain toteavat myo6s Saarijarvi &
Puustinen (2021, 56), joiden mukaan subjektiivinen asiakaskokemus rakentuu asiakkaan omista
prosesseista. Yhtenevaisyyksia voitiin 10ytaa isompien teemojen alta, mutta subjektiivisuuden
vuoksi erityisesti tunteet seka asiakkaiden odotukset vaihtelivat merkittavasti. Tahan saattoi
vaikuttaa muun muassa se, oliko asiakkaalla ennestdaan kokemusta hevosista ja talliymparistosta,

sekd millainen assosiaatio ndiden ymparille oli rakentunut.

Punzo ym. (2022, 1081) toteaa useiden laadulliset tutkimusten osoittavan, ettd hevosavusteisella
terapialla on hyva vaikuttavuus, kun kohderyhmana ovat nuoret. Myos Peters ym. (2022, 15)
toteavat, ettd hevonen on tarkoituksenmukainen nuorille suunnatuissa
toimintaterapiainterventiossa. Verrattaessa edelle mainittuihin tutkimuksiin, voitiin 16ytaa samoja
teemoja, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen hevosavusteisissa terapiapalveluissa. Tama sen
vuoksi, ettd hevosavusteiset terapiapalvelut rakentuvat asiakkaan, terapeutin ja hevosen valisen
vuorovaikutuksen ymparille. My0s talliymparistd nousi merkittavaan rooliin Kern-Godal ym. (2016,
102) tekemassa tutkimuksessa, jonka mukaan talli on irrallinen muista hoito- ja kuntoutustahoista.

Talliympariston merkityksellisyys tuli myos tassa opinndytetydn tutkimuksessa ilmi. Tama voidaan
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nahda selittyvan silla, etta talliymparistd erosi merkittavasti asiakkaiden normaalista

arkiymparistdsta. Tama saattoi luoda asiakkaille voimakkaan kokemuksellisuuden seka
yhteenkuuluvuuden eldinten ja luonnon kanssa. lkaheimo vahvistaa tata ndkemysta, silla hanen

mukaansa voimakas elamyksellisyys on |asnd hevosavusteisessa terapiassa (2013,165).

Hevosavusteista toimintaterapiaa tuottava yritys pystyy hyodyntamaan tutkimuksen tuloksia
palvelun kehittamisessa, jotta asiakaslahtdisyys tullaan huomioimaan laajemmin. Tama linkittyy
myo0s sote-uudistuksen strategisiin tavoitteisiin. Asiakaslahtoisyytta tullaan jatkossa kehittamaan
niin, etta asiakaslahtoisyys huomioidaan koko asiakaspolun aikana, aina kontaktoinnista
jalkimarkkinointiin asti. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyédyntaa palvelun markkinoinnissa, joka
kohdentuu suoraan palvelua kayttavalle nuorelle tai heidan vanhemmilleen. Lisdksi tutkimus antaa
tyokaluja myods perustella hevosavusteisen toimintaterapian merkityksellisyytta myos

terapiapalvelun ostajataholle.

Opinnaytetyoprosessin aikana herasi useita kysymyksida muun muassa palvelun liittyvissa
teemoissa. Opinnaytetyon tutkimuksen kautta ei saatu viela tarpeeksi laajaa kuvaa
hevosavusteisen toimintaterapiapalvelun viestintaan liittyvissa asioissa, kuten miten sosiaalista
mediaa voidaan hyodyntaa palvelun laadun nakékulmasta ja miten tama vaikuttaisi asiakkaan
kokemaan merkityksellisyyteen. Tutkimuksessa viestinta oli rajattu vain pieneen osa-alueeseen,
tutkimuksen painotuksen takia. Lisaksi palveluntuottajan toteuttama viestintaa ei ole kehitetty
monikanavaiseksi, jonka vuoksi viestinnan osuus palvelun merkityksellisyydessa oli tassa

tutkimuksessa hyvin pienta.

Opinnaytetyon tutkimuksen aikana esille nousi hevosen merkityksellisyys, erityisesti asiakkaan ja
hevosen vilisen vuorovaikutuksen kautta. Koska tutkimus oli rajattu asiakkaan subjektiiviseen
kokemukseen merkityksellista asioista, ei tutkimuksessa voitu paneutua syvallisemmin hevosen
liittyviin merkittaviin tekijoihin. Toisena jatkotutkimuskohteena esille nousi selkeasti tarve avata
laajemmin, millaisia ominaisuuksia hevosavusteiseen toimintaterapiaan soveltuvalla hevosella olisi

hyva olla, jotta hevosen kautta voitaisiin kokea laajemmin asiakkaalle merkityksellisia kokemuksia.

