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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa pk-yritysten odotuksia ja toiveita, asiakastyyty-
vaisyyteen vaikuttavia tekijoita tyoterveysyhteistydssa seka kehittaa pk-yritysasiakkaiden asiak-
kuudenhoitoa tyoterveyshoitajan tydssa. Tavoitteena oli saadun tiedon avulla kehittda asiakastyy-
tyvaisyytta ja parantaa asiakaspysyvyytta. Opinnaytety0ssa vastattiin tutkimuskysymyksiin: Millai-
set ovat pk-yritysten odotukset tyoterveysyhteistyolta? Mitka tekijat vaikuttavat asiakastyytyvai-
syyteen ty6terveysyhteistydssa? Milla tavoin voidaan kehittda pk-yritysten hoitoa tyoterveyshoita-
jan tydssa?

Opinnaytetyd oli tutkimuksellinen kehittamistyd, jonka lahestymistapana oli toimintatutkimus.
Asiakasyritysten odotuksia ja kehittamistoiveita selvitettiin pienten ja keskisuurten yritysten haas-
tatteluiden avulla. Liséksi kartoitettiin pk-yritysten hoidon kokemuksia sahkoéisella kyselylla pienel-
le ryhmalle tyoterveyshoitajia. Naista vastauksista saatiin tietoon kehittamisen kohteita, joita jat-
kotyostettiin tyoskentelemassamme yrityksessa johtavien tyoterveyshoitajien kanssa ideariihi -
menetelmaa hyodyntaen. Lopputuotoksena tehtiin tukimateriaali tyoterveyshoitajille pk-yritysten
hoidon tueksi, nykyisen pk-yritysasiakkaan yhteistyotapaamisen valmistautuminen, tyoterveyshoi-
tajan ohjeistus.

Tutkimuksen tulosten perusteella asiakkaat odottavat tyoterveysyhteistyoltd asiakaslahtoisia,
kustannustehokkaita ja kohdennettuja palveluita tutulta tiimilta, johon on helppo yhteys. Asiakas-
tyytyvaisyyteen vaikuttavat laajat palvelut nopeasti ja lahelta, odotusten mukainen asiantuntija-
palvelu seka tyoterveystoimien lakisaateinen sujuvuus. Pk-yritysten hoitoa voidaan kehittaa
saanndllisella yhteydenpidolla asiakkaisiin. Saannéllinen yhteydenpito mahdollistaa vuorovaiku-
tuksen dialogisuuden. Saanndllisen yhteistyon avulla tyéterveyden tiimi tulee tutuksi ja luottamuk-
sen on mahdollista rakentua yrityksen ja tyéterveyden valille. Asiakkuudenhoidon kehittaminen on
jatkuva prosessi, jolla voidaan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja — pysyvyyteen.

Asiasanat: Toimintatutkimus, tyoterveysyhteisty0, asiakkuudenhoito, asiakastyytyvaisyys



ABSTRACT
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The purpose of this thesis was to find out what small and medium-sized enterprises (SME) are
expecting and hoping from occupational health cooperation and to improve their customer care in
occupational health nurse's work. The goal was to improve customer satisfaction and enhance
customer loyalty. The thesis answered for questions; What are the expectations of SMEs for oc-
cupational health cooperation? What factors affect customer satisfaction in occupational health
cooperation? How can SME’s customer care be improved in occupational health nurse’s work?

The thesis was a research development work, the approach of which was action research. The
expectations and desires for development were clarified with interviews for SME’s. Occupational
health nurse’s experiences were evaluated with a questionnaire. From these answers were found
the targets for development, which were worked continuously thru brainstorming — technique with
chief occupational nurses in the company we work at. As a result, a supportive material was
made for occupational health nurses to help them in customer care and to help preparation for a
cooperation meeting.

The research showed that customers are expecting from occupational health services customer
oriented, cost effective and customized services from the familiar team that they have easy con-
tact to. The aspects that affect for customer satisfaction are extensive and expected specialist
services quickly and close by and statutory occupational health services fluency. SMEs care can
be improved by regular contacts to clients. Regular contacts allow for interactive dialogue to pro-
gress. With the regular cooperation occupational health care team becomes familiar and trust can
be built between the company and occupational health. Customer relationship management is an
ongoing process that can affect customer satisfaction and loyalty.

Keywords: Action research, occupational health cooperation, customer care, customer satisfac-

tion



1 JOHDANTO

Suomessa tyoterveyshuoltolain (4§) mukaan tyonantajan on jarjestettava ennaltaehkaiseva tyo-
terveyshuolto tyontekijGilleen. Tyoterveyshuollon toiminta perustuu sopimukseen ja toimintaa
toteutetaan kirjallisen toimintasuunnitelman (tavoitteet, tarpeet, toimenpiteet) pohjalta. Tyopaik-
kaselvitykseen ja muihin ty6terveyshuollon toteuttamiin selvityksiin pohjautuen toimintasuunnitel-
maa tarkistetaan vuosittain. (Tyoterveyshuoltolaki 21.12.2001/1383 § 6, § 11.) Valtioneuvoston
asetuksen (708/2013 1§) mukaan tyoterveysyhteistyo on tyonantajan ja tyontekijoiden tai heidan

edustajiensa seka tyoterveyshuollon suunnitelmallista ja tavoitteellista yhteistyo6ta.

Tyoterveyshuollon asiakkaita ovat tyoterveyden yllapitava ja maksava tyonantaja seka yritysten
tyontekijat. Tyonantaja-asiakkaat sisaltavat julkisen ja yksityisen sektorin tyopaikkoja eri toimi-
aloilta seka isoja ja pienia yrityksia. Yksiloasiakkaiden moninaisuus tulee esiin erilaisten koulutus-
taustojen, sosioekonomisten erojen, eri tydympariston altisteiden ja kuormitustekijoiden seka
ihmisten elintapojen muodossa. Asiakaslahtoisen toiminnan mahdollistumiseksi tyonantajan ja
tyontekijoiden on tarkea kasitella yhdessa tyoterveyshuoltosopimuksen sisalto ja toimintatavat.
(Ahola & Uitti 2014.)

Asiakkuuden hyva hoito on missa tahansa, myos terveydenhuollossa avain asiakastyytyvaisyy-
teen ja luottamukselliseen yhteistydsuhteeseen. Mutta kuinka tyoterveysasiakasta hoidetaan
hyvin, huomioiden seka tyonantaja- etta yksildasiakas? Martimon, Uitin, Antti-Poikan ja Ala-
Mursulan (2018, 66-67) mukaan tyoterveysyhteistyd on nostettu 2010-luvulla keskiéon, ja se
perustuu tyopaikan tarpeisiin. Vaikuttava yhteistyd edellyttad sopimista yhteisisté konkreettisista
tavoitteista, kaytannon toimenpiteiden suunnittelua seka sopimista vaikuttavuuden seurannasta ja
arvioinnista. Rokkasen (2015, 99-100) vaitostutkimuksen mukaan yksi suurimmista ongelmista
asiakasyhteisty0ssa on se, etta tyopaikan tarve voi jadda kokonaan kasittelematta. Voi olla, etta
keskustellaan vain tyoterveyshuollon nakokulman mukaisista tarpeista. Talloin ei ole odotettavaa,
etta seuraisi vaikuttavaa tyoterveystoimintaa tai etta asiakasorganisaatio hyotyisi tyoterveyden

palveluista.

