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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kerryttaa asiakasymmarrysta ja sen avulla pystya tutki-
maan seka edelleen korostamaan wellness- nakokulmaa toimeksiantajayrityksen palveluissa.
Tyon toimeksiantajayrityksena toimi Yritys X, joka tuottaa luontoon, luontoymparistoihin ja
hevosiin pohjautuvia hyvinvointia ja elamyksia. Opinnaytetyon tarkoituksena oli, etta toimek-
siantaja saisi hyotya yrityksen palvelujen seka asiakaskokemuksen kehittamiseen tulevaisuu-
dessa. Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu wellness-ajattelun seka wellness-palve-
lulitketoiminnan kasitteistosta. Tietoperustassa kasitellaan myos hyvinvointimatkailua, asia-
kasymmarrysta, asiakaskokemusta seka palvelumuotoilun prosessia ja menetelmia.

Opinnaytetyo toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyona, ja siina hyodynnettiin palvelumuo-
toilun keinoja asiakasymmarryksen kerryttamiseen. Tutkimusaineistoa kerattiin asiantuntija-
haastattelun, osallistuvan havainnoinnin seka sahkoisen asiakaskyselyn avulla.

Menetelmien avulla saatuja tuloksia ja niista tehtyja johtopaatoksia voitiin hyodyntaa konk-
reettisten kehitysehdotusten laatimiseen. Kehitysehdotukset tukevat yrityksen toiminnan ke-
hittamista ja wellness-nakokulman vahvistamista. Naiden ehdotusten pohjalta toteutettavilla
toimenpiteilla yrityksella olisi mahdollisuus lisata palveluidensa houkuttelevuutta ja syventaa
asiakkaiden kokemusta kokonaisvaltaisista hyvinvointivaikutuksista.

Asiasanat: Wellness, wellness-palveluliiketoiminta, asiakasymmarrys, kyselytutkimus, havain-

nointi
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The aim of this Bachelor’s thesis was to enhance customer insight and, through that, explore
or emphasize the wellness perspective in the services of the commissioning company. The
commissioning company for the thesis was Company X, which offers well-being and experi-
ences based on nature, natural environments, and horses. The purpose of the thesis was to
provide the commissioner with tangible benefits for the future development of the company's
services and customer experience. The theoretical framework of the thesis consists of the
concepts of wellness thinking and wellness service business. The knowledge base also ad-
dresses wellness tourism, customer insight, customer experience, as well as the processes and
methods of service design.

The thesis was carried out as a functional thesis utilizing service design methods to enhance
customer understanding. Research data was collected through expert interviews, participa-
tory observation, and an online customer survey. The results obtained from the collected
data were used to create development proposals that support the company's operational de-
velopment and strengthen the wellness perspective. By implementing these proposals, the
company would have the opportunity to increase the attractiveness of its services and deepen
customers' experiences of comprehensive wellness benefits.
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1 Johdanto

Wellness on yhtaaikaisesti seka alati laajeneva trendi-ilmio, elamantapa etta myos maailman-
laajuisesti hurjalla vauhdilla kasvava ala, pitaen sisallaan lukemattomia osa-alueita, liiketoi-
mintaa palveluineen seka tuotteineen. Aihetta on ajankohtaista kasitella, silla alan trendit
seka jatkuva kasvu ja kehitys luovat uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja tyopaikkoja. Myos
wellness- brandays on mielenkiintoinen ilmio, joka onkin mahdollista valjastaa hyodyksi mita
moninaisimmissa palveluissa. Erityisesti luontoon seka elaimiin perustuvissa palveluissa voi

nahda ainutlaatuisia mahdollisuuksia yhdistaa elamyksellisyys ja hyvinvointivaikutukset.

Taman opinnaytetyon aiheena on wellness-nakokulman korostaminen yrityksen palveluissa,
asiakasymmarrysta hyodyntaen. Toimeksiantajana tyolle toimi Yritys X, elamys- ja hyvinvoin-
tipalveluja hevosten ja luonnon avulla tuottava yritys. Tyon aihe saatiin toimeksiantajalta,
joka toivoi syvempaa asiakasymmarrysta palveluidensa, etenkin yrityksen ratsastus- ja hevos-
palveluiden, koettuihin hyvinvointivaikutuksiin liittyen. Tyon tavoitteeksi muodostui valikoitu-
jen tutkimusmenetelmien avulla kerryttaa palveluista siis sellaista asiakasymmarrysta, joka
mahdollistaisi wellness-nakokulman korostamisen yrityksen palveluissa tulevaisuudessa. Tyon
tavoitteissa haluttiin pitaa erityisesti mielessa yrittajan toive tutkia asiakkaiden kokemuksia
ratsastus- ja hevospalvelujen hyvinvointivaikutuksista, silla ne oli koettu ehkapa haasteelli-

simpana mitata aiemmin.

Tutkimuksen tuloksena saatiin kattavaa tietoa mm. asiakkaiden kokemuksista, motiiveista ja
toiveista. Tyon tarkoituksena oli, etta prosessin tuloksina syntyvista havainnoista olisi mahdol-
lista muodostaa sellaisia kehitysehdotuksia, joita voisi konkreettisesti hyodyntaa toimeksian-
tajayrityksen palvelujen seka asiakaskokemuksen kehittamisessa. Naita tuloksia hyodynnet-
tiinkin kehitysehdotuksissa, liittyen esimerkiksi ratsastus- ja hevospalveluiden seka yrityksen
muiden palveluiden hyvinvointivaikutusten korostamiseen markkinoinnissa, palautteenkeruu-

menetelmiin ja asiakaskokemuksen syventamiseen.

Tyon ensimmaisessa paaluvussa, luvussa kaksi, esitellaan toimintaymparistoa, kohdeyritys
seka sen palvelutarjontaa. Taman jalkeen, tyon teoreettinen osuus koostuu wellness seka
asiakasymmarrys- paaluvuista alalukuineen. Wellnekseen keskittyvassa osiossa maaritellaan
wellness-kasite seka kasitellaan wellness-palveluliiketoiminnan ominaispiirteita. Neljas paa-
luku kasittelee puolestaan asiakasymmarryksen, asiakaskokemuksen seka sivuaa palvelumuo-
toilun prosesseja ja menetelmia. Tyon toiminnallinen osuus, luku 5 pitaa sisallaan kaytetyt
tutkimusmenetelmat, niiden toteutustavat seka tulokset. Luvussa 6 esitellaan menetelmien

tuloksien pohjalta luodut johtopaatokset seka kehittamisehdotukset. Tyon viimeisessa



luvussa, luvussa 7 esitellaan opinnayteprosessiin liittyva pohdinta seka arvioidaan prosessia ja

sen onnistumista kokonaisuutena

2  Toimintaympariston ja toimeksiantajan esittely
2.1 Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantajayrityksena toimi Yritys X, Pohjois-Savossa sijaitseva yritys, joka
tuottaa hevosiin, luontoon ja luonnontuotteisiin pohjautuvia elamys- ja hyvinvointipalveluja
seka neuvontaa. Yhden henkilon, yrittajan voimin toimivan yrityksen palveluvalikoimaan kuu-
luvat turvehoidot, maastoratsastus- ja hevospalvelut seka luonnontuotteisiin, kuten villiyrttei-
hin seka sieniin liittyva neuvonta. Yritys jarjestaa myos leireja, kuten erityisesti naisille suun-
nattuja hyvinvointileireja seka 4H- leireja lapsille. Yrityksen palveluihin kuuluvat olennaisena
osana myos tyossajaksamista edistava, mielenterveyden ongelmilta ennaltaehkaiseva seka vir-
kistava Green Care (LuontoVoima)- toiminta seka Terveysmetsa-retket. Yrittajalla on moni-
puolinen koulutus hevospalveluiden ja luonnon hyvinvointipalveluiden alalta. Han on koulu-
tettu luonto-ohjaaja, matkailupalvelukehittaja, terveysmetsaopas, tallimestari, luonnontuo-
teneuvoja ja turvehoitaja seka taydentaa osaamistaan opiskelemalla wellness-tradenomiksi.
(Yritys X 2021)

Yrityksen palvelut tuotetaan paaosin yrittajan kotitilalla, pienella hevostilalla, maaseutuym-
paristossa. Yrityksen asiakaskunta koostuu tyypillisesti yrittajan mukaan tyossakayvista n. 25-
65-vuotiaista, keskituloisista naisista, joille omasta hyvinvoinnista huolehtiminen, luonto seka
elaimet ovat tarkeita. Yrittaja kertoo olevan tyypillista, etta samat asiakkaat kuluttavat
useita yrityksen palveluita. Nama asiakkaat saattavat kayttaa esimerkiksi seka turvepuolen
etta hevospuolen palveluita, ja osallistua aktiivisesti kursseille. Green Care-tyossajaksamista
edistavan toiminnan asiakkaiden lisaksi yrityksessa on jarjestetty eri asiakasryhmille hevos-
harrastetoimintaa, joka on raataloity kunkin asiakkaan/ asiakasryhman tarpeiden mukaiseksi.
(Yritys X 2021; Yrittaja 2021.)

2.2  Ratsastus- ja hevospalvelut

Hevoset, ratsastus seka talliymparistot tarjoavat monipuolisia mahdollisuuksia lisata hyvin-
vointia seka kuntoutua. Virkistyminen ja rentoutuminen eivat kuitenkaan aina vaadi valtta-
matta satulaan nousemista. Hevosten kanssa puuhatessa ja toimiessa, lajista riippumatta,
syntyvat rutiinit rytmittavat arkea ja tuovat kokemuksia elamanhallinnasta. Jokaisen on myos
mahdollista maaritella omat tavoitteensa harrastukselle, jollekin ratsastus on tavoitteellista
kilpaurheilua, kun taas jollekin toiselle taas mielen tai kehon huoltoa. Myos sosiaalinen puoli

on todistetusti yksi niista suurimmista syista, miksi ratsastusta harrastetaan. Elaimen ja



ihmisen valisessa kanssakaymisessa omien tunteiden hallinta on keskiossa ja hevosella on to-

distetusti merkitys ihmisen psyykeen. (Hyttinen 2012; Suomen Ratsastajainliitto 2024.)

Pelkastaan hevosen olemus, sen fyysiset ominaisuudet seka niista muodostuvat mielikuvat voi-
vat tutkitusti jo itsessaan synnyttaa ihmisissa positiivisia tuntemuksia. Koettuja, positiivisia
tuntemuksia ovat herattaneet mm. hevosen askellus, lampo seka liike seka niista huokuvat
kauneus seka ylvays. Konkreettisiin, mitattuihin ratsastuksen ja hevostoiminnan hyvinvointi-
vaikutuksiin ovat puolestaan kuuluneet myos muun muassa liikkuvuuden paraneminen, spasti-
suuden vaheneminen, unohtamatta kokemuksia itsetunnon seka elamanlaadun parantumi-
sesta. (White-Lewis 2020.)

Toimeksiantajayrityksen ratsastus- seka hevospalvelut koostuvat eri pituisista maastoratsas-
tusretkia tilan suomenhevosilla alkaen aivan vasta-alkajille soveltuvista, lyhyemmista talutus-
maastoista aina kokeneille ratsastajille suunnattuihin, useamman tunnin kestaviin, vauhdik-
kaampiin retkiin. Alkeistasoisia ratsastustunteja on myos mahdollista jarjestaa talvisaikaan
kaytossa olevalla ratsastuskentalla. Tilalla jarjestetaan myos rekiajelutuksia, hevoskerhoja
seka hevosiin liittyvia kursseja. Kulmakivena maastoratsastusretkissa seka myos muissa yrityk-
sen hevospalveluissa on yksilollinen palvelu seka kiireettomat, aidot kohtaamiset. Tama nakyy
kaytannossa siten, ettei paikalla ole ohjaajan seka palveluun osallistuvien lisaksi ylimaaraisia
henkiloita. Myos yrittajan kehittamat Green Care-palvelut ovat myos pitkalti rakennettu he-

vosten ja talliympariston ymparille. (Yritys X 2021.)
2.3 Turvehoidot

Turvehoidot ovat Suomessa pitkat perinteet omaava kansanparannusmenetelma, jossa hyo-
dynnetaan turvetta terveyden ja hyvinvoinnin edistamiseen. Turve on luonnontuote, joka syn-
tyy hitaasti suolla kasvien kerrostuessa ja hajotessa. Se kerataan koskemattomista soista va-
hintaan kahden metrin syvyydesta, ja sen ika voi olla sadoista tuhansiin vuosiin. Hoitoturve on
aina puhdasta ja tutkittua, eika se sisalla haitallisia aineita. Jokaisen suon ainutlaatuisuus te-
kee turvehoidoista yksilollisia ja samalla osaltaan my0s vaikeuttaa niiden vaikutusten tutki-
mista. (Ruutu,195-197.)

Turvetta on perinteisesti kaytetty hormonitasapainon, kauneudenhoidon, iho-ongelmien (ku-
ten atooppinen ihottuma, akne ja psoriasis), lihas- ja nivelkipuihin seka hormonaalisen tasa-
painon tukemiseen. Turve sisaltaa monia hoitavia aineita, kuten humus- ja fulvohappoja,
jotka vilkastuttavat verenkiertoa, suojaavat ihoa vapailta radikaaleilta ja edistavat kollagee-
nin tuotantoa. Kasviestrogeenien ansiosta turve auttaa myos esimerkiksi vaihdevuosioireisiin.
Antiseptiset ominaisuudet ja kuona-aineiden poistuminen kehosta ovat keskeisia turvehoidon
vaikutuksia. Hoitoa voidaan toteuttaa lammitetylla, viilealla tai huoneenlampoisella tur-
peella. Lammin turve rentouttaa ja vilkastuttaa aineenvaihduntaa, kun taas viilea lievittaa

akuuttia kipua. Hoidon jalkeen suositellaan lepoa ja nesteytysta. (Ruutu, 195-197.)
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Yksi suosituimmista turvehoidoista on turvehieronta, jossa lammitetty turve rentouttaa lihak-
sia, lievittaa kipuja ja stressia seka parantaa unen laatua. Hoito voi auttaa my0s reumaattisiin
vaivoihin, ihottumiin ja kuukautiskipuihin. Lisaksi on tarjolla kasvo- ja jalkahoitoja, jotka
puhdistavat ja ravitsevat ihoa. Suosituimpien turvehoitojen joukkoon kuuluu myos turve-
sauna, jossa asiakas rentoutuu saunassa turpeen peittamana, juoden samalla runsaasti vetta.
Tama hoito parantaa ihon hyvinvointia ja poistaa kuona-aineita. Turvehoitoja voi myos tehda
kotona, ja ne tarjoavat luonnollisen tavan tukea kehon ja mielen hyvinvointia. (Pohjois-Ky-

men Luontaishoitajat 2024.)