Kuten Ikdheimo (2015, 40) osoittaa, hevosavuseisuus vaikuttaa myonteisesti nuorten fyysisiin,

psyykkisiin seka sosiaalisiin prosesseihin. Ndin voidaan todeta, ettd hevosavusteisuudella on suuri
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merkitys nuorten hyvinvoinnin ja terveyden edistdjana. Yksi ehdoton jatkotutkimuskohde on

palvelun vaikuttavuus, erityisesti se, miten hevosavusteinen toimintaterapiatilanne vaikuttaa
nuoren arkeen. Millaisia seurauksia talla tilanteella on esimerkiksi tutkimukseen osallistuvan
nuoren paivan kulkuun, mielialaan seka odotuksiin. Tahan linkittyvat oleellisesti myos
hevosavusteisessa toimintaterapiatilanteessa koetut tunteet. Siirtyiko esimerkiksi koettu

rentoutumisen tunne arkeen, kun asiakas poistuu tallilta.
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Liite 1. OpinndytetyOn prosessi.

Opinnaytetyon prosessi.
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Liite 2. Systemaattinen tiedon haku.

73

Hakusana | Hevosavustein | Hevosavusteine | Asiakaskoke | Palvelumuotoilu | Nuorten
en terapia/ n m us/ / Service design | toimintaterapia
Equine toimintaterapia | Customer / youth
assisted / Equine experience occupational
therapy/ assisted therapy
Hippotherapy | occupational
therapy
Cinahl 0/215/207 0/3 0/50 0/907 0/47
Google 33/3420 33/131 8860/67700 | 7960/70300 28/65
scholar
Janet 7/3/0 5/0 357/388 135/1037 34/11
PubMed 0/318/343 0/26 0/22754 0/155626 0/4671
OTSeeker | 0/3/14 0/0 0/0 0/20 0/1
Cochrane | 0/60/57 0/1 0/5 0/1 0/0
Library

Tiedon haku rajoittui vuosille 2010-2023. Hakuehtoina oli, etta tutkimus oli mielellaan
vertaisarvioitu ja kokonaan saatavilla.
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Liite 3. Haastattelulomake.

Mukailtu empatiakartasta (Empathy Mapping).

Mita ajattelee ja tuntee?

Mita kuulee? Mita nakee?

Mité sanoo ja tekee?

10.

Kipupisteet ‘ Onnistumiset

Millaisia ajatuksia hevosavusteinen toimintaterapia sinussa herétti?

Millaisia tunteita tunsit hevosavusteisen toimintaterapian aikana?

Millaisia fyysisia aistimuksia koit hevosavusteisen toimintaterapian aikana? Kuulitko,
naitko, haistoitko tai tunsitko jotain erityistd? Koitko ne positiivisina vai negatiivisina
kokemuksina?

Millaisia ajatuksia talliymparist6 sinussa heratti?

Mika oli mukavinta hevosavusteisen toimintaterapian aikana?

Tunsitko pelkoa hevosavusteisen toimintaterapian aikana? Jos tunsit, niin mitk4 asiat
pelottivat sinua?

Nousiko hevosavusteisen toimintaterapian aikana esille jotain ongelmakohtia? Mit&?
Miten hevosavusteista toimintaterapiaa voisi kehittaa?

Millaisia toiveita tai odotuksia sinulla oli hevosavusteiselle toimintaterapialle? Tayttyivatko
odotukset?

Onko vield jotain muuta, mit& haluaisit sanoa? Tuleeko sinulle mieleen viel& jotain muuta

tasta kokemuksesta?

Koko prosessi nauhoitetaan
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Liite 5. Havainnointilomake.

Mukailtu empatiakartasta (Empathy Mapping).
https://innokyla.fi/fi/tyokalut/empatiakartta

Mita ajattelee ja tuntee?

Mita kuulee? Mita nakee?

Mita sanoo ja tekee?

Kipupisteet ‘ Onnistumiset


https://innokyla.fi/fi/tyokalut/empatiakartta