Yritysasiakasyhteistyon kehittamiseen tarvitaan toimivia yhteistyorakenteita ja asiakaslahtoisia
tydomenetelmia. Toimintatapaa tulisi suunnata nimenomaan asiakasyrityksen tarpeista lahtevaksi

yhteistoiminnaksi eika jatkaa nykyisen kaltaisena pirstaleisena, tyoterveyshuollon tuotteiden ja
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henkildasiakaskohtaamisten kautta tapahtuvana toimintana. Tydterveyden asiantuntijaosaamisen
rinnalle on kehitettava erityisesti asiakasorganisaatio-osaamista, jotta tyoterveys pystyy vastaa-
maan sille tuleviin haasteisiin. (Hakulinen & Pirttild 2012, 275-276.) Hyvaan ja vaikuttavaan asia-
kasyritysyhteistyohon vaikuttava teema on my0s dialogi, jonka avulla luodaan yhteiset tavoitteet,
toimitaan vastavuoroisesti, pidetaan saannallista yhteytta ja saavutetaan luottamus toisiin. Myos
tyoterveyden asiantuntijoiden patevyys ja tieto tyopaikasta, strateginen kumppanuus seka laa-
dukkaan palvelun tuottaminen on tarkeaa. Raataloidyt palvelusisallot asiakkaan tarpeiden mukai-
sesti ja pitkaaikaiset asiakassuhteet vaikuttavat myos hyvan tyGterveysyhteistyon kehittymiseen.
(Halonen, Atkins, Hakulinen, Pesonen & Uitti 2017.) Pienten yritysten tyoterveysyhteistyon kehit-
tamisessa on keskeista osallistaa tyontekijat, ottaa pienten yritysten tyoterveyshuoltomalli kayt-
to0n, panostaa tietojen antamiseen, neuvontaan ja ohjaukseen osallistavasti, antaa moniammatil-
lista tukea yrityksille, hyodyntaa yhdistettya riskinarviointia ja tyopaikkaselvitysta seka tiedottaa
jatkuvasti tyoterveyshuollon ja tyoterveysyhteistyon hyodyistd (Palmgren, Kaleva, Ruuskanen,
Nissinen, Weiman, Kaila-Kangas 2019, 100-101).

Tassa opinnaytetyossa kaytamme pienista ja keskisuurista asiakasyrityksista lyhennetta pk-
yritykset. Opinnaytetydn tarkoitus oli selvittda pk-yritysten odotuksia ja toiveita, asiakastyytyvai-
syyteen vaikuttavia tekijoita tyoterveysyhteistyossa seka kehittaa pk -yritysasiakkaiden asiakkuu-
denhoitoa tyoterveyshoitajan tyossa. Tavoitteena oli saadun tiedon avulla kehittaa asiakastyyty-
vaisyytta ja parantaa asiakaspysyvyytta. YhteistyOyrityksena toimii valtakunnallinen yksityinen
terveyspalveluja tuottava yritys, joka on opinnaytetyon tekijoiden tyopaikka. Tyo on tarkea, silla
suuri osa tyoterveyshuollon asiakasyrityksista on pk-yrityksia. Jos yhteistyo yritysten ja tyoterve-
yshuollon valilla ei ole riittavaa, ei kummallekaan muodostu ymmarrysta tyoterveyden hyodyista
ja tarpeista kyseessa olevalle asiakkaalle ja talloin ei voida toteuttaa vaikuttavaa tyoterveysyhteis-

tyota.

Tyoterveysyhteistyota on tarkeaa kehittda kaikkien asiakasyritysten kanssa. On my0s tarkeaa
tunnistaa kriittiset ja aktiivisempaa kehittamistd seka laajempaa palvelukokonaisuutta odottavat
yritykset. Ennaltaehkaiseva tyoterveyshuolto on myos yhteiskunnallisesti tarkead. Parhaimmillaan
voidaan parantaa muun muassa ihmisten tyéhyvinvointia ja tyokykya seké vahentaa sairauspois-
saolojen aiheuttamia kustannuksia ja haittoja yrityksille. Aiheen idea pohjautuu tekijoiden omaan
kokemukseen yhteistyon kehittamisen tarpeesta seka tyoskentelemassamme yrityksessa saa-
tuun asiakaspalautteeseen, joka on keréatty organisaatiossa WheelQ -tyokalulla. Vastauksissa on



kaynyt ilmi, ettd asiakkaat toivovat muun muassa proaktiivisempaa kehittdmista seka parempaa

ymmarrysta yrityksen tarpeista.



2 TYOTERVEYSHUOLTO JA ASIAKKUUDET

21 Tyoterveyshuolto

Tyoterveyshuollolla tarkoitetaan tyonantajan jarjestettavaksi saadettya tyoterveyshuollon ammat-
tihenkildiden toimintaa, jolla edistetdan tyohon liittyvien sairauksien seka tapaturmien ehkaisya,
tyon ja tydympariston terveellisyytta seka turvallisuutta, tyontekijoiden terveytta, tyo- ja toiminta-
kykya seka tyOyhteison toimintaa (Tyoterveyshuoltolaki 21.12.2001/1383/ § 3). Suomalainen
tyoterveyshuolto on poikkeavaa verrattuna muihin maihin (Pasternack 2005, Viitattu 25.12.2019).
Hamalainen (2008, 13-14) tuo vaitdskirjassaan esille, etta EU-maiden tyoterveyshuollon toteut-
tamisessa on paljon eroja maiden valilla. Tahan vaikuttavat kunkin maan kulttuuri, politikka, his-
toria ja talous. Marcinkiewiczin ja Sakowskin (2019, 353-361) mukaan suurimmassa osassa

maista tarkeimpana tyoterveyden toimena pidettiin todistusta tyontekijan tyokyvysta.

Tyoterveyshuollon tavoitteena on tyopaikan terveysriskien tunnistaminen, niista aiheutuvien sai-
rauksien ehkaisy ja tyontekijan tyokyvyn edistdminen seka yllapitaminen (Pihlajaméaki, Martimo &
Sauni 2017, Viitattu 23.12.2019). Tyoterveyshuollon taytyy toimia asiakaslahtdisesti, eettisesti,
luottamuksellisesti, riippumattomasti, tutkittuun nayttdon pohjautuen seka moniammatillisesti
(Valtioneuvoston asetus 708/2013 3§, Viitattu 25.12.2019). Tyéterveyshuollon taytyy tarjota tyon-
antajille tyoterveyshuoltolain edellyttamia palveluja ja kertoa missa palveluissa lain vaatimukset
toteutuvat. Ainoastaan yrittajat, itsendiset ammatinharjoittajat ja maatalousyrittajat pystyvat valit-

semaan hankkivatko he itselleen tyoterveyspalveluja. (Uitti 2014, 77.)

Tyontekijalla on oikeus tydnantajan jarjestamaan ja kustantamaan ehkaisevaan tyoterveyshuol-
toon. Tydnantaja pystyy saamaan Kelasta korvausta lakisaateisen ehkaisevan tydterveyshuollon
seka vapaaehtoisen sairaanhoidon kustannuksista. Korvattava ty6terveyshuolto pohjautuu aina
tyéterveyshuoltosopimukseen, tydterveyshuollon toimintasuunnitelmaan seké tyopaikkaselvityk-
seen, joiden taytyy olla ajan tasalla. Edellytyksena Kelan korvaukselle on, etta tydterveyshuolto

on toteutettu hyvan tydterveyshuoltokdytdnnén mukaisesti. (Kela 2019, Viitattu 27.12.2019.)