Toimeksiantajayrityksen hevostilan valittomassa yhteydessa sijaitsevan, yrittajan kotitalon
yhteydessa olevan kotihoitolan palveluihin kuuluvat turvehoidot, eri kestoisina, eri kehon alu-
eille painottuen. Hoitoja on yrityksessa saatavilla selka-hartiaseudulle, jaloille, naiden yhdis-
telman seka myos kasvohieronnan sisaltavana kokovartalohoitona. Hoidot tehdaan yrittajan
toimesta paaosin kotihoitolassa, hierontapoydalla, mutta tilauksesta hoitoja, kuten turvesau-

notusta on mahdollista toteuttaa myods muualla asiakkaan niin toivoessa. (Yritys X 2021.)
2.4  Kokonaisvaltaista hyvinvointia luonnossa liikkumisesta ja luonnontuotteista

Luonnon hyvinvointivaikutusten tutkimustulosten mukaan metsa on tehokas mielen elvyttaja,
eika silla mita siella tekee, ole juuri merkitysta. Luontoymparistossa liikkumisella havaittiin
olevan valittomia myonteisia vaikutuksia. Tutkimuksiin osallistuneet kokivat rauhoittuneensa,
ajatustensa kirkastuneen seka yleisesti ottaen mielialansa kohentuneen positiiviseen suun-
taan. Erityisesti stressista karsivat henkilot kokivat saavansa suuren hyodyn luontoymparis-
tosta liikkumisesta. (MacGilleon 2020.)

Terveysmetsa on hyvinvointia edistava menetelma ja paikka, jossa luonnon merkitys hyvin-
voinnin lahteena yhdistyy tietoiseen asenteeseen. Vuodesta 2013 alkaen kehitetty menetelma
pohjautuu laajaan asiantuntijayhteistyohon ja tutkimukseen, ja sen vaikutukset on todettu
positiivisiksi seka palautteen etta kansainvalisen tutkimuksen perusteella. Terveysmetsa voi
olla mika tahansa luonnonalue, jota hyodynnetaan hyvinvoinnin tukemiseen, ja siihen liittyy
arvot kuten elaman kunnioitus, ekologisuus ja yhdenvertaisuus. Menetelma tarjoaa konkreet-
tisia sovelluksia terveydenhuollossa ja korostaa vastavuoroista suhdetta luonnon kanssa. Kou-
lutetut Terveysmetsa-oppaat tarjoavat ohjattua Terveysmetsa-toimintaa eri puolilla Suomea.

(Terveysmetsa 2024.)

Toimeksiantajayrityksen luonnontuoteneuvontapalvelut pitavat sisallaan suoraan luonnosta
poimittaviin antimiin kuten villiyrtteihin seka sieniin liittyvia koulutuksia, kurssituksia seka
retkia. Palveluita jarjestetaan paikan paalla, yrityksen paaasiallisen toimintapaikan lahiluon-
nossa ja vastaavissa ymparistoissa, mutta koulutuksia seka kursseja on saatavilla myos verkko-
toteutuksina seka mahdollista jarjestaa myos tilauksesta esimerkiksi palvelun tilaajan omissa
tiloissa. (Yritys X 2021.)
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Yrittaja on myos koulutettu Terveysmetsa-opas ja yrityksen Terveysmetsaretket kaynnis-
tyivatkin vuonna 2021. Yrityksen jarjestamille retkille osallistuu olennaisena osana myos lem-
pea suomenhevonen, joka tukee hetkessa elamista ja luontosuhteen vahvistamista talutet-
tuna. Retkilla hyodynnetaan luonnon hyvinvointivaikutuksia, ja yhteistyossa yhteistyokumppa-
nin kanssa jarjestettavilla retkilla on mahdollista yhdistaa esimerkiksi luovia harjoitteita Ter-

veysmetsan kokemuksiin. (Yritys X 2021.)

2.5 Green Care

Green Care on luontoon ja maaseutuymparistoon perustuvaa ammatillista toimintaa, jonka
tavoitteena on edistaa ihmisten hyvinvointia ja elamanlaatua. Toiminnassa hyodynnetaan
elain- ja luontoavusteisia menetelmia, kuten ratsastusterapiaa, puutarhatoimintaa, maatilo-
jen kuntoutustoimintaa ja ekopsykologiaa. Tavoitteena on tukea hyvinvointia luonnon elvytta-
vyyden, osallisuuden ja kokemuksellisuuden avulla, ja toimintaa voidaan jarjestaa niin maa-
seudulla kuin kaupunkiymparistossa. Luontoavusteisuus sopii erityisesti asiakkaille, jotka kai-
paavat toiminnallisuutta tai yhteisollisia kokemuksia keskustelun tueksi. Se on hyodyllista kai-
kille ikaryhmille ja monenlaisille kuntoutujille, ja se soveltuu erityisesti henkilgille, joilla on
motivaation puutteita tai jotka tarvitsevat uusia ajattelu- ja toimintatapoja. Luontoavusteiset
menetelmat tarjoavat mahdollisuuksia myos laitosymparistoissa, tuoden niihin osallisuuden ja

voimaantumisen tunteita. (Green Care Finland 2024.)

Green Care voi tukea kuntoutusprosessia, jossa asiakas ja ammattilainen rakentavat luotta-
musta ja vuorovaikutusta. Luonnon ja elainten parissa toimiminen voi auttaa asiakasta kasit-
telemaan vaikeuksia ja kehittamaan fyysisia seka psykososiaalisia taitoja. Toimintaa voidaan
hyodyntaa myos sosiaali- ja terveyspalveluissa, silla se voi olla kustannustehokasta ja edistaa
moniammatillista yhteistyota. Ennaltaehkaiseva tyo luo voimavarakeskeisia toimintamalleja,
jotka tukevat ihmisten selviytymista elaman haasteista ja vahentavat pitkan aikavalin kustan-
nuksia. (Green Care Finland 2024.)

Green Care -palvelut jaotellaan Suomessa laatumerkkiin liittyen Luontohoivan (Vihrea hoiva)
ja Luontovoiman (Vihrea voima) palveluihin, silla Green Care sisaltaa tavoitteiltaan seka asia-
kasryhmiltaan hyvin laajan kirjon erilaisia palveluita. Palvelut eroavat myos palveluntuotta-
jien koulutusvaatimusten seka palvelujen jarjestamisvastuun osilta. (Green Care Finland
2024.)

Luontohoivan palveluiden tuottaminen vaatii sosiaali- ja terveysalan koulutusta tai yhteis-

tyota alan laillistetun toimijan kanssa, palvelut oat paaasiassa sosiaali- ja terveysalan palve-
luita, alan lakeja ja saadoksia tarkasti noudattaen. Luontohoivan puolella asiakkailla on tyy-
pillisesti erityisen tuen tarpeita ja toiminnassa kaytetaan luonto- ja elainavusteisia menetel-

mia seka terapian seka kuntoutuksen tarpeisiin. Luontohoivan palveluiden tavoitteet



12

asetetaan asiakkaan henkilokohtaisen hoitosuunnitelman mukaisesti seka palvelut on tarkoi-

tettu pitkajanteiseen tyoskentelyyn. (Green Care Finland 2024.)

Toimeksiantajayrityksen palveluihin sisaltyy olennaisena osana ennaltaehkaiseva ja virkistava
Green Care -toiminta, jonka puitteissa yritys on Green Care Finland ry:n jasenyritys ja omaa
Green Care -laatumerkin. Yrittajan kehittamat Green Care -palvelut keskittyvat pitkalti he-
vosten ja talliympariston hyodyntamiseen. Tarjolla on muun muassa ohjattua, asiakkaan tai
asiakasryhman tarpeisiin raataloitya hevosharrastustoimintaa, pienryhmissa toteutettavaa he-
voskaveritoimintaa aikuisille seka yksilollinen "Rohkeusratsastus”-palvelu. Rohkeusratsastuk-
sessa asiakas saa matalalla kynnyksella tutustua rauhassa hevoseen ja sen kanssa toimimi-
seen. (Yritys X 2021.)

Yrityksen Green Care -palvelut painottuvat paaasiassa Luontovoima-toimintaan, joka edistaa
luonnon ja elainten avulla fyysista terveytta ja ehkaisee henkista pahoinvointia. Yrittajan on
kuitenkin hankkeiden ja yhteistyokuvioiden myota ollut mahdollista tuottaa myos kuntoutta-
vaa Luontohoiva-toimintaa yhteistyossa sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten kanssa. Tassa
yhteistyossa yrittaja on vastannut hevosten ja toimintaympariston hallinnasta, kun taas sosi-

aali- ja terveysalan toimijat kuntouttavasta puolesta. (Yritys X 2021; Yrittaja, Yritys X 2021.)

3 Wellness

Wellness-kasite ja siita kummunnut wellness-ajattelu kehittyi amerikkalaisen Dr.Halbert Dun-
nin toimesta. Vuonna 1959 han kirjoitti ensimmaista kertaa erityisesta, kokonaisvaltaisen hy-
vinvoinnin tunteen sisaltavasta terveydentilasta, jossa ihmisen nahdaan koostuvan kehosta,
hengesta ja mielesta seka olevan myo0s riippuvainen ymparistostaan. Tata tilaa Dunn kuvasi
suureksi henkilokohtaiseksi tyytyvaisyydeksi, sanoin ”high-level wellness”. Wellness-termia
alettiin kayttaa sittemmin terveysaiheissa, englanninkielisissa julkaisuissa mm.Ardellin, Tra-
visin, Bensonin & Stuartin seka Greenbergin ja Dintimanin toimesta. (Muller & Kaufmann
2001.)

3.1 Wellness-kasitteen maarittelya

On huomionarvoista, etta englanninkielisessa, liittyvassa keskustelussa on kaytetty hyvinvoin-
tiin viitaten wellneksen lisaksi myos kasitteita welfare seka well-being. Siina missa well-
being-kasite viittaa selkeammin yksilotason seka ryhmien hyvinvointiin, seka welfare tarkaste-
lee hyvinvointia enemman yhteiskunnallisesta ulottuvuudesta, nahdaan wellness -kasite puo-
lestaan enemman elamantapana, ulottuen yksilon kulutustottumuksiin seka arjen valintoihin.
(Grenman, Raikkonen &Wilska 2014; Hailuodon kunta 2021).
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Nykyaikaisen wellness-ajattelun kiteyttavana mallina voidaan pitaa Millerin ja Lanz-Kaufman-

nin (2001) kehittamaa, laajennettua wellness-mallia. (Kuvio 1)
Sosiaaliset kontaktit

Mieli:

Henkinen aktii-

visuus/Koulutus
/ Keho:
Terveys:
Vastuu omasta Fyysinen
Ravinto/ itsests aktiivisuus/
| kauneuden-
Ruokavalio hoito
Rentoutus:
Lepo/Meditointi
Ymparistatietoisuus

Kuvio 1: Laajennettu wellness-malli (Miller & Lanz-Kaufmann 2001.)

Tassa, kehan muodossa havainnollistetussa mallinnuksessa wellness nahdaan tilana, joka muo-
dostuu kehalla olevista peruselementeista ja niiden keskinaisesta tasapainosta. Mallin keski-
0ssa on yksilon vastuu omasta itsestaan, jonka voikin tassa nahda kaiken lahtokohtana. Seu-
raavalla kehalla sijaitsevat mielen, kehon, rentoutumisen seka terveyden osa-alueet, joissa
henkinen seka fyysinen aktiivisuus, ravinto seka lepo toimivat tekijoina. Kaikista uloimmalla
kehalla sijaitsevat sosiaaliset kontaktit seka ymparistotietoisuus. (Miller & Lanz-Kaufmann
2001.)

Yksi tapa ymmartaa wellness-kasitetta on mallintaa se jatkumona, ulottuen sairauden tilasta
parhaimpaan mahdolliseen hyvinvoinnin tilaan. Dr. John Travisin 1972 luoma wellness-con-
tinuum-malli (kuvio 2) esittaa taman skaalan vaakasuorana viivana, jonka toisessa paassa on
huono terveys, jossa yksilo voi kokea merkittavaa sairautta, vammaisuutta tai ennenaikaista
kuolemaa. Toisessa paassa on korkean tason hyvinvointi, joka edustaa optimaalista terveytta,
elinvoimaa ja elamanlaatua. Malli havainnollistaa, kuinka yksilot voivat liikkua naiden aaripai-
den valilla elamantapavalintojen, kaytoksen ja ulkoisten tekijoiden vaikutuksesta. Se kannus-
taa proaktiivisiin terveyskayttaytymisiin ja itsevastuuseen kohti parempaa hyvinvointia. (Glo-
bal Wellness Institute 2022.)
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Huono terveys Meutraali Korkean tason hyvinvointi

Laaketieteellinen viitekehys Wellness- viitekehys

a Parempi vointi Kukoistaminen éu
o
b1 =
g Sairauden hoito ja parantaminen Terveyden ylldpito ja parantaminen %
s
%‘ Korjaava Ennaltaehkaiseva 2
- _ . o:
= Episodinen Holistinen 4
@ w
:§ Laaketieteellinen/ terveydenhuollon vastuu Yksilon vastuu ‘g
§ Erillinen Integroitu osaksi eldmaa E
[+ o

Kuvio 2:Wellness Continuum (Global Wellness Institute 2022; mukaillen Travis 1972)

Mallin toinen aaripaa, korkean tason hyvinvointi puolestaan edustaa optimaalista terveytta ja
hyvinvointia, jossa yksilo kokee korkeaa elamanlaatua, elinvoimaa ja kokonaisvaltaista hyvin-
vointia. Naiden aaripaiden valilla yksilot voivat liikkua elamantapavalintojensa, kayttaytymi-

sensa ja ulkoisten tekijoiden perusteella. Malli kannustaa proaktiivisiin terveyskayttaytymisiin

ja itsevastuuseen kohti korkean tason hyvinvoinnin paata. (Global Wellness Institute 2022.)