Vuodesta 2020 alkaen on tullut voimaan eduskunnan hyvaksyma tyoterveyshuollon korvausluok-
kia koskeva muutos. Ehkaisevan ja tyontekijoiden tyokykya yllapitavan tyoterveyshuollon kustan-
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nukset kuuluvat korvausluokkaan | ja yleisla&karitasoisen sairaanhoidon sek& muun terveyden-
huollon kustannukset kuuluvat korvausluokkaan II. 1.1.2020 alkaen korvausluokille | ja Il on maa-
ritelty yksi yhteinen laskennallinen enimmaismaara. Kela siis korvaa ensisijaisesti ehkaisevan
tyoterveyshuollon kustannuksia eli korvausluokka |. Enimmaismaaran saa kokonaan kayttaa kor-
vausluokan | kustannuksiin. Korvausluokan Il eli sairaanhoidon kustannuksia Kela voi korvata
enintadan 40 % yhteisesta enimmaismaarasta. Kun ehkaisevan tyéterveyshuollon korvausprosent-
ti muuttuu, tarkoittaa se, etta jatkossa tyokyvyn hallinnan, seurannan ja varhaisen tuen mallilla ei
enaa ole vaikutusta korvausprosenttiin. Muutoksen tavoitteena on painottaa nykyistd enemman
tyoterveyshuollon kustannusten korvaamista ehkaisevaan tyoterveyshuoltoon ja tyokyvyn tukemi-
seen. (Kela 2018, Viitattu 3.6.2020.)

2.2 Tyoterveyshuollon sisalto

Tyoterveyshuollon toiminta on jatkuva prosessi, joka alkaa tyopaikan tarpeiden tunnistamisesta ja
selvittdmisesta. Prosessi etenee ehkaisevien toimien toteuttamisesta tydntekijan tyo- ja toiminta-
kykya edistaviin seka yllapitaviin ja tarvittaessa hoitaviin tai korjaaviin toimenpiteisiin. Tyoterveys-
huollon ehkaisevia prosesseja ovat tyopaikkaselvitys, toimintasuunnitelma, terveystarkastukset ja
neuvonta ja ohjaus. Lisaksi ehkaisevaa toimintaa on kuntoutustarpeen tunnistaminen, kuntoutuk-
seen ohjaaminen seka tyontekijoiden tyossa jatkamisen tukeminen ja seuranta. Laadukkaan tyo-
terveyshuollon kulmakivia ovat tyokyvyn seuranta, hallinta ja varhainen tuki, tyoterveysyhteistyo
eli hyva yhteistyo tyopaikkojen kanssa ja lisaksi tyoterveyshuollon tehokkaat ja vaikuttavat mene-
telmat. Tyoterveyshuollon toiminnan sisallon taytyy perustua parhaaseen monitieteiseen tutki-
mustietoon tai kokemusperaiseen nayttoon. Prosessien pitaa mahdollistaa se, etta valittu sisalto
toteutetaan laadukkaasti ja tehokkaasti. (Uitti 2014, 12, 26, 28.)

Tydterveyshuollon palvelujen tuottajan ja tydnantajan taytyy tehda tydterveyshuollon jarjestami-
sesta kirjallinen sopimus, josta kay ilmi tyoterveyshuollon yleiset jarjestelyt, palvelujen sisaltd
seka laajuus (Tyoterveyshuoltolaki 21.12.2001/1383/ § 6). Esimerkiksi tdman sopimuksen mukai-
sesti maaraytyy tyontekijan oikeus sairaanhoitopalveluihin. Tarkeaa on tydnantajan ja tyontekijoi-
den yhdessa kayda lapi tyoterveyshuoltosopimuksen siséltd ja samalla sopia toimintatavoista,

jotta aidosti asiakaslahtoinen toiminta mahdollistuu. (Uitti 2014, 76.)
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Tyoterveystoiminnan  suunnittelun  perustana on tydpaikkaselvitys (Tydterveyshuoltolaki
21.12.2001/1383/ § 12). Tydterveyshuollon toimintaa aloitettaessa tehdaan tydpaikalle tydpaik-
kakaynti osana tydpaikkaselvitysta (Uitti 2014, 26). Tydpaikkakaynneilla selvitetdén ja arvioidaan
tyon ja tyoolosuhteiden terveellisyytta seka turvallisuutta huomioiden tyopaikan altisteet, tyon
kuormittavuus, tyojarjestelyt sekd tapaturma- ja vakivaltavaara (Tydterveyshuoltolaki
21.12.2001/1383/ § 12). Tydpaikkaselvityksesta tehdaan asiakirja, jossa esitetdan johtopaatokset
tydolosuhteiden terveyteen vaikuttavista tekijoista seka tarvittavat toimenpide-ehdotukset (Uitti
2014, 26). Tyopaikkaselvitysta tehdessa hyodynnetaan tyonantajan omaa riskienarviointia. Tyo-
paikkaselvitys taytyy tehda toimintasuunnitelman laatimiseksi tyoterveyshuoltoa aloitettaessa, sen
muuttamiseksi tai tarkistamiseksi tydpaikan tydolosuhteiden muuttuessa olennaisesti, tyoterveys-
huoltoon kertyneen tiedon perusteella tai tyéterveyshuollon toimintasuunnitelman mukaisin maa-
raajoin (Valtioneuvoston asetus 708/2013 6§, Viitattu 25.12.2019.)

Tyoterveyshuolto laatii yhdessa tydnantajan kanssa tyoterveyshuollosta kirjallisen toimintasuunni-
telman, joka sisaltaa tyoterveyshuollon yleiset tavoitteet, tydpaikan olosuhteisiin perustuvat tar-
peet seka niistad johtuvat toimenpiteet (Tydterveyshuoltolaki 21.12.2001/1383/ § 11). Toiminta-
suunnitelma on siis dokumentti yrityksen tyoterveyshuollon toiminnasta ja myos tyoterveystoimin-
nasta (Uitti 2014, 26). TyOpaikkakaynteihin sek& muihin tydterveyshuollon suorittamiin selvityksiin
perustuen toimintasuunnitelma taytyy tarkistaa joka vuosi (Tyoterveyshuoltolaki 21.12.2001/1383/
§ 11). Toimintasuunnitelma on toimintaohje seka tiedonvalittaja tydterveyshuollossa ja yritykses-
sa (Uitti 2014, 26).

Tyontekijalla on velvollisuus osallistua tiettyihin tyoterveyshuollon lakisaateisiin terveystarkastuk-
siin, mutta suurin osa terveystarkastuksista kuitenkin on vapaaehtoisia terveys- ja tyokykylahtoi-
sia terveystarkastuksia. Terveystarkastukset kohdistuvat tyontekijan voimavarojen seka tyon
hallinnan vahvistamiseen, tyokyvyttomyysriskin varhaiseen toteamiseen ja pitkaaikaissairauksien
riskitekijoihin. (Pihlajamaki ym. 2017, Viitattu 23.12.2019.) Jokainen tydterveyshuollon prosessi
antaa tietoa tyokyvyn hallintaan, seurantaan ja varhaiseen tukeen. Kun toimitaan enemman tyo-
terveysyhteisty0ssa, saadaan tehokkaammin aikaan yhteista ymmarrysta, paatoksia seka niiden
mukaisia toimenpiteita tydntekijdiden tyokyvyn tukemiseksi. Laadukas yhteistyd ja siihen liittyva

synerginen toiminta tekee mahdolliseksi paremman kustannustehokkuuden. (Uitti 2014, 28.)

Tyoterveyshuoltopalvelujen kaynnistymisen jalkeen yhteistyo jatkuu tyopaikan tyoterveyshuollon
toimintasuunnitelman mukaisesti seka sovitun tyoterveysyhteistyon mukaisena. Ty6terveyshuolto
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on yhteydessa vuosittain yrityksen edustajiin sovitulla tavalla. Tydterveysyhteistydn osapuolille
kuitenkin turvataan myds valiton yhteydenottomahdollisuus tarvittaessa. Yritykselle annetaan
tyéterveyshuollosta sovituin maaraajoin kirjallinen arvio ja suullinen palaute suositeltavista toi-
menpiteista ja lisiksi tietoa, neuvontaa ja ohjausta terveyden ja tydkyvyn yllapitamiseksi ja edis-
tamiseksi yrityksessa. Tyodterveyshuollon toiminnan seuranta, vaikuttavuuden arviointi ja tyoter-
veysyhteistydn sujuvuuden arviointi toteutetaan tydpaikkaselvitysten, vuotuisten yhteydenottojen

seka tydpaikalla toteutettavien palautetilaisuuksien yhteydessa. (Uitti 2014, 283-284.)

Tyopaikkaselvitys

Saannollinen

tybterveysyhteistys Toimintasuunnitelma

Tyokykyjohtaminen Terveystarkastukset

Kuvio 1. Tydterveyshuollon perusprosessit

2.3 Pienyritysten erityispiirteet tyoterveyshuollossa

Pienyritykset ovat merkittava tyollistaja Suomessa ja niiden merkitys on siksikin tydterveyden
asiakkaina suuri. Liuhamon (2015, 4, 25) mukaan pienyrityksilla on henkildmaaraan suhteutettu-
na heikommat resurssit toiminnan pyorittamiseen kuin suurilla yrityksillé. Pienyritysten selviami-
nen lakisaateisten velvoitteiden hoitamisesta ja esimerkiksi tydymparistdn turvallisuus ja valmiu-
det kehittda sitd ovat huonompia kuin suurilla yrityksilla. Myos tyokyvyttdmyysriski on hieman
suuria yrityksia korkeampi, toimialojen valilla on tosin eroja. Tyoterveyshuollon jarjestamisessa
pienyritykset ovat suuria selvasti jaliessa. Pienyritysten osalta tydhyvinvoinnin tukitoimintojen
tuottaminen oli puutteellista. Myds tydkuormituksen saately ja terveyden edistdminen henkilota-

solla olivat heikolla tasolla.
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Yrittajien ja pienten yritysten tyoterveyshuolto Suomessa 2013-2014 — tutkimusraportin mukaan
terveystarkastukset olivat yleisin ennaltaehkaisevan ja tyokykya tukevan tyoterveyshuollon palve-
lu. Seuraaviksi yleisimpia olivat tietojen anto, neuvonta ja ohjaus ja tyopaikkaselvitykset. Pienyri-
tykset ovat hyotyneet nopeasta paasysta sairaanhoitoon. Tyoterveyshuollon rooli oli tutkimusra-
portin mukaan kirkastumassa tyokyvyn tukemisen asiantuntijana ja yhteistyokumppanina. Tata
kehitysta kannattaa vahvistaa tiedottamisella tyokyvyn merkityksesta ja tyoterveyshuoltopalvelu-
jen hyodyista. Tutkimuksen mukaan pienten yritysten tarpeiden mukaisia, joustavia palveluja ja
helppokéayttoisia sahkaisia palveluja on syyta kehittdd. (Palmgren, Kaleva, Savinainen, Rajala,
Nyberg, & Oksa. 2015, 5-6.)

Ruotsalaisen tutkimuksen mukaan, jossa oli 10 vuoden seuranta toiminnan kehittymisesta, todet-
tiin, etta tyoterveydelld on vaikeuksia tavoittaa pk-yrityksia. Oli myds havaittu, etta tyoterveyden
palvelut kohdistuvat liian laajasti yksilon terveydenhoitoon, useimmin ostettu palvelu oli terveys-
tarkastukset. Harvemmin ostettiin muita ennaltaehkaisevia palveluja tai tukea tydpaikan tervey-
den ja turvallisuuden hallintaan. Tyoterveyspalvelun tuottajat eivat kay tai paase tyopaikolle eivat-
ka ole nostaneet esiin tukea tydpaikan terveyden ja turvallisuuden hallintaan pk-yrityksille. Yrityk-
silla ei ole tietoa sopimuksen sisallosta eika mahdollisista lisapalveluista. Pk-yrityksilla on myos
ymmarrys tyoterveyden palveluntuotannon kasittavan lahinna yksilon auttamisen terveysasioissa,
ei tukea tyoymparistoon liittyvissa asioissa. Tyoterveyden tulee rakentaa laheisempi suhde pk-
yrityksiin ja on merkittavaa, etta suhde perustuu luottamukseen. (Schmidt, Gunnarsson, Dellve, &
Antonsson 2016, 3, 9, 12-14.)

Rokkasen ja Launiksen (2008, 27) mukaan pienyrityksen toiminta ei muodostu tyéterveyshuollon
toiminnan lahtokohdaksi. Tyoterveyshuollon valineet tuottivat tietoa tydntekijdiden terveydentilas-
ta, ei tyopaikkojen muutoksista ja niiden seurauksista hyvinvointiin. Yrityksen toimintaan liittyvan
tyéhyvinvoinnin edistdmiseen ei tuota tietoa yksildtason mittarit tai tydympariston altisteiden tai
tyon piirteiden kartoittaminen. Tyoterveyshuollon toteuttamisessa keskeista on asiakasyrityksen

tuotantotoiminnan ja toimintaympariston ymmartaminen integroitumalla niihin.

Tyoterveyslaitos on kehittanyt PIRA-palvelun ty6terveyshuollon ja pienyritysten tyoterveysyhteis-
tydn tueksi. Sen avulla pienyrityksen ja tydterveyshuollon valinen yhteistyd voi olla sujuvampaa.
Palvelun avulla yritykset saavat kayttoonsa toimintamallin, joka tayttaa lain vaateet. Yhdistetty
tyopaikkaselvitys ja riskinarviointi saastaa aikaa ja kustannuksia, tiedon l0ytaa ajantasaisesti
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yhdesta paikasta seka yhteisty6 tydsuojelutarkastajien ja tydterveyshuollon valilla helpottuu. (Tyd-
terveyslaitos 2021, Viitattu 11.5.2021.)