Myos Dr. John W. Travisin kehittama The Wellness Energy System (Kuvio 3) on kokonaisvaltai-
nen malli, joka korostaa hyvinvoinnin eri osa-alueiden keskinaista yhteytta. Malli koostuu 12
ulottuvuudesta, jotka muovaavat terveyttamme ja elamanlaatuamme. Naita ulottuvuuksia
ovat muun muassa itsevastuu, rakkaus, hengittaminen, aistiminen, syominen, liikkkuminen,
tunnealy, positiivinen ajattelu, leikki ja tyo, kommunikointi, intiimiys, merkityksen loytami-
nen ja transsendenssi. Malli korostaa tasapainon merkitysta eri ulottuvuuksien valilla, ja nii-
den kehittaminen edistaa kokonaisvaltaista hyvinvointia, kattaen fyysisen, henkisen, emotio-

naalisen ja hengellisen terveyden. (Strohecker 2015.)

2

4>

® Itsevastuu ja rakkaus = Hengittdminen
Aistiminen Sydminen

m Liikkurminen = Tunteet

m Ajattelu m | eikki ja tyo

= Kommunikointi = |ntiimitys

m Merkityksen loytaminen = Transsendenssi

Kuvio 3: The Wellness Energy System
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Wellhess-Wheel, ”wellness- pyoran” muodossa tarkasteltuna on helppo havaita, kuinka taman
mallin eri ulottuvuudet ovat yhteydessa toisiinsa ja miten tasapaino niiden valilla edistaa ko-
konaisvaltaista hyvinvointia. Tavoitteena onkin kehittaa naita jokaista ulottuvuutta, jotta

saavutetaan parempi elamanlaatu ja hyvinvointi. (Strohecker 2015.)

Wellness voidaan siis nahda pysyvan, passiivisen tilan sijasta pikemminkin valintoihin ja te-
koihin kytkeytyvana aktiivisena pyrkimyksena matkalla kohti parasta mahdollista kokonaisval-
taista terveyden ja hyvinvoinnin tilaa. Kasite on moniulotteinen, silla siihen liittyvat vahvasti
monet, erilaiset ulottuvuudet, joiden tulisi kuitenkin toimia tasapainossa toistensa kanssa.
(Global Wellness Institute 2021.)

3.2  Wellness- markkinat

Globaalin talouden nakokulmasta tarkasteltuna wellness-markkinat ovat merkittava voima ja
niiden ennustetaankin kasvavan 7,3 % vuosivauhtia vuosina 2023-2028, alan kasvaessa nope-
ammin kuin maailmantalous keskimaarin. Nopean kasvunsa ansiosta wellness-markkinat ovat-
kin arvoltaan suurempi kuin monet muut keskeiset toimialat, kuten IT, urheilu ja laaketeolli-
suus. Globaalien wellness-markkinoiden odotetaan kasvavan 6,8 miljardiin Yhdysvaltain dolla-
riin vuonna 2024 ja lahes 9,0 miljardiin Yhdysvaltain dollariin vuoteen 2028 mennessa. (Global
Wellness Institute 2024.)

Global Wellness Institute on jaotellut wellness-markkinoita yhteentoista osa-alueeseen. Suu-
rimpia naista osa-alueista vuonna 2023 olivat kauneudenhoito ja ravitsemus/painonhallinta,
minka jalkeen tulivat liilkunta seka wellness-turismi. Markkinoiden koon osalta seuraavaksi
suurimmat olivat kansanterveys ja ennaltaehkaiseva yksilollistetty laaketiede, perinteinen ja
taydentava laaketiede seka wellness-kiinteistot. Muihin wellness-markkinoiden osa-alueisiin
kuuluvat kylpylat, lampo- ja mineraalilahteet, tyopaikkahyvinvointi ja henkinen hyvinvointi.
(Global Wellness Institute 2024.)

Wellness-markkinoita ovat tarkastelleet myés mm. Grénman, Raikkonen ja Wilska (2014),
jotka ovat luokitelleet wellness-markkinoita kahden eri nakokulman avulla (taulukko 1). En-
simmainen nakokulma wellness-markkinoihin tarkastelee alaa matkailun ja kylpyloiden
kautta, korostaen naiden palveluiden merkitysta hyvinvointialan osana. Toinen nakokulma
puolestaan keskittyy kaupallisiin ja vapaa-ajan palveluliiketoiminnan mahdollisuuksiin, jaotel-
len alan tyypillisia tuotteita ja palveluita. Tama lahestymistapa pyrkii ymmartamaan ja kehit-
tamaan markkinoita esimerkiksi myynnin ja kuluttajakokemuksen nakokulmasta. (Grénman,
Raikkonen & Wilska 2014.)
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Tekija Nakokulma Elementit
Matkailu ja kuntoilu ja liilkunta, kauneudenhoito, terveellinen

Mdller & Lanz kylpylat ruoka, rentoutuminen, mietiskely, oppiminen,

Kaufmann ymparistotietoisuus, sosiaaliset kontaktit, osittain

2001; TYKY-toiminta

Nahrstedt

2004;

Suontausta &

Tyni 2005

SRI kylpylat, vaihtoehtoinen ldédketiede, terveellinen

International ruokavalio ja painonpudotus, ennaltaehkdiseva

2010 terveydenhuolto, terveydenhoitomatkailu,
wellness-matkailu, tydhyvinvointi, fithess ja muut
kehon ja mielen liikuntamuodot, kauneudenhoito,
ikdadntymisen vaikutusten ehkaiseminen

Kauppa ja muu vitamiinit, liséravinteet, ihonhoitotuotteet ja -

Pilzer 2007 palveluliiketoiminta | palvelut, kosmeettinen plastiikka, silma- ja
hammaskirurgia, geeniterapia, ennaltaehkaisevat
ladkkeet, vaihtoehtoiset ladkkeet, sairaus- ja
henkivakuutukset, kunto- ja terveysklubit, kuntoilu-
ja urheiluvélineet, terveysvaikutteinen ruoka,
terveysravintolat, laihdutustuotteet

Taulukko 1: Nakokulmia wellness-markkinoiden luokitteluun (Grénman, Raikkonen & Wilska
2024.)

Nain tarkasteltuna wellness-markkinat nahdaan laajana kokonaisuutena, jossa yhdistyvat mat-
kailu, palveluliiketoiminta ja kuluttajatuotteet, jotka kaikki tahtaavat hyvinvoinnin edistami-

seen ja elamanlaadun parantamiseen.

Kuten wellness-markkinoita tarkasteltaessa voi nahda, ala on monipuolinen ja wellness- katto-
termin alle mahtuukin mita moninaisimpia yrityksia. lhmisen hyvinvointiin liittyva yritys- ja
lilketoiminta on nopeasti kasvava trendi. Kokonaisvaltainen hyvinvointi, terveys, terveelliset
elamantavat, terveyden edistaminen, kulttuurikokemukset ja paremmat, yksilollisemmat pal-
velut kiinnostavat ihmisia yha enemman niin kotimaassa kuin kansainvalisestikin. Uusia yrityk-
sia kehon ja mielen hyvinvoinnin, lilkkunnan, ravitsemuksen ja terveyden edistamiseksi syntyy
nopealla sykkeella ja sen liiketoimintaosaajista on kysyntaa. Tasta kertoo myos Suomessa jar-
jestettava, ainutlaatuinen hyvinvointi- eli wellness-liiketoiminnan tutkinto-ohjelma, josta val-

mistuu tradenomiksi. (Savoblogit 2016.)
3.3  Wellness-tuote

Wellness-tuote voi olla kaupallinen tuote, palvelu tai elamys - tai naiden yhdistelma. Sen paa-
asiallisena tavoitteena on edistaa yksilon kokonaisvaltaista hyvinvointia ja parantaa elaman-
laatua. Tallaiset tuotteet eivat tyydyta pelkastaan perustarpeita, vaan ne tahtaavat korkeam-
malle, kuten itsensa kehittamiseen ja henkiseen kasvuun. Tuotteen tarjoamiseen liittyva ym-
paristo on visuaalisesti miellyttava ja huolellisesti suunniteltu, ja palvelutaso korkea. Well-
ness-tuote sisaltaa myos elementteja ylellisyydesta - tama voi tarkoittaa perinteista luksusta

tai arkeen tuotuja pienia, edullisempia luksushetkia. (Grénman, Raikkonen & Wilska 2014.)
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Wellness-tuotteessa voidaan ajatella olevan kaksi keskeista osaa: itse ydintuote, joka edistaa
hyvinvointia, ja sen ymparille rakentuva elamyksellinen kulutuskokemus. Tama ajatusmalli
yhdistaa tuotteen toiminnallisuuden ja tunnekokemuksen, mika tekee siita houkuttelevan
osan hyvinvointimarkkinoita. (Grénman, Raikkonen & Wilska 2014.)

WELLNESS-TUOTE
HYVINVOINTITUOTE

Fitness ja muut kehon ja
Vastuullisuus mielen lilkuntamuodot i
Terveellinen ruokava*

Luontoaktiviteetit Liikunta lio ja painonhallinta

Ymparistitietoisuus

Turvallinen ja terveelli- Ravinto

nen elinvmparistd . -
Kosmetiikka ja henki-

|dkohtainen hygienia

Yksilén vastuu itsestaan

Vapaa-aika ja harrastukset ja hyvinvoinnistaan

K; den j.
Oppiminen ja henkinen auneuden ja

kehonheito

Kosmeettinen plastiikka-
Henkinen kasvu . N
«silmé- ia hammaskirurei

Hieronta ja kylpyla

Elaménhallinta Rentoutuminen ja

Fyysinen terveys
stressin hallinta

Meditaatio Ennaltaehkaiseva

Itsehoito Vaihtoehtoinen lddke-
tiede

ELAMYKSELLISYYS

Ymparisto, ilmapiiri, sosi-

aalinen vuorovaikutus

Kuvio 4: Monitasoinen wellness-tuote (mukaillen; Grénman & Raikkonen
2013.)

My0s tassa keskiossa on yksilon vastuu itsestaan ja omasta hyvinvoinnistaan. Kuvion ja Well-
ness-tuotteen ytimessa on kokonaisvaltainen hyvinvointi ja elamanlaatu, joita voidaan paran-
taa eri osa-alueiden, kuten kauneudenhoidon, ravinnon ja liikunnan avulla. Ulompi keha ku-
vaa, miten nama osa-alueet voidaan tuotteistaa ja konkretisoida tuotekehityksessa. Hyvin-
vointia lisaavan ydintuotteen lisaksi tuote- ja palveluinnovaatioiden tulisi tarjota elamykselli-
nen kulutuskokemus. Wellness-tuote syntyy siis vasta elamyksen myota, ja siksi vuorovaiku-
tuksella, ilmapiirilla ja toimintaymparistolla on tassa keskeinen rooli. (Grénman, Raikkonen &
Wilska 2014)

3.4  Wellness-kysynta

Wellness-tuotteiden maarittelyn lisaksi on tarkeaa hahmottaa, mita wellness merkitsee kulu-
tuksen ja kaupan nakokulmasta. Wellness-kulutuksesta on tullut merkittava ilmio, jota kutsu-
taan toisinaan jopa "wellness-vallankumoukseksi.” Tama trendi on tunnistettu liiketoiminnassa
ja tutkimuksessa, ja sen vaikutukset ulottuvat erityisesti vahittaiskauppaan. Kuluttajat arvos-
tavat yha enemman tuotteita ja palveluita, jotka tarjoavat nautintoa, hemmottelua ja laa-
tua, mika tekee ostosymparistosta keskeisen osan hyvinvointikokemusta. Wellness-kulutuksen
ennakoidaan kasvavan tulevaisuudessa vapaa-aikaan ja hyvinvointiin liittyvien tuotteiden ja

palveluiden kysynnan myota. Se ei keskity vain terveyshyotyihin, vaan siihen sisaltyy myos
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elamysten ja henkilokohtaisen identiteetin rakentaminen. Kuluttajat osallistuvat aktiivisesti
oman kokemuksensa ja hyvinvointinsa muokkaamiseen, mika korostaa yksilollisyyden ja ela-
myksellisyyden merkitysta hyvinvointituotteiden ja -palveluiden suunnittelussa. (Grénman,
Raikkonen, Wilska 2014.)

Wellness-kulutus ja -elamantyyli ovat kasvaneet merkittavasti viime vuosina, ja niiden ympa-
rille on syntynyt uusia markkinoita, teknologioita ja palveluja. Vaikka ala on suhteellisen

nuori, yritykset voivat kehittaa tuotteitaan niin, etta ne voivat brandata itsensa wellness-yri-
tyksiksi ja luoda kilpailuetua. Yritysten olisikin otollinen aika pohtia vastuullisuutta ja varmis-
taa, etta lupaukset toteutuvat. Lisaksi olisi mahdollista etsia uusia hyvinvointiin liittyvia tuot-

teita ja palveluita ja hyodyntaa hyvinvointia lilketoiminnan veturina. (Savon Sanomat, 2017.)
3.5 Hyvinvointimatkailun tuotesuositukset

Toimeksiantajayrityksen palveluita voidaan jouhevasti tarkastella myos suomalaisen hyvin-
vointimatkailun ja etenkin hyvinvointimatkailun tuotesuositusten nakokulmasta. Yrittaja mai-
nitseekin matkailu- ja ohjelmapalvelupuolen olevan my0s se suunta, johon olisi kiinnostusta

jatkossa kehittaa palveluitaan enemman.

Suomalainen hyvinvointimatkailu maaritellaan matkailuksi, joka parantaa matkailijan hyvin-
vointia ja tuo hyvaa oloa, joka kestaa matkan jalkeenkin. Se ei ole sairauden hoitoa tai kun-
non korjaamista, vaan keskittyy matkailijan terveyden yllapitamiseen ja elinvoiman lisaami-
seen. Hyvinvointimatkailu tarjoaa asiakkaille yksilollista ja kokonaisvaltaista hyvinvointia,
joka voi olla seka fyysista etta henkista. Matkailualan yrityksille ja kehittajille tyovalineeksi
suunnitellut, kahdeksanosaiset hyvinvointimatkailun tuotesuositukset auttavat luomaan laa-
dukkaita, elamyksellisia ja houkuttelevia hyvinvointimatkailupalveluja, jotka ovat myos talou-
dellisesti kannattavia. Tuotesuositukset korostavat kokonaisvaltaisia elamyksia, joissa yhdisty-

vat perinteet, luonto ja rauhoittuminen. (Visit Finland 2020.)

Saunapalveluihin liittyva suositus keskittyy autenttiseen, moniaistiseen saunaelamykseen.
Saunatilojen tulee olla siisteja ja hyvin huollettuja, ja asiakkaille voidaan tarjota lisapalve-
luja, kuten hoitoja ja saunaruokaa. Hyvinvointihoidot- tuotesuosituksessa hyodynnetaan pe-
rinnehoitoja, kuten suomalaisia jasenkorjauksia, turvehoitoja ja kuppausta. Hoitotuotteissa
kaytetaan suomalaisia raaka-aineita ja tuotemerkkeja, jotka kiinnostavat erityisesti kansain-
valisia asiakkaita. Hoidot toteutetaan autenttisessa ymparistossa, jossa sisustuksessa kayte-
taan suomalaisia materiaaleja ja kulttuurille ominaisia elementteja. Suositus liittyen luon-
nossa liikkumiseen tarjoaa asiakkaille mahdollisuuden osallistua suomalaisiin aktiviteetteihin
kuten sauvakavelyyn ja lumikenkailyyn. Liikunnan tarkoituksena on edistaa hyvinvointia ja
tarjota mahdollisuus nauttia luonnon rauhasta ja hyvinvointivaikutuksista ilman liiallisia fyysi-
sia vaatimuksia. (Visit Finland 2020.)
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Hiljaisuuteen keskittyva suositus tuo puolestaan esille mahdollisuuden hiljentya ja rauhoittua
luonnon aania kuunnellen, ilman tietoliikennevalineita. Taydellista hiljaisuutta ei tarjota,
mutta tarkoitus on poistaa arjen halina ja hairiotekijat esimerkiksi retriiteilla tai saunassa.
Hyvinvointimokkeihin liittyva suositus korostaa rauhallista ymparistoa ja korkealaatuista ma-
joitusta luonnon keskella. Mokkeihin sisaltyy sauna ja mahdollisuus lisapalveluihin, kuten hy-
vinvointipalveluihin alueella. Vesi hyvinvointielementtina- suosituksessa uimapaikkojen tur-
vallisuus varmistetaan huolellisesti, olipa kyseessa luonnonuimapaikka, uimahalli tai kylpyla,
ja huomioidaan esimerkiksi helppo paasy veteen eri olosuhteissa. Avantouinnin yhteydessa
tarkistetaan mahdollisuuksien mukaan osallistujan terveydentila ja annetaan ohjeistusta tur-
valliseen uintiin, eika uimareita jateta yksin. Palveluntarjoajan valineet ja varusteet kuva-
taan selkeasti, ja vesiliikuntavalineiden kayttoon tarjotaan asianmukaista opastusta. Lisaksi
kylpytynnyreiden ja porealtaiden hygienia seka ymparistoystavallisyys ovat keskeisia huomion
kohteita. Visit Finland 2020.)

Hemmotteluhoidot-suositus keskittyy tarjoamaan asiakkaalle mahdollisuuden kokea suomalai-
sia hemmotteluhoitoja autenttisessa ja rauhallisessa ymparistossa. Hoidot suositellaan toteu-
tettavan suomalaisilla tuotteilla ja perinteisilla menetelmilla, ja niihin yhdistettavan suoma-
laisia elementteja, kuten musiikkia ja yrtteja. Terveys- ja kuntoliikuntaan keskittyva suositus
taas suosittelee tarjota asiakkaille inspiroivan liikuntaympariston, jossa ulkotiloissa voi naut-
tia luonnon kauneudesta ja hyvinvointivaikutuksista. Liikuntasuoritukset ja kuntotestit tulisi
toteuttaa henkilokohtaisessa ohjauksessa, jolloin asiakas saa tarvitsemansa varusteet ja oh-

jeet oikeanlaiseen suoritukseen. (Visit Finland 2020.)

4  Asiakasymmarryksen kerryttaminen palvelumuotoilun keinoin

Tassa luvussa kasitellaan asiakasymmarrysta, joka liittyy olennaisesti opinnaytetyoprosessiin
kytkeytyen sen jokaiseen osa-alueeseen seka vaiheeseen. Asiakasymmarryksen kasitteen ja
hyotyjen lisaksi alaluvuissa kasitellaan myos asiakaskokemusta seka palvelumuotoilun proses-

sia customer insight-vaiheen viitekehyksessa.
4.1  Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys tarkoittaa yrityksen kykya hahmottaa, millaista arkea ja todellisuutta heidan
asiakkaansa elavat. Se sisaltaa asiakkaiden motiivien, arvojen, tarpeiden ja odotusten syvalli-
sen tuntemuksen. Yrityksen tulee ymmartaa, mika on asiakkaalle tarkeaa ja mista asioista
arvo muodostuu, kun he kayttavat palvelua tai tuotetta. Tama tieto auttaa yritysta taytta-
maan arvolupauksensa ja tarjoamaan asiakkaille merkityksellisia kokemuksia. (Tuulaniemi
2011,93-94.)
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Asiakasymmarrys on organisaatiolle tarkeaa, jotta se voi kehittaa aidosti asiakaslahtoisia rat-
kaisuja ja luoda arvoa sidosryhmilleen. Se vahentaa epavarmuutta ja riskeja erityisesti palve-
lukehityksen alkuvaiheessa, jolloin paatosten vaikutukset ovat suurimmat. Puutteellinen asia-
kasymmarrys voi johtaa epaonnistumiseen, vaikka palvelu vaikuttaisi ulkoisesti onnistuneelta.
Asiakasymmarrys auttaa tunnistamaan asiakkaiden todelliset tarpeet, ratkaisemaan sidosryh-
mien ongelmia ja kehittamaan prosesseja, jotka parantavat niin asiakas- kuin tyontekijakoke-
musta. Lisaksi se saastaa resursseja vahentamalla turhia palveluprosesseja ja parantamalla

palveluiden osuvuutta. (Rantala 2021.)

Miten asiakkaita sitten ymmarretaan? Asiakkaiden ymmartaminen alkaa suoraan heilta kysymi-
sesta, mutta todellisten tarpeiden ja motiivien selvittamiseksi tarvitaan syvallisempaa tutki-
musta. Asiakastutkimus on tarkeaa seka uusien etta vanhojen palveluiden kehittamisessa ja
markkinoinnin tehostamisessa. Ymmartamalla asiakkaiden haasteet ja tavoitteet, yritys voi
palvella heita paremmin ja viestia heille kiinnostavalla tavalla. Asiakasymmarrys on palvelu-
muotoilun ja yritystoiminnan perusta, ja sen merkitys kasvaa jatkuvasti. Menestys saavute-
taan, kun asiakasymmarrys otetaan huomioon palveluiden kehittamisessa, johtamisessa ja
strategiassa, ja kun tutkimustulokset viedaan kaytantoon koko organisaatiossa. (Kemppi
2020.)

4.2  Asiakaskokemus

Asiakaskokemus kulkee ikaan kuin kasi kadessa asiakasymmarryksen kanssa, silla asiakaskoke-
muksen voi maaritella syntyvan asiakasymmarryksesta. Kun yrityksessa todella ymmarretaan
asiakkaita, he kokevat kuulemansa lupaukset ja tuntevat, etta heita on ajateltu ja huomioitu.
(Kemppi 2020.)

Asiakaskokemusta muovaavat ne mielikuvat, joita asiakas muodostaa kaikista kohtaamistaan
yrityksen edustajista ja palveluista. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, s9). Ensivaikutelma on
siis ensiarvoisen tarkea, silla olennainen osa asiakaskokemusta tapahtuukin heti ensimet-
reilla. Lahtokohtaisesti, palvelutilanteen lopputulos tulisi olla sellainen, etta asiakas pois-

tuu aina hanelle suotuisammassa tilassa, kuin mita han oli tilanteeseen tullessaan. (Ahvenai-
nenym.2017, 57)

Asiakasymmarryksen voi nahda ikaan kuin avaimena asiakaskokemukseen. Voikin vaittaa, etta
asiakasymmarrykseen ja asiakaskokemukseen panostamalla organisaation on todellakin mah-
dollista vahvistaa asemaansa. Hyva asiakaskokemus voikin muodostua kilpailueduksi lisaten
suusanallista viestintaa organisaatiosta, brandista ja sen palveluista, mika taas vahvistaa asia-
kaspitoa eli pitaa organisaation relevanttina asiakkailleen ja muille sidosryhmille. (Rantala
2021.)
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4.3  Palvelumuotoilu

Taman opinnaytetyon suurimpana tavoitteisiin ja tarkoitukseen pohjautuen koettiin tarpeelli-
sena kasitella myos palvelumuotoilun kasitetta seka sen prosessia. Tassa luvussa esitellaan so-

veltuvin osin niita menetelmia, joita tyossa hyodynnettiin.

Kun palveluja kehitetaan, on se aina tietylla tapaa jonkin uuden luomista ja ainutlaatuista,
siksi palvelumuotoilun kasitteen maaritteleminen taysin yhdenmukaiseksi prosessiksi ei ole-
kaan mahdollista. Kuitenkin palvelun kehittamisen kokonaiskuvaa voidaan hahmottaa kuvaa-
malla yleisella tasolla palvelumuotoilun prosessi eraanlaiseksi toimintarungoksi. (Tuulaniemi
2011, 158.)

Tassa mallissa (kuvio 5) prosessi koostuu viidesta osasesta; maarittely, tutkimus, suunnittelu,

tuotanto seka arviointi.

DRI

Kuvio 5: Palvelumuotoiluprosessi (Mukaillen; Tuulaniemi 2011.)

Prosessi alkaa organisaation tavoitteiden ja ratkaistavan ongelman maarittelylla. Tutkimusvai-
heessa kerataan tietoa haastattelujen ja asiakastutkimusten avulla, jotta saadaan kasitys ke-
hityskohteesta ja kayttajatarpeista. Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ratkaisuja, joita testa-
taan asiakkailla ja maaritellaan palvelun mittarit. Palvelutuotantovaiheessa konsepti tuodaan
markkinoille asiakkaiden testattavaksi. Lopuksi arvioidaan palvelun toimivuutta ja tehdaan
tarvittavat muutokset. (Tuulaniemi 2011,157-158.) Tassa tyossa tyostettiin prosessin kahta

ensimmaista vaihetta hyodyntaen niiden toimintarunkoa seka menetelmia.

Palvelumuotoilussa kaytetaan monia menetelmia asiakasymmarryksen lisaamiseksi, kuten pe-
rinteisia markkinatutkimuksia, asiakastyytyvaisyyskyselyja, haastatteluja ja havainnointia.
Asiakkaiden osallistaminen ja itsedokumentointimenetelmat ovat myos hyodyllisia. On tar-
keaa hyodyntaa myos yrityksen sisaista hiljaista tietoa ennen muiden menetelmien kayttoa.
(Kemppi 2020.)

Asiakaskayttaytymista voidaan havainnollistaa myos palvelupolun avulla. Palvelupolku kuvaa
sita, miten asiakas kulkee palvelun eri osa-alueiden lapi tietylla aika-akselilla ja mita han ko-

kee naiden osa-alueiden aikana. Palvelupolku muodostuu vaiheista, joita kutsutaan
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palvelutuokioiksi. Naiden aikana asiakas kohtaa palvelun eri kontaktipisteiden kautta, jotka
voivat olla esimerkiksi ihmisia, tiloja, esineita tai tapoja toimia. Kontaktipisteet mahdollista-
vat palvelukokemuksen kaikilla aisteilla, mutta samalla ne voivat myos luoda haasteita, koska
jokainen kohtaamispiste vaikuttaa asiakkaan kasitykseen brandista ja palvelusta. Tama tekee
palvelukokemuksen suunnittelusta seka monipuolista etta vaativaa. ((Bergstrom & Leppanen
2015, 423; Tuulaniemi 2011, 38.).

Palvelumuotoilu liittyy siis olennaisesti asiakastiedon syventamiseen. Syvempi asiakasymmar-
rys toimiikin seka palvelumuotoiluprosessin paamaarana etta lopputulemana. Yhdessa kerry-
tetyn tiedon kanssa olennaista on myos taman tiedon kaytettavyys. Palvelumuotoilun proses-
sien avulla tieto on mahdollista saada oikeaan paikkaan, oikeassa muodossa ja nain ollen vah-
vistaa sen kaytettavyytta. Kun asiakasymmarrys lisaantyy, mahdollistaa se myos tuotteiden

seka asiakaspalvelun paranemisen. (Freyr 2021.)

5  Tutkimus- ja kehittamismenetelmat ja toteutus

Tassa opinnaytetyossa aineistoa kerattiin seuraavin menetelmin: Yritys X:n yrittajalle suunna-
tulla asiantuntijahaastattelulla, toimeksiantajayrityksen asiakkaille suunnatulla sahkoisella
asiakaskyselylla seka suorittamalla osallistuva havainnointitutkimus, johon sisallytettiin mu-
kaan myos muutamia teemahaastattelukysymyksia. Tassa kappaleessa kuvataan prosessia,
jolla kerattiin tietoa asiakasymmarryksen muodostamiseen ja asiakaskokemuksen kuvaami-

seen.
5.1  Asiantuntijahaastattelu yrittajalle

Ensimmaisena menetelmana toteutettiin haastattelu toimeksiantajayrityksen yrittajalle.
Haastattelun tavoitteena oli kartoittaa lahtotilannetta seka saada yrittajalta taustatietoja.
Yrittajan haastattelussa kasiteltavat, ennalta suunnitellut aihealueet seka keskustelun tueksi
muodostettu kysymysrunko (Liite 1) rakennettiin palvelumuotoilun esitutkimusvaiheeseen liit-
tyvan teorian pohjalta. Haastattelun aihealueet (taulukko 2) jaoteltiin organisaation sisaisiin,
olemassa oleviin tietoihin asiakkaista, heidan tarpeistaan ja kayttaytymisestaan, yrityksen
palveluihin ja toimintaan seka yrittajan omiin tarpeisiin ja odotuksiin. Haastattelussa halut-
tiin kartoittaa myos, milla menetelmilla yrityksessa on saatu aikaisemmin selville naita tie-

toja.
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1.ASIAKKAIDEN TARPEET JA | 2.KEHITTAMISEN KOHTEENA | 3.HENKILOSTON TARPEET &
KAYTTAYTYMINEN OLEVA PALVELU/TOIMINTA | ODOTUKSET

Taulukko 2: Haastattelun aihealueet

Yrittajan haastattelu toteutettiin 29.9.2021 klo 16.00-16.35 Microsoft Teamsin kautta video-
puheluna. Haastattelu nauhoitettiin suostumuksella, ja sen kesto oli 35 minuuttia. Haastatte-
lussa seurattiin ennalta laadittua kysymysrunkoa, mutta myos vapaalle keskustelulle ja lisaky-
symyksille haluttiin antaa tilaa. Muutamia lisakysymyksia syntyikin luontaisesti keskustelun
lomassa aihealueisiin liittyen. Tallennettu haastatteluaineisto litteroitiin ensin sanasta sa-

naan, jonka jalkeen aineisto jaoteltiin aihealueittain, jotta se olisi helpompi jasennella.
5.2 Haastattelun tulokset

Haastattelussa haluttiin kartoittaa ensimmaiseksi yrittajan tietamysta seka kokemusta asiak-
kaidensa tarpeista seka kayttaytymisesta. Yrittaja kertoi oman kokemuksensa mukaan ymmar-
tavansa asiakkaidensa tarpeita hyvin seka tiedostavansa myos, etta tama ymmarrys on kehit-
tynyt vahitellen. Kavi ilmi, etta yrityksen alkuvaiheessa palvelut piti suunnitella taysin omien
nakemysten pohjalta, koska asiakaspohjaa tai selkeaa tietoa tarpeista ei ollut saatavilla. Ajan
myota asiakkaiden antama palaute on kuitenkin osoittautunut arvokkaaksi ohjenuoraksi. Yrit-
taja on ollut herkalla korvalla kuuntelemassa asiakkailta tulleita kehitysehdotuksia ja ideoita,
joita he ovat jakaneet vapaamuotoisesti keskustelujen aikana. Naita ehdotuksia on hyodyn-
netty ja sovitettu yrityksen toimintamalliin aina, kun ne ovat olleet toteutuskelpoisia. Tama
vuorovaikutus asiakkaiden kanssa on vahvistanut tunnetta siita, etta yrittaja on oikeilla jal-

jilla ja tarjoaa palveluita, joille on aidosti kysyntaa.