24 Tyoterveyshoitajan tyo

Tydterveyshoitaja on terveydenhuollon ammattihenkildista annetussa laissa (559/1994) tarkoitettu
terveydenhuollon ammattihenkil, jolla on terveydenhoitajan patevyys ja tyoterveyshuollon toteut-
tamiseen tarvittava erikoistumiskoulutus (Ty6terveyshuoltolaki 21.12.2001/1383/ §3). Koulutus on
lagjuudeltaan 15 opintopistetta (op) ja sita jarjestavat seka ammattikorkeakoulut etta Tyoterveys-
laitos. Tyoterveyshuoltoon patevoittava laajempi koulutus on suunnattu 14ékareille, terveydenhoi-
tajille, fysioterapeuteille ja psykologeille, jotka muodostavat tydterveyshuollon moniammatillisen
tiimin. Koulutus tulee suorittaa kahden vuoden kuluessa siita, kun he ovat aloittaneet tydskentelyn

tydterveyshuollossa. (Sosiaali- ja terveysministerid 2021, Viitattu 22.5.2021.)

2.5 Tyodterveysyhteistyo

Valtioneuvoston asetuksen (708/2013 1§) mukaan ty6terveysyhteistyd on tyénantajan ja tyonteki-
j6iden tai heidan edustajiensa seka tyoterveyshuollon suunnitelmallista ja tavoitteellista yhteistyo-
ta. Tyoterveyshuolto tekee tyOpaikan tarpeista lahtevaa suunnitelmallista ja moniammatillista
yhteistyota yhdessa perusterveydenhuollon, erikoissairaanhoidon seka@ kuntoutuksen kanssa
(Valtioneuvoston asetus 708/2013 2§, Viitattu 25.12.2019). Pesosen, Hakulisen ja Halosen
(2019) tekeman kirjallisuuskatsauksen mukaan toimiva tyoterveysyhteistyd on tavoitteellista toi-
mintaa, joka perustuu tydpaikan tarpeisiin. Tyoterveysyhteistyolla tyoterveystoiminnan pitaa kiin-
nittya osaksi tyopaikan toimintaa ja strategiaa. Jotta tyoterveysyhteistyd on toimivaa, edellytykse-
na on aktiivinen, saanndllinen ja luottamuksellinen vuorovaikutus seka lisaksi sovitut vastuut ja
roolit. Tyoterveysyhteistyo tunnistetaan yhdeksi keskeiseksi tekijaksi vaikuttavassa tyoterveys-
toiminnassa. Tyoterveysyhteistyolla pyritaan edistamaan henkiloston tyotyytyvaisyytta, tyossa
jaksamista, tydssa jatkamista, tyGympariston turvallisuutta, henkilosto- ja tyokyvyttomyyskustan-
nusten hallintaa (Juntunen, Puumalainen & Makela-Pusa 2012, 9, Viitattu 26.12.2019).

Systemaattisella yhteistydlla tydpaikan ja tyoterveyshuollon valilla tavoitellaan entista vaikutta-
vampaa tyoterveyshuoltoa. Taméa voi johtaa suurempaan tyéhon osallistumiseen vaestétasolla.

Uusia haasteita tyopaikkojen ja tydterveyshuoltojen valiselle yhteistydlle tuovat psykososiaalisten
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kuormitustekijoiden lisaantyminen, epavarmat tydsuhteet, tydkyky- ja terveyserojen polarisoitumi-
nen seka myos tyoterveyshuollon digitalisoituminen. Toimivan yhteistyon perustaksi nousevat
tyopaikan tarpeisiin perustuvat tyoterveyspalvelut. Yhteistyo edellyttaa yhteista tavoitteen asetta-
mista, toiminnan suunnittelua, seurantaa seka arviointia. Tyoterveysyhteistyon tavoitteena on
strateginen kumppanuus, jossa tyoterveyshuollon toiminta nahdaan osana tyopaikan strategiaa
seka toimintaprosesseja. Lisaksi tyoterveysyhteistyo edellyttaa sitoutumista yhteisiin toimintata-
poihin, toimivia yhteistyorakenteita seka yhteisia prosesseja. (Pesonen, Hakulinen & Halonen
2019, Viitattu 25.12.2019.) Syvalliseen yhteistyohon ei pysty hyppaamaan yhtakkia, vaan keski-
naista suhdetta taytyy alkaa kehittamaan vahitellen (Juntunen ym. 2012, 49, Viitattu 26.12.2019).

Toimiva tyoterveysyhteistyd edellyttdd toimivaa vuorovaikutusta. Vuorovaikutukselta odotetaan
molemminpuolista aktiivisuutta ja sujuvaa tiedonkulkua. Toimivaa vuorovaikutusta on yhteistyon
saannollisyys, molempien osapuolten sitoutuminen sek@ motivaatio yhteistyéhon ja luottamus.
Tarkeana tyoterveysyhteistydssa pidetaan selvia rooleja ja vastuita. Tyoterveysyhteistyon edelly-
tyksena on, etta tyoterveyshuolto tuntee tyopaikan henkiloston seka tyoympariston ja tyopaikka
tuntee tydterveyshuollon toiminnan, jotta se pystyy hahmottamaan tyoterveyshuollon tarjoamat
mahdollisuudet. Yhteistyolta edellytetaan my0s tyoterveyshuollon laaja-alaista ja monitieteista
osaamista seka kykya yhteistyoverkostoissa toimimiseen. TyOpaikat odottavat tydterveyshuollolta

rittavia resursseja ja helppoa tavoitettavuutta. (Pesonen ym. 2019, Viitattu 25.12.2019.)

Vaikuttavuutta tyoterveysyhteistyolla — vaikuttavan tyoterveysyhteistyon indikaattorit ja hyvat kay-
tannot osahankkeessa (2018) kehitettiin hyvia kaytantoja tyoterveysyhteistydhon ja rakennettiin
indikaattorit seka arviointityokalu tyoterveysyhteistyon vaikuttavuuden mittaamiseen. Tunnistettu-
ja tyoterveysyhteistyon indikaattoreita eli tunnistettuja solmukohtia ovat toimintatietous, organi-
saatiorakenne ja sen ominaispiirteet, yhteistydrakenteet ja vuorovaikutteisuus, toiminnan sykli,
toimintaa ohjaavat kaytanndt, ennakoiva toiminta sek& arvopohja. Indikaattorit havainnollistavat
tydpaikkalahtoista ja moniulotteista tydterveysyhteistydta. Toimivan yhteistyon edellytyksena ovat
indikaattorit. Tyoterveysyhteistyd terveyden, tyokyvyn seka turvallisuuden osalta koskee jokaista
tarpeen mukaisin osin, samalla kun roolit, tyo ja eri funktiot tydpaikalla tuo mukanaan jokaiselle
tyéterveysyhteistyohon liittyvia vastuita. Tyoterveysyhteistydhon ja sen toimintaan toimivuutta
tuovat tilannetietous, suunnitelmallisuus seké oikea-aikaisuus. (Tyoterveyslaitos 2019b, Viitattu
27.12.2019.)
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Tyoterveysyhteistydn ydin rakentuu yrityksen ja tyoterveyshuollon valille. Yhteistyd vaatii panos-
tamista, jotta yhteistyd on molempia osapuolia hyodyntava ja hedelmallinen. Yhteistyon sujuvuus
ei synny itsestaan. Vaikuttavuutta tyoterveysyhteistyolla — hankkeessa on kehitetty tyoterveysyh-
teistyon hyvia kaytantoja. Hyvat kaytannot ovat syntyneet organisaation, tyoterveyshuollon ja
Tyoterveyslaitoksen asiantuntijoiden yhteistyossa. Toiminnan suunnitteluun kaytetaan paljon
aikaa vuosittain ja kohdistamalla toiminnan suunnittelu osaksi tyoterveysyhteistyota pystytaan
saamaan kayttoon sellaista osaamista ja lisdarvoa, jota organisaatiolla ei ole koskaan ollut. Vai-
kuttava ja toimiva tyoterveysyhteistyd rakentuu organisaation toiminnan aidon ymmartamisen
varaan. Tyoterveyshuollolla on iso haaste ynmartaa monien eri asiakkaiden toimintaa silla tasol-
la, ettd omaa toimintaa osataan tarjota tietyn asiakkaan kannalta merkityksellisiin tilanteisiin. Tyo-
terveysyhteisty0 konkretisoituu tyoterveyshuollon seka yrityksen edustajien keskinaisissa tapaa-
misissa. Nama tapaamiset ovat arvokkaita hetkia, silla niissé rakennetaan yhteista nakemysta
yrityksen toiminnasta, tydhyvinvointia ja tyokykya yllapitavista ja tukevista tekijoista tyossa ja
my0s tyoterveyshuollon vaikuttavasta toiminnasta. (Tyoterveyslaitos 2019a, Viitattu 27.12.2019.)
Pienten yritysten tyoterveysyhteistyon kehittamisessa on keskeista osallistaa tyontekijat, ottaa
pienten yritysten tyoterveyshuoltomalli kayttoon, panostaa tietojen antamiseen, neuvontaan ja
ohjaukseen osallistavasti, antaa moniammatillista tukea yrityksille, hyodyntaa yhdistettya riskinar-
viointia ja tyopaikkaselvitysta seka tiedottaa jatkuvasti tyoterveyshuollon ja tyoterveysyhteistyon