Yrittajan mukaan asiakaspalautetta on palvelujen jatkuvan kehittamisen ja laadun tarkkailun
vuoksi keratty saannollisesti. Kaytossa palautteen keruussa ovat olleet muun muassa vuosittai-
set laajemmat sahkoiset asiakaskyselyt seka paperiset lomakkeet, esimerkiksi hyvinvointilei-
rien osallistujille suunnattuina. Ratsastus- ja turvehoitoasiakkaiden palautteenkeruu on ollut
satunnaisempaa. Saatu tieto on koettu arvokkaana, mutta samalla koettu, etta laajempi kyse-
lytapa ei aina tavoita kaikkia yksityiskohtia. Yrittaja mainitsi, etta olisikin ehkapa hyodylli-

sempaa kerata palautetta suoraan yksittaisista palveluista.

Asiakkaiden kayttaytymiseen liittyen tarkea haastattelusta saatu tieto oli se, etta monet asi-
akkaat kayttivat ristiin yrityksen eri palveluja. Esimerkiksi matkailijat voivat yhdistaa turve-

hoidon ja ratsastuksen lyhyen vierailunsa aikana. Vakioasiakkaat taas kokeilivat usein
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palveluita keskustelujen pohjalta: ratsastuksessa kayva oli voinut kiinnostua turvehoidosta ja
painvastoin. Palvelut myos olivat tukeneet toisiaan esimerkiksi tyohyvinvointitapahtumien
kautta, joissa yksittainen kokemus oli saattanut innostaa koko ryhmaa. Tassa vaiheessa kavi
myos ilmi, etta yrittajalla oli asiakaskunnastaan ja erityisesti ydinpalveluidensa kohderyh-
masta selkea kuva; paaasiakasryhmana nahtiin selkeasti 25-65-vuotiaat naiset, joita kiinnosta-

vat hyvinvointi, luonto, elaimet ja itsensa kehittaminen.

Haastattelun yrityksen palveluiden ja toiminnan kehittamisen liittyvissa osioissa saatiin sel-
ville, etta yrityksessa on hyodynnetty aiemmin palvelumuotoilun tyokaluja seka menetelmia,
kuten asiakaspolkuja palveluiden kehittamisessa seka uusia palveluita suunniteltaessa. Mene-
telmat ovat auttaneet hahmottamaan, kenelle palveluita suunnataan ja mita tarpeita niilla
ratkaistaan. Palveluista saatiin selville niiden olevan alun perin kehitetty luontoon ja hyvin-
vointiin pohjautuen, vaikkei niita tietoisesti ole lahdetty rakentamaan wellness-palveluina.
Koska kaikki yrityksen palvelut olivat ikaan kuin luonnostaan hyvinvointiin suuntautuneita,
yrittaja ei kokenut mitaan yksittaista palvelua tai sen osa-aluetta erityisen haasteellisena

wellness-nakokulman osalta.

Yrittajan omiin tarpeisiin ja odotuksiin liittyvissa haastattelukysymyksissa korostui syvemman
ja spesifimman asiakasymmarryksen tarve. Kysyttaessa, mita yrittaja haluaisi selvittaa tai ta-
voitella eniten, nousi esille kerryttaa asiakasymmarryksen kerryttaminen nimenomaan palve-
luiden wellness-nakokulmasta. Yrittaja piti tarkeana selvittaa, kokevatko asiakkaat aidosti
sellaista hyvinvointia, jota palveluilla oli alun perin pyritty tarjoamaan, vai jaiko vaikutelma
vain yrittajan omaksi kuvitelmaksi. Tarkempaa tietoa asiakkaiden kokemuksista kaivattiin,

jotta palveluita olisi mahdollista kehittaa edelleen.

Turvehoitoasiakkaiden kerrottiin antaneen usein suoraa ja rohkaisevaa palautetta, silla hoi-
don vaikutus heidan oloonsa oli selkeasti havaittavissa. Hyvinvointivaikutukset eivat kuiten-
kaan rajoittuneet vain fyysisiin, ja yrittaja piti tarkeana tutkia niiden muita ulottuvuuksia.

Ratsastuksesta saatu palaute oli ollut usein pinnallista ja yleisluontoista, kuten "oli kivaa“.

Syvallisempaa palautetta tuli toisinaan sosiaalisen median kautta, jossa asiakkaat saattoivat
kertoa esimerkiksi huonon olon vaihtumisesta hyvaan mielialaan. Yrittaja koki kuitenkin tar-
peelliseksi selvittaa tarkemmin, miten ratsastus vaikutti asiakkaiden hyvinvointiin ja kuinka
tietoisia he olivat naista vaikutuksista. Yrittaja kertoi pohtineensa, etta syvempaa ymmar-
rysta voisi lisata esimerkiksi mielialakartoituksilla, joissa asiakkaat arvioisivat mielialansa en-
nen ja jalkeen ratsastusretken. Tama auttaisi heita tunnistamaan mielen muutokset ja vahvis-

taisi itsetuntemusta.

Haastattelun keskeisena tuloksena nousi esiin yrittajan halu tarkentaa, miten asiakkaat koke-
vat wellness-vaikutukset yrityksen eri palveluissa ja mitka ovat heidan suurimmat motiivinsa

kayttaa palveluita. Aikaisemmista asiakaskyselyista huolimatta wellnekseen ja sen
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ulottuvuuksiin keskittyvaa kartoitusta ei ollut viela tehty. Yrittajan tavoitteena oli syventaa
ymmarrysta nykyisten asiakkaiden kokemuksista, kehittaa palveluita taman pohjalta ja hyo-

dyntaa tietoa myos uusasiakashankinnassa
5.3 Havainnointi

Osallistuvaa havainnointia paatettiin kayttaa aineistonkeruumenetelmana, silla haluttiin
paasta kokemaan seka nakemaan palvelu asiakkaan silmin. Tuulaniemen (2011, 168-169.) mu-
kaan silloin, kun tutkija on havainnoitavien kanssa lasna autenttisessa, realistisessa palveluti-
lanteessa on myos mahdollista tehda havaintoja myos ongelmakohdista seka nain ollen myos

loytaa ehdotuksia naiden ongelmakohtien ratkaisemiseksi.

Havainnoitavat osa-alueet (taulukko 3) pohjautuivat laajennettuun wellness-malliin, Wellness
Wheel-malliin seka asiakkaan kokemuksen muodostavan palvelupolun vaiheisiin. Tarkkailu ha-
luttiin pitaa suhteellisen vapaana eika saadella sita tiukasti. Havainnointi oli passiivista, eli

tutkija seurasi tilanteita vaikuttamatta niiden kulkuun.

Havainnoitava asia: palvelun

Wellness- ulottuvuudet

Sosiaaliset kontaktit

Ymparistotietoisuus

Mieli: Henkinen aktiivisuus

Keho: Fyysinen aktiivisuus

Rentoutus: Lepo/meditointi

Vastuu omasta itsesta

Taulukko 3: Havainnoinnin osa-alueet

Havainnointi toteutettiin toimeksiantajayrityksen tiloissa, kahden tunnin kestoisen maastorat-
sastusretken, ”"Minimaaston” aikana. Kokonaisuudessaan ymparistossa oltiin aikavalilla 13.40-
17.00, josta ratsailla 14.00-16.00 valinen aika. Retkeen sisaltyi ratsastusosuuden lisaksi myos
hevosen hoitaminen seka varusteiden purku. Ratsastusosuuden aikana havainnoitsija sijoittui
tarkoituksellisesti jonon viimeiseksi ratsukoksi, jotta havainnointi olisi mahdollisimman huo-
maamatonta. Koska muistiinpanoja oli vaikea tallentaa kesken maasto-osuuden, oli havainnot
kirjattava ylos osuuden jalkeen. Havainnot dokumentoitiin puhelimen avustuksella aanittaen

seka muistiinpanoja tehden valittomasti tallialueelle saavuttua.
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Havainnointiin sisallytettiin mukaan myos retkella mukana olleelle asiakkaalle suoritettu, ly-
hyt teemahaastattelu. Teemahaastattelu on keskustelunomainen menetelma, jossa annetaan
tilaa vapaalle puheelle samalla, kun kaydaan lapi ennalta maaritellyt teemat. Keskustelu on
vapaamuotoista, ja haastattelija voi valmistella yksinkertaiset muistiinpanot teemoista ja
apukysymyksista, jotta keskustelu sujuu luontevasti. Teemahaastattelu sopii syvallisempaan
ymmarrykseen, kuten ryhman tarpeiden, toiveiden tai odotusten selvittamiseen tietyn toimin-
taympariston suhteen. Haastattelut kannattaa tallentaa aanimuodossa, jotta esiin nousseet
asiat saadaan dokumentoitua totuudenmukaisesti. (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006;
Suomidigi 2019.)

5.4 Havainnoinnin tulokset

Jotta havainnoitavia osa-alueita olisi helpompi jasennella, muodostettiin havainnoitavasta
palvelusta palvelupolku ja maariteltiin sille keskeiset kontaktipisteet. Ratsastusretken palve-
lupolku (liite 2) kattaa asiakkaan matkan varauksesta aina palvelun jalkeiseen arviointiin. Pal-
velupolku muodostuu useista vaiheista, joissa asiakas kokee monia kontaktipisteita, jotka vai-

kuttavat hanen asiakaskokemukseensa ja hyvinvointiinsa.

Ennen ratsastusretkea suoritetussa lyhyessa haastatteluosuudessa haastateltava oli positiivi-
nen ja hanen odotuksensa palvelua kohtaan olivat korkealla. Han odotti palvelulta erityisesti
yhdessaoloa, hevosten kanssa oloa ja ulkoilua. Kun kartoitettiin motiiveja kayttaa yrityksen
palveluja, keskeisiksi tekijoiksi nousivat lyhyt valimatka asuinpaikasta, aiemmat positiiviset
kokemukset ja ympariston koettu ilmapiiri. Kantavana teemana havainnoitavan kokemuksista

nousi esiin sosiaalinen kanssakayminen, hevosten rooli ja aiemmat positiiviset kokemukset.

Varsinainen havainnointi aloitettiin retken vaiheessa, jossa asiakas saapuu talliymparistoon ja
saa mahdollisuuden lainata turvavarusteet ja valmistautua retkeen. Tassa vaiheessa huomion-
arvoista oli se seikka, etta ohjaaja varustaa hevoset asiakkaille turvallisuussyista. Havaittiin

kuitenkin, etta asiakkaalla mahdollisuus kuitenkin samalla olla yhteydessa hevosiin ennen ret-
kelle lahtoa ja kuulla niiden ominaisuuksista ohjaajalta. Asiakkaille valikoituneet hevoset vai-

kuttivat tyytyvaisilta ja kayttaytyivat tilanteessa rauhallisesti.

Ryhma siirtyi ohjaajan johdolla tallista pihaan, jossa tapahtui selkaan nousu. Tassa vaiheessa
oli viela mahdollista saataa esimerkiksi satulan jalustimia itselle sopiviksi ohjaajan avustuk-
sella. Ratsastettu reitti kulki luonnon keskella, paaasiassa metsassa seka peltoteilla. Havain-
noinnin hetkella vallinneet haastavat keliolosuhteet vaikuttivat retken tahtiin siten, etta se
oli paaosin verkkainen. Rauhallisen tahdin havaittiin vaikuttavan siihen, etta ohjaajan oli
mahdollista pitaa keskustelua asiakkaiden kanssa ylla koko retken ajan. Tahti vaikutti myos
siihen, etta asiakkaan oli mahdollista myos keskittya ymparoivaan luontoon seka maisemiin.
Muutama vauhdikkaampi patka oli kuitenkin mahdollista sisallyttaa, taman havaittiin tuovan

tunnelmaan hieman jannitysta ja elamyksellisyytta.
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Tallin pihaan palatessa asiakkaat seka ohjaaja nousivat ratsailta ja siirtyivat talliin. Asiakkaat
saivat itse purkaa hevosilta varusteet ja hoitaa ne mm. harjaamalla. Taman havaittiin luovan
syvempaa yhteytta hevoseen ja tarjoaa mahdollisuuden rentoutumiseen rauhallisen yhteisen
tekemisen muodossa. Palvelun tassa vaiheessa erityishuomiota heratti kiireettomyys ja lam-
minhenkinen vuorovaikutus toisten asiakkaiden, ohjaajan seka hevosten kanssa. Hevosten hoi-
don seka varusteiden palautusten jalkeen oli vuorossa maksun suorittaminen. Valiton, rauhal-
linen tunnelma seka rento keskustelu pysyi ylla myos tassa vaiheessa. Huomionarvoista tilan-
teessa oli se, etta paikalla oli ainoastaan ryhman ratsastajat ohjaajan kanssa, eika esimerkiksi
muita asiakkaita ollut paikalla viela laisinkaan. Taman havaittiin korostavan tilanteen kiireet-

tomyytta.