hyodyista (Palmgren, Kaleva, Ruuskanen, Niskanen, Weiman, Kaila-Kangas 2019, 100-101).

2.6 Asiakasyritysten odotukset tyoterveyshuollolta

Tyoterveyshuollolle asetetaan erilaisia odotuksia riippuen siita, kenen tai minka tahon kannalta
asiaa tarkastellaan. Yksittainen tyontekija odottaa palveluilta monesti joustavaa vastaanotolle
paasya ja ongelmien asiantuntevaa seka luottamuksellista hoitoa. Yritykset taas odottavat yhteis-
tyolta tyéterveyshuollon kanssa merkittavaa vaikuttavuutta. Taman tulisi nakya sairauspoissaolo-
jen seka ennenaikaisten elakkeiden vahentymisend, tyéturvallisuuden ja tyontekijdiden tyokyvyn
paranemisena ja lisaksi yrityksen tuottavuutta parantavana vaikutuksena. Tama tarkoittaa tyoter-
veyshuollolta oikea-aikaisuutta ja tehokkuutta, ohjausta, seurantaa ja tyontekijoiden tyokyvyn
tukemista. Palvelujen odotetaan olevan osaavaa ja puolueetonta seka tapahtuvan joustavasti ja
viiveettd yhteistydssé muun terveydenhuollon kanssa. (Sosiaali- ja terveysministerio 2010, 11-
12, Viitattu 25.12.2019.)
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Tydnantajat odottavat tydterveyshuollolta apua tydkykykysymyksissa. TyOpaikat toivovat nykyista
selkeammin tietoa, millaista konkreettista apua seka eri toimia he pystyvat odottamaan ja saa-
maan tyoterveyshuollolta seka kuinka paljon tyoterveyshuollon palvelut maksavat. Punk-
hankkeeseen osallistuneet pien- (10-49 tyontekijaa) ja keskisuuret yritykset (50-249 tyontekijaa)
lomakekyselyn vastauksissa tuovat esille, etta kehittamisen varaa on tyoterveyshuollolla tyokyky-
ongelmien ennaltaehkaisyssa, tyossa jaksamisen tukemisessa ja kuntoutukseen liittyvassa toi-
minnassa. Ne yritykset, joiden tyoterveyshuoltosopimukseen kuului lisaksi sairaanhoito, kokivat
sairaanhoitoon liittyvan yhteistyon kehittamisen tarkeaksi. Vastauksista iimenee, etta pien- ja
keskisuurista yrityksista suurimmat onnistuvat paremmin hyodyntdamaan tyoterveyshuollon palve-
luja seka rakentamaan yhteisty6ta. Mitd pienempi yritys, sitd suuremmassa ongelmassa se on
tyéterveyshuollon toimivuuden suhteen ja erityisesti yksin yrittajien on vaikeuksia saada tyoterve-
yshuollolta tarvitsemaansa tukea. (Juntunen ym. 2012, 49, 73, 88, Viitattu 26.12.2019.)

Raution (2005, 179) tutkimuksen mukaan ty6nantajien taholta toivottiin panostusta erityisesti
tyoyhteisdjen ongelmatilanteiden hoitoon, muutosprosessien lapivientiin ja kehittamistyohon.
Tarpeellisena nahtiin myds tyoterveyshuollon suuntautuminen enemman ennaltaehkaisevaan
tyohon ja tyopaikoille seka tydyhteisojen kanssa yhdessa toteutettaviin tilaisuuksiin. Mikali aio-
taan pureutua tyoyhteisojen taman paivan problematiikkaan, nousee tarkeaksi tyoterveyshuollon
osaamisen laajentaminen klassisesta tyoterveyshuollon substanssiosaamisesta monipuoliseen
verkostotyoskentelyssa tarvittavaan osaamiseen kiintedssa yhteistyossa yritysten henkilostohal-

linnon kanssa ja moniammatillisia yhteistyoverkostoja hyddyntaen.

Rokkasen (2015, 89) tutkimuksen mukaan ty6terveyshuollon valineiden tuottama rajoittunut tieto
tydpaikoista ja tydpaikkojen seka tyoterveyshuollon yhteisen jasentamisvalineen puute selittéane-
vat osittain sita, miksi tyoterveyshuolto ei ole kehittynyt laaja-alaiseksi tydpaikan kehittamisvoi-
mavaraksi. Rokkasen mukaan sopimusneuvottelussa pienen yrityksen ja tyéterveyshuollon koh-
taaminen sujui tyéterveyshuollon neuvottelijan kasikirjoituksen mukaisesti, ja kasikirjoitus perustui
tydpaikan terveysriskien selvittdmiseen. Rokkanen kirjoittaa myos, etta pienten yritysten ja tyoter-
veyden yhteistyossa on aiemminkin havaittu kohtaamattomuutta. Tyoterveyshenkildstd kuvittelee
tietdvansa asiakasorganisaation tarpeet. Tama voi johtaa siihen, ettei tydterveyshenkildstd roh-
kaise neuvotteluissa ja tarpeita arvioitaessa asiakasorganisaation edustajia kertomaan omia na-
kemyksiaan tarpeista tai asiakkaan nakemykset tarpeista voidaan kokea jopa oman kasikirjoituk-
sen hairidksi. Rokkasen (2015, 94) mukaan tydpaikkojen ja tydterveyshuoltoyksikdiden tekemaa
tarpeiden arviointia on tutkittu tahan mennessa vahan. Jatkotutkimuksia tarvitaan, sillé vain huo-
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lellisen ja tyopaikkojen ja tyoterveyshuollon yhdessa tekeman tydpaikan tarpeiden arvioinnin pe-

rusteella voidaan asettaa realistisia ja konkreettisia tavoitteita tyoterveyshuollon toiminnalle.