Havainnoinnin jalkeen esitetyissa haastattelukysymyksissa asiakas koki saavansa juuri niita
vaikutuksia, joita oli toivonut, rentoutumista ja hyvinvointia. Haastateltava kertoi ratsastus-
retken valittomien fyysisten vaikutusten ilmenevan hanessa vasyneena ja raukeana olona,
mutta myos nalan tunteena. Mielialan muutoksena han kertoi jannityksen laantuneen ja tun-
tevansa itsensa rentoutuneeksi ulkoilman ja hevosen kanssa vietetyn ajan jalkeen. Haastatel-
tava arvioi, etta ratsastusretki oli tayttanyt hanen odotuksensa, ja han koki hevospalvelut
vahvasti hyvinvointipalveluna. Haastateltava kuvasi kokemustaan hyvinvointiin liittyvana,

jossa yhteys luontoon, hevoseen ja sosiaalisiin kontakteihin oli merkittavassa roolissa.

Havainnoinnin haastatteluosuudet suoritettiin toimeksiantajayrityksen tiloissa, ennen Mini-
maasto-palvelua seka sen jalkeen, kaikkien vaiheiden paatteeksi. Myos haastattelun apukysy-
mykset rakennettiin pyrkimyksena saada kattavampi kuva havainnoitavista teemoista. Havain-
noitavan haastatteluosuudet tallennettiin aanittamalla. Haastatteluosuudet seka havainnoin-
tiaineisto litteroitiin ensin sanasta sanaan ja sisalto kasiteltiin ja analysoitiin teoriaan pohjau-

tuen.
5.5  Asiakaskysely

Kolmantena, eli viimeisena kaikista kaytetyista menetelmista suoritettiin toimeksiantajayri-
tyksen asiakkaille suunnattu kysely. Kysely on aineistonkeruumenetelma, jossa kysymykset
esitetaan kirjallisessa muodossa. Se sopii laajojen vastaajajoukkojen tavoittamiseen ja ilmioi-
den kartoittamiseen. Kyselyilla voidaan kerata maarallista tietoa valmiilla vastausvaihtoeh-
doilla tai laadullista tietoa avoimilla kysymyksilla. Maarallinen tieto on nopeampi analysoida,
mutta laadullinen tieto tarjoaa syvallisempaa ymmarrysta. Kysely voidaan toteuttaa paperilo-
makkeena tai sahkoisesti, ja toteutustapa valitaan kohderyhman tavoittamisen mukaan. Ky-
sely voidaan kohdentaa tarkasti tai jakaa laajemmin, jolloin vastaajat valikoituvat satunnai-

semmin. (Keski-Suomen museo 2021.)

Kysely toteutettiin sahkoisella kyselylomakkeella, joka rakennettiin ja toteutettiin Microsoft

Forms- palvelun lomakkeella. Myos aiemmin suoritetuilla menetelmilla, haastattelulla seka
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havainnoinnilla kerrytetty tieto toimivat osana kyselyn laatimisen lahtokohtina. Kysely suun-
nattiin yrityksen nykyisille asiakkaille, keskittyen palveluiden koettuihin hyvinvointivaikutuk-
siin. Tavoitteena oli myos selvittaa asiakkaiden motivaatiota kayttaa yrityksen palveluja. Ky-
symykset muotoiltiin kartoittamaan asiakkaiden kokemuksia ja vaikka kysely oli tarkoitettu

nykyisille asiakkaille, lomakkeessa otettiin huomioon myos mahdollinen hyoty uusasiakashan-

kinnassa.

Kysely koostui kolmesta osuudesta: demografisista kysymyksista, yrityksen palveluihin ja nii-
den vaikutuksiin liittyvista kysymyksista seka wellness-kasitteen ja hyvinvointipalveluiden ku-
luttamiseen keskittyvasta loppuosuudesta. Demografiset kysymykset selvittivat vastaajien ika-
ryhmaa, sukupuolta ja asuinaluetta. Palveluihin liittyvat kysymykset jaoteltiin ratsastus- ja
hevospalveluihin, turvehoitolan palveluihin seka luonnontuoteneuvontaan. Loppuosassa kar-
toitettiin asiakkaiden tietamysta wellness-kasitteesta, hyvinvointipalveluidenkulutuksesta ja

annettiin mahdollisuus esittaa toiveita uusista hyvinvointipalveluista.

Ennen lomakkeen julkaisua sen toimivuutta testattiin kahden testihenkilon avulla varmistaak-
seen teknisen toimivuuden ja arvioidakseen vastausaikaa. Kysymysrunko lahetettiin myos toi-
meksiantajalle tarkastettavaksi. Testauksen ja hyvaksynnan jalkeen kysely julkaistiin 2.11.
2021 ja sulkeutui 14.11.2021 klo 23.59, vastausaika oli kolmentoista paivan periodi. Kyselysta
tiedotettiin asiakkaille toimeksiantajan Instagram -ja Facebook-paivityksilla seka sahkopos-
titse palveluja kayttaneille asiakkaille. Vastaajia kannustettiin osallistumaan arvontaan, jonka

voittaja sai 50 euron edun yrityksen palveluihin.

Kun kysely sulkeutui, sen tiedot haettiin Formsista Exceliin seka tallennettiin myos graafisessa
muodossa. Kyselyn tulokset analysoitiin laadullisen tutkimuksen tavoin teemoittain, mutta osa

kysymyksista analysoitiin myos kvantifioimalla, tuomalla ilmi eri maaria.

5.6  Kyselyn tulokset

Kyselyyn (liite 3) vastauksia tuli yhteensa 65 kappaletta. Tassa kappaleessa esitellaan kyselyn

tulokset aihealueittain kysymysten sisallon perusteella.

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli 30-45-vuotiaita, joita oli 32 henkiloa eli 49.23 % vastaa-
jista. Seuraavaksi suurin ryhma oli 46-55-vuotiaat, joita oli 17 henkiloa eli 26.15 %. Nuorem-
pia, 18-29-vuotiaita vastaajia oli 8 henkiloa, mika vastaa 12.31 % vastaajista. 56-65-vuotiaita
oli 7 henkiloa eli 10.77 %. Yli 65-vuotiaita vastaajia ei ollut joukossa lainkaan. Kaikki kyselyyn
vastanneet olivat naisia, yhteensa 65 henkiloa eli 100 % vastaajista. Miehia, muita sukupuolia
tai sukupuoltaan maarittelemattomia vastaajia ei ollut. Vastaajista suurin osa asui Pohjois-

Savossa, yhteensa 31 henkiloa ja Yla-Savosta oli 27 vastaajaa.
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3. Asuinalueesi

Yla-Savo 27

®

@ rohjois-Savo 31
Muu Suomi 6

@

. Muu 1

Kuvio 6: Vastaajien asuinalueet (n= 65)
Muualla Suomessa asuvia oli 6 henkiloa ja yksi vastaaja ilmoitti asuinalueekseen "muu”.

Ratsastus- ja hevospalveluita oli kayttanyt 46 vastaajaa kaikista kyselyyn vastanneista. Naihin
palveluihin sisaltyivat maastoratsastukset, joita oli kayttanyt 34 vastaajaa, seka muut hevos-
palvelut, joista oli kokemusta 12 vastaajalla. Asiakkaiden odotukset liittyivat erityisesti ren-
toutumiseen, luonnon laheisyyteen ja ainutlaatuisten elamyksien kokemiseen. Odotusten syn-
tyyn vaikuttivat aiemmat kokemukset hevosista, ystavien tai perheen suositukset seka palve-
lun markkinoinnissa luodut mielikuvat. Hevoset koettiin myos terapeuttisina elaimina, mika
lisasi palveluun kohdistuvia hyvinvointiodotuksia. Vastaajat kokivat (kuvio 7), etta heidan

odotuksensa ratsastus- ja hevospalveluista toteutuivat joko todella hyvin tai hyvin.

8. Miten arvioisit palvelun vastaavan odotuksiasi?

6 Insights
@ cilinkaan 0
. Kohtalaisesti 0
. Hyvin 15
@ Todella hyvin 31

Kuvio 7: Ratsastus- ja hevospalveluiden odotusten vastaaminen (n= 46)

Palveluiden tarjonta vastasi asiakkaiden toiveita elamyksellisyydesta, luonnonlaheisyydesta ja
rentoutumisesta. Tietoisesti hyvinvointivaikutuksia koki hakevansa ratsastus- ja hevospalve-
luista 34 vastaajaa. Asiakkaan oma rooli koettiin tarkeaksi kokemuksen onnistumisessa (kuvio

8), 38 vastaajaa kuvailikin rooliaan tassa aktiivisena.
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15. Millaisena kuvailisit oman roolisi kokemuksen onnistumiseen?

@ Insights
@ Acktiivinen 38 \
@ Passiivinen 3
@ Enosaasanca 5

Kuvio 8: Ratsastus- ja hevospalveluiden kuluttajan oma rooli (n= 46)

Avoimissa palautteissa ratsastus- ja hevospalvelut koettiin vahvana rentoutumisen, stressin
hallinnan ja henkisen hyvinvoinnin edistajana. Kokemukset olivat fyysisesti ja henkisesti vah-
vistavia, ja ne tarjosivat myos itsensa haastamisen ja onnistumisen elamyksia. Ratsastuspalve-
luihin toivottiin esimerkiksi enemman rentoutumisharjoituksia hevosten avulla, erilaisia taito-
tasoryhmia seka teemallisia tapahtumia, jotka yhdistaisivat luonnon, hevosten ja hyvinvoin-

nin.

Myos turvehoidot olivat suosittu palvelu, niita oli kayttanyt 42 vastaajaa koko kyselyn vastaa-
jista. Avoimissa palautteissa turvehoidot yhdistettiin erityisesti fyysiseen ja henkiseen hyvin-
vointiin. Myos rentoutuminen ja stressin hallinta nousivat esiin merkittavimpina vaikutuksina.
Palvelut koettiin hyvin toteutetuiksi, ja niiden yhteydessa korostettiin asiakkaan tarpeiden

huomioimista ja mukautuvuutta.

Asiakkaiden odotukset turvehoidoista liittyivat paaasiassa rentoutumiseen, kehon jannitysten
lieventamiseen ja kokonaisvaltaiseen hemmotteluun. Odotukset perustuivat aiempiin koke-
muksiin vastaavista hyvinvointipalveluista, palvelun esittelyyn markkinointimateriaaleissa
seka suosituksiin. Turvehoitojen luonnollisuus ja paikallisuus herattivat myos erityista kiinnos-
tusta. Vastaajista 36 koki, etta heidan odotuksensa toteutuivat joko taysin tai suurelta osin.
Erityisesti rentoutumisodotukset ja fyysisen hyvinvoinnin paraneminen nousivat esiin tyytyvai-
syystekijoina. Pieni osa vastaajista koki, etta palvelu olisi voinut sisaltaa tarkempaa ohjeis-
tusta tai yksilollisempaa lahestymistapaa. Tietoisesti hyvinvointivaikutuksia turvehoidoista
koki tavoittelevansa 34 vastaajaa (kuvio 9), 4 vastasi kieltavasti ja 4 ei osannut maaritella

tata.

26. Tavoitteletko tietoisesti ndita vaikutuksia taman palvelun avulla?

@ Insights

. Kylla 34 \
@ En 4

En osaa sanoa 4
&

Kuvio 9: Turvehoitojen hyvinvointivaikutusten tietoinen tavoittelu (n= 42)
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Turvehoitojen hyodyiksi koettiin erityisesti stressin lievitys, lihaskireyksien helpottuminen ja
kokonaisvaltainen rentoutuminen. Hoidot edistivat myos kauneudenhoitoa ja fyysista ter-
veytta. Turvehoitojen kokemuksen onnistumisen vastaajien oma roolia kartoittaessa (kuvio
10) vastaajien kesken oli hieman hajontaa, 21 vastaajaa kuvasi rooliaan aktiivisena, 13 passii-

visena ja 8 ei osannut kuvailla rooliaan.

27. Millaisena kuvailisit oman roolisi kokemuksen onnistumiseen?

@ Actiivinen 21
@ Passiivinen 13
@ Enosaa sanoa 8

Kuvio 10: Turvehoitojen kuluttajan oma rooli (n= 42)

Vapaissa palautteissa turvehoitoihin liittyen toivottiin esimerkiksi yhdistelmahoitoja (esim.
turvehoidon ja hieronnan yhdistaminen) seka ulkoilmassa toteutettavia hoitoja. Palvelun rau-
hallista ilmapiiria kiiteltiin, mutta osa vastaajista ehdotti kohdennetumpaa markkinointia tuo-

maan esiin turvehoitojen monipuolisia hyotyja.

Luonnontuoteneuvonnan ja villiyrttipalveluiden kayttajien maara oli pieni, vain 6 vastaajaa
kaikista kyselyyn vastanneista. Avoimista palautteista kuitenkin kavi ilmi, etta palveluita
kayttaneet arvostivat palveluiden luonnonlaheisyytta ja oppimiskokemuksia. Asiakkaiden odo-
tukset palveluista liittyivat luonnon ja oman hyvinvoinnin yhdistamiseen seka oppimiseen.
Myos muiden asiakkaiden suosittelut ja tapahtumien ennakkomarkkinointi vaikuttivat odotus-
ten muodostumiseen. Palveluja kayttaneista 4 vastasi palvelun vastanneen odotuksia (kuvio

11) todella hyvin ja 4 hyvin.

32. Miten arvioisit palvelun vastaavan odotuksiasi?

@ ctilainkaan 0
. Kohtalaisesti 0
@ Hyvin 2
@ Todella hyvin 4

Kuvio 11: Luonnontuoteneuvontapalvelujen vastaaminen odotuksiin (n=6)
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Vastaajat kokivat hakevansa palvelun hyvinvointivaikutuksia tietoisesti. He mainitsivat oppi-
neensa uutta luonnosta ja sen hyodyntamisesta hyvinvoinnin edistamiseksi. Myos ymparisto-
tietoisuuden ja yhteisollisyyden lisaantyminen koettiin merkittaviksi vaikutuksiksi. Vastaajien
mukaan oma aktiivisuus ja uteliaisuus vaikuttivat kokemuksen onnistumiseen. korosti, etta
halu oppia ja osallistua lisasi palveluista saatuja hyotyja. Vapaassa palautteessa palveluihin
toivottiin lisaa kaytannonlaheisia tyopajoja, joissa asiakkaat voisivat kokeilla villiyrttien ja

luonnontuotteiden hyodyntamista.

Wellness-kasitteeseen -ja kulutukseen keskittyvissa kysymyksissa selvisi, etta suurin osa vas-
taajista on ainakin jossain maarin aiemmin perehtynyt wellness-kasitteeseen (kuvio 12). Kyse-
lyn mukaan 9 vastaajaa kuvasi kasitteen olevan heille erittain tuttu, ja 45 vastaajaa piti sita

jonkin verran tuttuna. Vain 11 vastaajaa ilmoitti, ettei kasite ole heille tuttu lainkaan.

42. Kuinka tuttu WELLNESS-kasite on sinulle ?

@ Erittéin tuttu 9
. Jonkin verran tuttu 45
@ ¢ilainkaan tuttu 11

Kuvio 12: Wellness- kasitteen tuttuus (n=65)

Wellness-sanaan liittyvia mielikuvia kartoittavassa monivalintakysymyksessa (kuvio 13) well-
nekseen liitettiin selkeasti eniten hyvinvointia, tama nousi esille lahes kaikissa, yhteensa 64
vastauksessa. Myos terveys (50 vastausta) ja rentoutuminen (41 vastausta) olivat yleisia mieli-
kuvia. Elamykset mainittiin hieman harvemmin, mutta silti 36 vastausta yhdisti wellness-kasit-

teen niihin. Luonto oli merkittava mielikuva 26 vastauksessa.

43, Mitd sinulle tulee mieleen sanasta WELLNESS?( Valitse yksi tai useampia vaihtoehtoja)

70

@ Terveys 50 60

@ Hyvinvointi 64 50
. Rentoutus 41 40
. Luonto 26 30
@ Elamykset 36 20
. Muu 0 10
0!

Kuvio 13: Mielikuvat wellness-sanasta (n=65)
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Hyvinvointipalvelujen kuluttajina (kuvio 14) vastaajat kuvailivat itseaan paaasiassa satunnai-
siksi kayttajiksi. Yli puolet, 36 vastaajaa, kertoi kayttavansa tallaisia palveluita satunnaisesti,

kun taas 16 vastaajaa oli kokeilevia kayttajia.

44, Mika seuraavista kuvailee sinua parhaiten hyvinvointipalvelujen kuluttajana:

@ Aktiivinen 9
@ satunnainen 36
. Kokeileva 16
@ Mattillinen 4

Kuvio 14: Hyvinvointipalvelujen kulutuksen kartoitus (n= 65)

Aktiivisia kayttajia oli pienempi osuus, noin 9 vastaajaa, ja maltillisesti hyvinvointipalveluja

kayttavien osuus jai 4 vastaajaan.

6  Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Tutkimusmenetelmien tulokset osoittivat, etta Yritys X:n palvelut vastaavat hyvin asiak-
kaidensa odotuksia ja tarjoavat merkittavia hyvinvointivaikutuksia erityisesti rentoutumisen,
stressinhallinnan ja luontoyhteyden osalta. Palvelut, kuten ratsastus- ja maastoratsastusret-
ket, yhdistyvat vahvasti luonnonlaheisyyteen ja tarjoavat elamyksellisia kokemuksia. Turve-
hoidot puolestaan erottuvat selkeina hyvinvointia edistavina palveluina ja toimivat yrityksen
wellness-profiilin kulmakivena. Vaikka luonnontuoteneuvonta taydentaa kokonaisuutta, sen
potentiaalia hyodynnetaan viela rajallisesti. Asiakaskyselyiden ja havainnoinnin perusteella
asiakkaat arvostavat erityisesti palveluiden tarjoamaa luontoelementtia ja mahdollisuutta ir-

rottautua arjen kiireista.

Nousi esiin, etta wellness on yrityksen asiakkaille jollain tavalla tuttu ja ymmarrettava aihe,
mika voi vaikuttaa heidan odotuksiinsa ja kokemuksiinsa hyvinvointipalveluista. Wellness-ka-
site yhdistyy mielikuvissa vahvasti kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin, rentoutumiseen ja luon-
non laheisyyteen, mika on linjassa myos yrityksen tarjoamien palveluiden kanssa. Tama ker-
too siita, etta suurin osa asiakkaista kayttaa hyvinvointipalveluita silloin talloin, esimerkiksi
kokeillakseen jotain uutta tai rentoutuakseen hetkellisesti. Myos tietoisuus palveluiden well-
ness-vaikutuksista on hyvalla tasolla, mutta koettiin, etta niiden esille tuomista markkinoin-
nissa voisi selkeyttaa. Asiakkaiden aktiivinen osallistuminen koettiin tarkeaksi, mika korostaa

vuorovaikutuksen ja elamyksellisyyden merkitysta.
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Yrityksen palveluiden voidaan todeta tayttavan monitasoisen wellness-tuotteen tunnusmerkit
yhdistaen ydintuotteen, hyvinvointia edistavat vaikutukset ja elamyksellisen kulutuskokemuk-
sen. Palvelut tarjoavat seka toiminnallisia etta emotionaalisia kokemuksia, jotka tekevat
niista houkuttelevan osan hyvinvointimarkkinoita. Tama yhdistelma vastaa myos Visit Finlan-
din hyvinvointimatkailun tuotesuosituksia, joissa korostetaan kokonaisvaltaisia elamyksia,
luonnonlaheisyytta ja asiakkaan mahdollisuutta yllapitaa terveyttaan. Yrityksen luonnonlahei-
syys ja yksilon vastuuta tukeva palvelumalli houkuttelevat asiakkaita myos yrityksen toiminta-
alueen ulkopuolelta. (Grénman, Raikkonen & Wilska 2014; Visit Finland 2020.)

Tyossa pyrittiin kerryttamaan sellaista asiakasymmarrysta, joka mahdollistaisi wellness-nako-
kulman vahvistamisen ja palveluiden kehittamisen tulevaisuudessa. Tarkoituksena oli, etta
prosessissa syntyneet havainnot, kehitysehdotukset ja tuotokset tarjoavat toimeksiantajalle
konkreettisia tyokaluja palveluiden ja asiakaskokemuksen parantamiseen. Seka asiakaskysely-
jen etta havainnoinnin tulokset osoittavat, etta yrityksen palvelut vastaavat hyvin asiak-
kaidensa hyvinvointitarpeisiin, mutta wellness-nakokulmaa voisi tuoda esille entista selkeam-
min. Aineiston seka sen tuloksista tehtyjen johtopaatosten perusteella muodostetiinkin useita

ehdotuksia, jotka voisivat tukea yrityksen wellness-profiilin vahvistamista.

Palveluiden hyvinvointivaikutuksia voitaisiin tuoda esille selkeammin yrityksen verkkosivuilla,
sosiaalisessa mediassa ja muussa markkinointimateriaalissa. Wellness-teemoja, kuten rentou-
tuminen, luonnonlaheisyys ja stressinhallinta, voitaisiin nostaa nakyvammin esille. Lisaksi

asiakaskyselyjen ja vapaan palautteen avulla olisi mahdollista tarkentaa, miten palvelut vai-
kuttavat asiakkaiden hyvinvointiin. Aidot asiakkaiden kertomat kokemukset ja lainaukset voi-

sivat lisata kiinnostusta palveluja kohtaan.

Asiakaskokemuksen mittaamiseksi ja etenkin palveluiden wellness-nakokulman syventamiseksi
voitaisiin kehittaa yksityiskohtaisempia, palvelukohtaisia palautelomakkeita. Naissa asiakkaat
arvioisivat hyvinvointikokemuksiaan, kuten rentoutumista, mielialan muutoksia ja stressin va-
henemista. Palautekyselyt voitaisiin integroida ajanvaraussysteemiin tai jalkimarkkinointivies-
teihin, jolloin palautteen keruu olisi entista vaivattomampaa. Myos erilaisten alkukartoitusten
ja jalkikyselyiden hyodyntaminen voisi auttaa asiakkaita tarkastelemaan omaa hyvinvointiaan

ja antaa yrittajalle tarkempaa tietoa palvelujen vaikutuksista.

Uudentyyppisia asiakasprofiileja ja -polkuja luomalla voitaisiin entista paremmin huomioida
asiakkaiden wellness-toiveet ja kehittaa niiden pohjalta jopa kokonaan uusia palveluja tule-
vaisuudessa. Uusien asiakasryhmien tavoittamiseksi markkinointia voitaisiin kohdentaa myos
erityisesti wellness-teemojen ymparille suunnatuille asiakasryhmille, kuten tyohyvinvointiryh-

mille.

Nailla ehdotetuilla toimenpiteilla voisi olla mahdollista vahvistaa yrityksensa wellness-nako-

kulmaa, lisata palveluiden houkuttelevuutta ja syventaa asiakkaiden kokemusta niiden
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kokonaisvaltaisista hyvinvointivaikutuksista. Samalla voitaisiin mahdollisesti laajentaa yrityk-

sen asiakaskuntaa ja vahvistaa yrityksen asemaa wellness-palvelujen tarjoajana alueella.

7  Pohdinta ja arviointi

Tyossa kaytettyjen menetelmien luotettavuutta arvioidessa on huomionarvoista tuoda esille
se seikka, etta haastattelussa seka asiakaskyselyssa kaytiin lapi kaikkia toimeksiantajayrityk-
sen palveluita, mutta havainnointi kohdistui ainoastaan yksittaiseen ratsastus- ja hevospalve-
luun. Kattavamman kuvan kannalta olisi ollut ehkapa hyodyllista kohdistaa havainnointia myos
muihin palveluihin. Kuitenkin, koska esimerkiksi turvehoidot ovat lahtokohtaisesti niiden kayt-
tajalle intiimi seka yksityinen rentoutumisen hetki, paadyttiin niiden havainnointi jattamaan
pois. Luonnontuoteneuvontapalveluita ei myoskaan ollut suunnitteilla havainnoinnin tyostami-
sen suunnittelun ajankohtaan. Muutoin, menetelmavalinnat itsessaan tuntuivat tyon kannalta
tarpeellisilta seka sopivilta valinnoilta. Koettiinkin, etta useampi menetelma auttaisi anta-

maan laajempaa kuvaa tutkittavasta aiheesta.

Menetelmien eettisyytta arvioidessa voidaan todeta niiden noudattaneen eettisia periaat-
teita, koska ne huomioivat tutkimuksen kohteiden yksityisyyden, suostumuksen ja luottamuk-
sellisuuden. Tietosuoja on varmistettu niin, ettei henkilotietoja keratty eika levitetty. Myos
yrittajalle kerrotut luottamukselliset tiedot yritystoiminnasta on kasitelty siten, etta ne eivat
ole levinneet ulkopuolisille. Mahdolliset haasteet ja riskit voisivat liittya lahinna havainnoin-
nin avoimuuteen ja siihen, kuinka hyvin asiakas on tietoisia siita, etta hanta havainnoidaan.
Kuitenkaan, tata ei tassa tapauksessa koeta merkittavana ongelmana, silla havainnointi toteu-

tettiin huolellisesti ja ilman henkilokohtaisten tietojen keraamista. (Arene 2020.)

Tyon aihetta olisi voinut myos rajata heti alkuvaiheessa, keskittyen esimerkiksi ainoastaan
ratsastus- ja hevospalveluihin ja niiden wellness-nakokulmaan. Jos aihe olisi rajautunut yh-
teen palveluun, olisi tyossa ollut mahdollista suorittaa esimerkiksi palvelumuotoilun koko pro-
sessi, prototyyppeineen ja testausvaiheineen. Tyon aiheen laajuuden vuoksi myos etenkin
kaikkiin palveluihin kohdistunut asiakaskysely koettiin ehkapa hiukan suuritoiseksi jasentaa
tulosten analysoinnin nakokulmasta. Kuitenkin, koska toimeksiantajalla oli toiveena tutkia ni-
menomaan koko palvelutarjooman wellness-nakokulmaa, paadyttiin laatimaan kysely seka
myos koko tyo kaikkia palveluita kasittelevaksi. Opinnaytetyon tyostamiseen tuli myos tauko
elamantilanteen vuoksi, joka luonnollisesti viivastytti koko prosessia. Kuitenkin, tasta tauosta
voi nahda myos syntyneen positiivia vaikutuksia prosessin kannalta. Kun tyon seka aineiston
pariin palattiin ikaan kuin ”uusin silmin” oli tyota nain mahdollista arvioida paremmin ulko-
puolelta ja taten lahtea muokkaamaan helpommin ymmarrettavaksi myos lukijalle. Kokoa-

vasti, opinnaytetyoprosessi oli opettavainen kokemus.
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Tyon tulokset ja kehitysehdotukset toimitettiin toimeksiantajalle, ja niiden hyoty kaytannon
toiminnan kehittamisessa olikin pian nahtavissa. Naita oli hyodynnetty esimerkiksi palveluiden
koettujen hyvinvointivaikutusten tuomisessa esille markkinointiteksteissa, kuten kotisivuilla
ja varausjarjestelmissa. Palveluiden kuvauksia oli myos paivitetty yksityiskohtaisemmiksi,
mika parantaa asiakkaiden ymmarrysta palveluiden tarjoamista hyvinvointivaikutuksista. Nain
voi todeta toimeksiantajan saaneen prosessista konkreettista hyotya, jota voisi myos edelleen

kayttaa palvelumuotoiluprosessin jatkokehittamisessa.

Tyon aihe, wellness-nakokulma ja sen kehittaminen, on todella laaja ja monipuolinen koko-
naisuus, jota voisi lahestya useista eri nakokulmista. Aihe on paitsi kaytannonlaheinen myos
teoreettisesti mielenkiintoinen, ja sen ymparille voisikin rakentaa helposti jatkotutkimuksia.
Yksi luonteva seka henkilokohtaisella tasolla erityisesti mielenkiintoinen tutkimuksen aihe
olisi hyvinvointimatkailun kehittaminen, keskittyen erityisesti Yla-Savon alueen matkailutar-
jonnan tarkasteluun wellness-palveluiden nakokulmasta. Tallainen tutkimus voisi tukea yrityk-

sen kasvua, etta tuoda esiin alueen vetovoimaa hyvinvointimatkailukohteena.
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Liite 1: Haastattelukysymysrunko, yrittajan haastattelu

1.Mika on nakemyksesi nykytilanteesta? (Mita kaipaisit lisaa/ mika toimii?) -Kuinka hyvin

ja kuinka syvasti koet tuntevasi asiakkaiden tarpeet talla hetkella?

3. Mitd keinoja, mittareita tai menetelmia asiakastyytyvaisyyteen/kokemukseen liittyen

on tdlla hetkella kaytossa/on aiemmin kaytetty?