2.7 Asiakaslahtoinen asiakkuudenhoito

Asiakaslahtoisyys on terveydenhuollossa nykyaan maarittava tekija, mutta tyoterveyshuollon
asiakkuudesta on viela vahan tutkimustietoa. Tyoterveyshuollon asiakkaita ovat tyoorganisaatiot
ja tyonantajat. Toiminta pohjautuu paaasiallisesti henkiloasiakkaisiin ja heidan sairausoireisiinsa.
Linkki tydpaikkaan jaa puuttumaan ja tydterveyshuolto on nékymaton asiakkaan puheessa. Asia-
kasorganisaatio kaipaa tyoterveydelta tukea ja tietoa henkilostojohtamisen tueksi. Asiakassuh-
teen alussa on koettu tyoterveyden termiston taakse piiloutumista, jonka vuoksi suhdetta ei koeta
silloin aidoksi asiakassuhteeksi. (Hakulinen & Pirttila 2012, 275-276.) Asiakaslahtdisessa toimin-
tamallissa tyoterveyshuollon asiantuntijat ottavat huomioon tydpaikan lahtékohdat ja tydymparis-
ton. Taméan uskotaan parantavan toiminnan vaikuttavuutta. Jokaiselle ei tarjota samanlaista ja

samaa palvelua, vaan hyva palvelu joustaa asiakkaan mukaan. (Uitti 2014, 77.)

Vaikuttavan asiakkuudenhoidon ominaisuuksia ovat yhteiset tavoitteet, luottamus, vastavuoroi-
suus ja saanndlliset kontaktit. Pitkaaikainen yhteistydsuhde mahdollistaa laheisen yhteistyon,
henkilokunnalle tutuksi tulemisen ja heidan tarpeisiinsa raataloidyn palvelun. Asiakaslahtoisyy-
dessa korostuu tiivis yhteistyo, jonka myota tyoterveydesta voi muodostua yritykselle strateginen
kumppani, joka tarjoaa neuvoja ja konsultaatiota seka auttaa tyonantajaa nakemaan mita heidan
tarpeensa ovat. Joustavuus toteutuu laheiselld yhteistydsuhteella. Myds fyysinen laheisyys tyd-

paikan ja tyoterveyden valilld mahdollistaa joustavan yhteistyon. (Halonen ym. 2017.)

Heikkisen mukaan yritykset odottavat tyoterveyshuollolta merkittavaa vaikuttavuutta. Tama ilme-
nee sairauspoissaolojen ja ennenaikaisten elakkeiden vahentymisena ja tyoturvallisuuden seka
tydntekijoiden tyokyvyn paranemisena. Namé puolestaan parantavat yrityksen tuottavuutta. Tyo-
terveydeltd odotetaan tyopaikoille jalkautumista, bisnesosaamista seka kykya raportoida tervey-
den ja tydkyvyn tunnusluvut tyokykyennusteina, miten yrityksessa voidaan. Tapaamisten suunni-
telmallisuus seka interventiot edellyttavat dokumentointia, jotta myéhempi arviointi mahdollistuu.
(Heikkinen 2007, 4333.)
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Ne terveydenhuollon organisaatiot erottautuvat, jotka ovat tehneet jarkevia investointeja kunnolli-
siin tyokaluihin ja tekniikoihin saavuttaakseen asiakaslahtoisyytta. Investoinnit eivat kuitenkaan
takaa sita, etta organisaatio nayttaytyy asiakaslahtoisena. Myos kunnollinen asiakaslahtoisen
toiminnan jalkauttaminen on tarpeen. Asiakaslahtoisen toiminnan toteutus jaa henkilokunnan
harteille, yksinkertainen harjoitus tahan olisi ndhda oma toiminta asiakkaan silmin. (Elrod & For-
tenberry 2018, 42.)

2.8 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys terveydenhuollossa on viime aikoina saanut lisdantyvasti huomiota. Kasva-
vat asiakastyytyvaisyystarpeet vaativat terveydenhuollon palveluntuottajia olemaan asiakasorien-
toituneita, noudattamaan standardeja ja tehokkaita prosesseja. Tarkeimpien tekijdiden tunnista-
minen ja terveydenhuollon palvelun laadun kehittdminen on noussut ratkaisevan tarkeaksi.
(Chang & Chang 2012, 240.) Terveydenhuollon asiakastyytyvaisyys on moniulotteinen kokonai-
suus, johon vaikuttavat monet tekijat. Asiakastyytyvaisyyteen terveydenhuollossa vaikuttaviksi
tekijoiksi on tunnistettu terveydenhuollon saavutukset hoidossa, saavutettavuus, huolenpito,
kommunikaatio ja konkreettinen toiminta. Nama ovat lahella yleisia asiakastyytyvaisyyden ulottu-
vuuksia kuten luotettavuus, reagoivuus, empatia, vakuuttavuus ja konkreettinen toiminta. (Naidu
2009, 366, 377-378.)

Asiakastyytyvaisyys iimaisee, kuinka tyytyvainen asiakas on tapahtumaan ja palveluun kokonai-
suutena yrityksen kanssa. Asiakastyytyvaisyys on tarkeaa siksi, ettd asiakkaan uskollisuus on
helpoin tapa kehittaa brandia ja laajentaa markkinoita. Yrityksen tyontekijoiden tulisi palvella ja
kohdella asiakkaita siten, etta he jattavat hyvaa palautetta ja suosittelevat palvelua muille. Toi-
seksi, mikali asiakas on tyytyvainen tiettyyn brandiin ja laadukkaaseen tuotteeseen, yrityksella ei
ole ongelmaa hinnoitella tuotteita, koska tyytyvéinen asiakas on halukas maksamaan siita, vaikka
se olisi hieman kallimpaa. Hyvan palvelun tuottaminen on tarkeda asiakkaan tyytyvaisyyden
takaamiseksi. Tyytyvainen asiakas nayttelee tarkeaa roolia myos siing, etta he helpottavat yrityk-
sen toiminnan pyorittdmistd jouhevasti pidemmalla aikavalilld seka tuottavasti. (Nurnatasha &
Syafigah 2020, 1-2.)

Asiakaskokemus on tapa toteuttaa asiakaslahtoisyytta kaytannossa. Asiakaslahtoisyys on orga-
nisaation kykya ennakoida asiakkaiden muuttuvia tarpeita koko asiakaspolun ajan ja oppia niista
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seka reagoida niihin luomalla ylivertaista arvoa luovia tuotteita ja palveluja. Asiakaslahtdisyydes-
sa ei aina tarjota asiakkaalle kaikkea, mita han haluaa. Tama ei ole asiakkaan miellyttamista
vaan pyritaan tarjoamaan asiakkaan kannalta paras ratkaisu liiketaloudelliset ja kilpailulliset reali-
teetit huomioiden. Yrityksen kilpailijoiden on helpompi kopioida yksittainen palvelu kuin kokonais-
valtaisempaa asiakaskokemusta. Taman vuoksi asiakaskokemus on kestavampi kilpailuetu ja
siihen panostamalla varmistetaan, etta asiakaspolku ja kaikki siihen liittyvat esimerkiksi asiakas-
palvelu, markkinointi ja digitaaliset palvelut on viritetty toteuttamaan strategiassa maariteltya
asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen kehittamiseen panostamalla voidaan varmistaa, etta
organisaation ydinpalvelu tuottaa asiakkaalle sitd arvoa, jota sen on tarkoitettukin tuottavan.
(Saarijarvi & Puustinen 2020.)