5.0nko yrityksessa ollut kaytossa palvelumuotoilun tyokaluja ja menetelmia? (Kuten asia-
kaspolut/profiilit jne.)

6.Mita nailla on saavutettu?

7. Asiakasryhmat: Kayttavatko samat asiakkaat yrityksen eri palveluja vai onko jokaiselle

palvelulle selkeasti omat kayttajansa?
9. Onko tavoitteenasi tavoitella/tavoittaa myos taysin uusia asiakasryhmia?
8.Mita haluaisit selvittaa/tavoitella eniten?

10.Minka palvelun /palvelut/osa-alueen koet haasteellisemmaksi (mitata) nimenomaan

wellness- nakokulman osalta?
11. Mika tahan on mielestasi syyna?

12. Mika on se tarkein asia, jonka toivot tdlta projektilta saavasi?
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Ratsastusretken palvelupolku

.

Liite 2
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Liite 3: Apulomake havainnoinnin tueksi

ENNEN RATSASTUSRETKEA/ LAHTOTILANNE:

Alkukartoitus: Mika fiilis juuri tanaan, juuri tassa hetkessa?
Mitka ovat suurimpia motiiveja varata ratsastusretki?

Mita odotat talta retkelta eniten?

Miksi juuri Yritys X?

RETKEN AIKANA:

(Havainnoitsija havainnoi ymparistossa olevia tekijoita)

- Mahdollisesti myds muutama kysymys, kuitenkin tarkoituksena antaa tilanteiden kulkea
mahdollisimman omalla painollaan, hairitsematta sen kulkua, jotta palvelun eteneminen
pysyisi mahdollisimman autenttisena

RETKEN JALKEEN, TALLIYMPARISTOSSA:

Jos verrataan lahtotilanteeseen, koetko muutosta:

mielialassa?

fyysisesti kehossa?

mitka asiat ovat sinun mielestasi vaikuttaneet eniten naihin asioihin/muutoksiin?

Mitka koet olevat suurimpia hyvinvointiin vaikuttavia tekijoita, joita tasta palvelusta/ympa-

ristosta saat?
Tayttyivatko odotuksesi?
Kun varaat ratsastuksia/hevospalveluita, ajatteletko lahtokohtaisesti niiden olevan sinulle

nimenomaan hyvinvointipalveluja?



Liite 4: Sahkoinen kyselylomake Yritys X:n asiakkaille

asiakaskyselylomake

Hei arvoisa asiakas,

Olen viimeisen vuoden restonomiopiskelija Laurea-ammattikorkeakoulusta. Osana opinnaytetydtani teetetaan
kyselytutkimus 1 asiakkaille, tavoitteena asiakasymmarryksen syventaminen yrityksen palvelujen
weliness-nakikulmaan liithyen.

Tutkimuksen tarkoituksena on sywentya . nykyisten asiakkaiden kokemuksiin seka palvelujen
koettuihin byvirvointivaikutuksiing ratsastus-ja muiden hevospalveluiden, turvehoitolan pabveluiden sekd
lJuonnontuoteneuvontaan lithyvien palvelujen osalta. Kysahyvtutkimuksen avulla kartoitetaan myds asiakkaiden
perimmaisia syita ja motivaatiota kayttaa palveluja.

Kysalyyn vastaaminen kestdaa kokonaisuudessaan alle 10 minuuttia ja osallistumisestasi on suurta apua!
Vastaukset kasitellaan nimettdming ja lucttamuksellisesti, eivatka kenenkdan vastaajan tiedot paljastu tuloksista.
Tuloksia kaytetdan osana opinndytetyon tutkimusraporttia, joka mydhemmin julkaistaan verkossa osoitteessa
www. theseus. fi. Aineisto kerdtdaan ainoastaan tata opinnaytetyota varten ja havitetdan hetl tutkimuksen
valmistuttua.

Kysalyyn voivat osallistua kaikki vl 1B-vuotiaat ja se on avoinna 2.-14.11.2021 valisend aikana.

Kysalyyn vastatessa voit halutessasi osallistua myds arvontaan, jonka voittaja saa S0€ | viisikymmenta eurca)
arvoisen edun kaytettavaksi mihin tahansa palveluun. Ryselylomakkeen lopussa kysytaan
yhiteystietojasi, joita kdytetddn ainoastaan voittajan tavoittamiseen. Jatetyt vhteystiedot poistetaan ennen
kyselyn vastausten kasittelyd, jotta vastauksesi pysyvat anonyymina. Vastauksia ei siis voi yhdistad
yhiteystietoihin,

Arvonta sucritetaan heti kyselyn voimassaoloajan paatyttva 15.11. ja voittajalle ilimeoitetaan henkildkohtaisest.

Kiitos osallistumisestasi ja onnea arvontaan!

Herasiko kysymyksia? Ethan epardi ottaa yhiteytia:

Mari.Laukkanen@student.laures.fi

Parhain terveisin,

Mari Laukkanen

Restonomi-opiskelija
Laurea-ammattikorkeakoulu




ALKUUN

1. Tkasi?
':' 18-29 vuotta
':' 30-45 vuotta
':::' 46-55 vuolta
() 56-65 vuotta

() ¥li 65 yuotta

2. Sukupuali
() Nainen
':' hies

I En halua madritells

()| Muu

3. Asuinalueesi
':' Yla-Sawo
':::' Pohjois-5Save

) Muu Suomi

()| Muu

a.mits seuraavista [ T oavetuista olet kyttanyta( valitse yksi tai useampi)

|:| Ratsastus/muut hevospalvelut
|:| Turvehoidot

|:| Luasnnontucteneuvantal Villiyrtit ja sienet)

SV LG —



RATSASTUSS MUUT HEVOSPALVELUT

Tamad o5k koskee mi=ashes-ja muka Fevospabeiuia., Jos snulla & ok kokemusia na =S palveluista  dimgthdn
yeidvdllisesti st pdin ysekyssa.

5. Mit3 seuraavista alet Kdyttanyt?
|:| Maastoraisasiuksat

] Muut noluantesan hesaspalvalat

6. Kun varaat palvedua,mita odotat enlten saavasl silkd?

Kirjoita vastaiis

7. Mikd valkuttaa odetusten synbyyn? [ Valitse yks| @&l useampila)
] mankinointinateriaadi
I:I Alamimat knkarmikeet

[ Tastan kertomat kakamuksat

I:' bluiui

8. Miten arvicisit palvelun vastaavan adotuksiasi?
) B lainkaan
) Kohitalaisesti
W Hywim

L2 Todela hgvin

9. Kunka tatoinen obat palvelun hywinvaintvaikutuksista® 1= & lainkaan tetainen, S= erittain
tietrinan)

1 2 3 4 5

10. Tucdaanko patealun modrmaintivalutuksia mielestds) riittavast eslin azim.
yrityksan verkkashuillaf markkinoinbimaterizalissa) moussa yhiteydesss?

0 Kyl
! EH

o Er cgaa sanoa

11. Kusnka hywin koet palvedun vastagvan sen pabsalukuvausta?l 1= El lainkaan, 5= Taysin)



12. valitse kadcki ne vaihtoehdot, jotka mieliat r@han palweluan Tl

[ v OppiEnan ja Nsercs haastamine
(I Reriouturminen ja sirassin Falinka

|:| Figpsings Lervays

I:I Lifkuirita

[ kehonpasaudanhans

(I Csalisuuden ja pystrayeden Eokamuksat
[ whiomailispys ja sosiaaliset kontakes

|:| Liscaita pmpdr stilieto musss ja sastuul s

[ & miksse yisakvista

I:I Pl

13, Millaisia valkutuksia olet havalnnut saavasi tEsta pabvalusta?

':il_ilililﬂl dsldus

14, Tavaltteleths tietokasti nditd valkutuksia tBmEn patvelun avulla?
0wyl
) En

I:::' B coii S

15. Millatsana kuvadisit oman roolis! kokamuksen onnisturnisaen?
) Bletirinen
'::,‘.' Passikiran

':::' B i Sei i

16. Kuinka paljon kokemuksaen vaikuttavat mialestas| sauraavat asiat 7 | 1= Vahdisas,

S=Merkittdwast)

1 2 k!

Yenpd st wilibyisyys

Herkikkunta

Q- o
QO Q Q

)
Whainer ilmagiin i
O

0 Qo0

Q0 0
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TURVEHDIDOT

Tama pskx kosies furseholbolan palveiuita. Jos @nula @ ole nkemusia nasty palvsiulst dimgthan ysavalisest eteen
pain kysehesss

18. Kun varaak palvedua,mita odokat eniten saavasl siltd?

Kifjoita wastadis

19. Mikd vailkuttaa adotusten synbyyn? [ Walitsa vksi @i useampia)
] markkinoirimateriaali
|:| Alarnm a ko ke kret

[T Totsten koroomat kokam ubsat

I:I Pl

20, MEten arvicisit palvelun vastaavan adotuksiasi?
' B lainkaan
'1:1' Kohitaladsisa

! Hywin

) Todala Frpwin

3

21. Kuinka tetoinen olat patvelun hydrmaointivalkutuksista®l 1= &l lainkaan etainen, 5= erttain
tietoinen)

1 2 2 4

22 Tuodaankn palvalum ywinvointvakwtuksia mielestdsi riittEvast eslin esim,
yrityksan werkkasivuilla! markkincentimatarizalizsa muussa yhteydesss?

) wela

i : E

L EF Cemam sanioa

23. Kuinka hyvin koet palvelun vastaagvan sen palvelukuvausta?( 1= E lainkaan, 5= Taysin)
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24 valitse kaibkcki ne valhtoehdot, jotka mielat t&han palvaluan liktyeles:
] uude EppETETan j§ REered hiaastaminen
O Refioituiminen ja sirassin kalinta
[ Fpsine torvays
[ uikunta
[ kehonsasraudenhona
[ osatisuudeon ja pystyasyden kokamuksat
[ vhiamsilisgys ja sosiaaliset kontaken
[ Lucnta ympirststiemnins ja vastuulisus

[ & miksae yiaokvist

I:I Pl

25, Millalsia valkutuksia oet havalnnut saavasi t3sta pakvalusta?

Kifjoita vastaus

26, Tavaltteleths tietoEast naitd vaikutuksla tAmdn palvelun avwulla?
2wyl
) En

) Em csaa sanoa

27. Millaizana kuvalisit oman n:uh;d kokamuksen onnistumiseen?
() Metibsinen
20 Passikinan

) Em csaa sanoa

28. Kunka paljon kokemuksaen valkuttavat mielestis| sauragvat aslak ? { 1= Wihdesest
S=Merkittdwast)

1 2 3 4 S
Vergdristinn wihtyiyys ) O O ) O
Viaine ilmagsin ] (] ] (] A,
Henkikakunta i i Ll i Ll

29. Kuvalle vield vapaast paivelua ja kokemuksias) sen parissa:

Kifjoita vastaus
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LUOMMONTUOTENEUVONTA { Villkyrtit & sienet)

Tamd osic koskee bonnomuotieiin RbnAE pabveluits. Jos sinulia el oe mkemusks rdists pahvelusts simythan
yiidvdllisest etesn pdin kyselkessa.

30. Kun varaak palvedua, mita odotat eniten saavasi silkd?

Kifjoita sastaiuis

31, MikcH vaikuttaa adotusten synbyyn? [ Walitsa yksl @i useampia)
[] markkinoinimateriaali
|:| Al ok kst

[ Toksten keruomat ko kamuksat

I:I [T

32, Mimen arvicisit palvelun vastaavan adotuksiasi?
) B lainkaan
'1:1' Kbt lais st

L Hywim

) Tadela frpwin

33, Kunka tetoinen olet palvelun hyvirmiointivaikubuksista® 1= ef lainkaan detainen, 5= erttdin
Hetoinen)
1 2 ¥ 4 &

34, Tuodaan ko pabvalun mypvinvoinbvalkutuksia mislestdsi rittEvast esiin esim,
yrityksan verkkashvuillad markkincenbimaterizalissa’ muussa yhteydessa?

L Kyl

K -]

) Er i sanon

35, Kusnka hyvin koek palvelun vastaavan san palvaelukuvausta?| 1= Ei lainkaan, 5= Taysin)

| ra
| s
Y b
| w
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36, Valitse kaikckl ne vaihtoehdot, jotika mieliat tEhan palveluun lifbyviks:
] vuden DPppEInGn @ el haastaminen
(I Rastoituiminen ja sirassin balinta
] Fpsinen cervays
[ vikunia
[ kehondareudenhaino
(I Osalisuuden ja pystygden kokamuksat
[ whiamailizgys ja sosiaalivet kantaksn
[ Luenta yripiratstiensis ja wastuilisns

[ & mikase ylaakvista

I:I Pl

37. Millatsia vailutuksia olet havalnnut saavasi tEstd palvalusts?

Kifjoita vastais

35, Tavaltteletko tietosest nditd valkutuksia tamdn patlvelun avwulla?
0wy
e

() e o sanog

39, Millatzana kuvadlisit aman roclisi kokamuksen onnisturniseen?
(0 At e
) Paszivinan

{2 Er caaa sanoa

4. Kuinka paljon kokemuksaen valkuttavat mielestds) seuraavat asiat 7 | 1= Wahdisast
S=Merkittavasti)

1 2 3 4 5
¥rpdristae vihiyiyys O O O O O
Wiy i () () () () ()
Harkilbkunts ] ] ) ] i

41. Kuvalle vield vapaasti palvelua ja kakemuksiasi sen parissa:

Kirjoita vastaiis
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LOPUKSI

Tama3 kyseln osio on tarkofeths yhieset kalkille wstasile.

42, Kusnka tutte WELLNESS-Kasite an sinulls 2
— Eriftdin tuttu
Rl in erran

] B 13 kaan tuitu

43 METE sinulle tulee misksen sanasta WELLNESS?| Valise ywisl t2d useampia valhitaehiala)
[] Tiseidts
] Hyseirweaieni
[ Reriouius
[ Liseaba

1 Hiangkiet

Muii

44, Mikd seuraavista kuvalles sinua parhaiben hyvirvoentipalvelujen kuluttajana:
) Alktibrinen
Saburrainer
) Koksikva

_ ranilingn

45 Markitse - tarjonnasta ne palvelut, joita walsit olla Kinnastunut kekallemaan:

Ratsamtus-a muut hewospakaedut
) Tursehaskt

' Lucnnorbusttaiisin Nbyvat pake ut

Mui

4, Kermenentol tahdn vapaast jos HalpaIErt-larjmlaan lisdd hyvinaintiin liittyvid
palvelwta:

Kifjaita vastaiis
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