Asiakastyytyvaisyys on suoraan litettdvissa asiakaskokemukseen. Asiakas haluaa enemman
kuin pelkkaa arvoa rahalleen. He haluavat yrityksen olevan ylivoimaisia ja yllattdvan heidat me-
nemalld tavallisuuden ylapuolelle saavuttaakseen asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Koska asia-
kastyytyvaisyys on asenteellinen nakokulma, yrityksen on tarkeaa keskittya psykologisiin ele-
mentteihin. Asiakkaan tyytyvaisyys ja luottamus muodostuvat asiakaskokemuksen kautta yrityk-
sen jokaisessa kohtaamisessa asiakkaan kanssa. Siksi on erittdin tarkeaa pitaa asiakkaat tyyty-
vaisina ja pitaakseen heidat tyytyvaisena, yrityksen tulee kuunnella asiakastaan ja tehda muutok-

sia, jotka ovat asiakkaan odotusten mukaisia. (Hamzah & Shamsudin 2020, 2, 5.)
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3 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISEN TARKOITUS, TAVOITTEET JA
TEHTAVAT

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa pk-yritysten odotuksia ja toiveita, asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavia tekijoita tyoterveysyhteistyossa seka kehittaa pk-yritysasiakkaiden asiakkuudenhoitoa
tyoterveyshoitajan tyossa. Tavoitteena on saadun tiedon avulla kehittaa asiakastyytyvaisyytta ja
parantaa asiakaspysyvyyttad. Opinnaytetydsta hyotyvat organisaatio, tydterveyshoitajat sekéd pk-
yritykset. Tyoterveys on lakisaateisena palveluna pakollinen yritykselle, mutta parhaimmillaan
tyoterveys on yhteistyokumppani, jonka tuella yrityksen liiketoiminnan on mahdollista kehittya

positiiviseen suuntaan.

Tutkimustehtavat ovat:
1. Millaiset ovat pk-yritysten odotukset tyoterveysyhteistyolta?
2. Mitka tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen tyoterveysyhteistydssa?

3. Milla tavoin voidaan kehittaa pk-yritysten hoitoa tyoterveyshoitajan tydssa?
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4 TOIMINTATUTKIMUS TUTKIMUKSELLISENA KEHITTAMISTYONA

4.1 Tutkimuksellinen kehittiaminen

Kehittaminen nahdaan usein konkreettisena toimintana, jolla pyritaan jonkin tietyn tavoitteen saa-
vuttamiseen. Kehittaminen tahtad muutokseen toimintatavoissa tai toimintarakenteissa, paranta-
malla tai tehostamalla niitd. Tutkimuksellinen kehittamistoiminta yhdistaa konkreettisen kehitta-
mistoiminnan ja tutkimuksellisen lahestymistavan. Kehittdmisessa sovelletaan tutkimuksen tietoa.
Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan kasite voidaan ymmartaa yleiskasitteena, jolla kuvataan
tutkimustoiminnan ja kehittamistoiminnan yhteytta ja se kohdentuu tutkimuksen ja kehittamistoi-
minnan risteyspaikkaan. (Toikko & Rantanen 2009, 14, 16, 19, 21.)

4.2 Toimintatutkimus metodologisena valintana

On olemassa kasvava huoli siita, ettd akateeminen tutkimus on menettdmassa merkityksellisyy-
tensa ja tulossa hyodyttomammaksi kaytannollisten ongelmien ratkaisemisessa. Kriitikkojen mu-
kaan akateemikot ovat enemman kiinnostuneita saamaan julkaisuja, kuin tekemaan sosiaalisesti
merkittavia panostuksia. Toimintatutkimus voidaan ottaa huomioon hedelmallisena lahestymise-
na tutkijoille, jotka opiskelevat muuttuvaa roolia palvelututkimuksessa ja tuottavat panostuksia
seka tutkijayhteisolle etta kaytannon kehittamiseen. Toimintatutkimuksen avulla on mahdollista
paasta yli tiedon tekemisen kuilusta sen muuntautumiskykyisella lahestymistavalla tiedon luomi-
seen, jonka kautta ymmarrys ja toiminta yhdistyvéat siten, etta tutkijat luovat uutta tietoa yhdessa
kaytannon tyon tekijoiden kanssa. Tama viittaa toimintatutkimuksen sykleihin, joita ovat suunnitte-

lu, toiminta ja havainnointi. (Elg, Gremyr, Halldérsson & Wallo 2020, 87.)

Toimintatutkimus on tullut suosituksi, koska se vetoaa niin tutkijoihin kuin organisaatioihin, jotka
tavoittelevat vaikutuksia ja tieteellisen tutkimuksen tuloksia kaytannossa. Toimintatutkimus keskit-
tyy interventioon (kokeilut), asiayhteyteen (havainnot ja tapaustutkimukset) ja oppimiseen. Toi-
mintatutkimuksella voidaan esittdd muutosta asiayhteyteen ja samaan aikaan osallistua teorian
rakentamiseen. (Staron 2020, 15-16; Elg ym. 2020, 87.) Toimintatutkimuksessa tutkimuksella on
keskeinen osa, vaikka se voi valilla hamartya. Keskeista toimintatutkimuksessa onkin sailyttaa
tasapaino toiminnan kehittamisen seka tutkimuksen valilla. Keskeisena piirteena on pyrkimys
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reflektiiviseen ajatteluun ja sen avulla toiminnan parantamiseen. Toimintatutkimuksessa tartutaan
toimijan tarinaan ja liséksi tutkijan seka tutkimuksen kohteen raja hamartyy. (Puusa & Juuti 2020,
274.)

Toimintatutkimuksella tavoitellaan asiantilojen muutosta. Toimintatutkimuksessa ei riita toteami-
nen, koska tahan lahestymistapaan kytkeytyy muutos tai kehittdminen seka naiden lapivieminen.
Toimintatutkimuksessa on aina muutoksen aikaansaaminen eli kaytannon osa seka myos tutki-
musosuus. Toimintatutkimuksella lisataan tietoa tutkimusosion kautta. Tutkimus voi kohdistua
yhteisojen ja yrityksien kaikille tasoille eli kohteena ovat monesti ihmiset seka heidan toimintansa.
Tavoitteena on muutos, tutkijan osallistuminen sekd muutossyklin toteuttaminen. Toimintatutki-
mus sopii parhaiten tilanteisiin, joissa kohteena on ryhma ja sen toiminta seka tarkoituksena on

saada ihmiset mukaan muutokseen. (Kananen 2012, 37-38, 41.)

Opinnaytety0 toteutettiin toimintatutkimuksena, jossa hyddynnettiin laadullisia menetelmia. Ai-
neistoa kerattiin useammalla menetelmalla; haastattelut, kyselyt ja ideariihi. Toimintatutkimuksen
avulla yritetaan ratkaista erilaisia kaytannon ongelmia, parantaa sosiaalisia kaytantdja ja pyrkia
ymmartamaan niita entista syvallisemmin. Toimintatutkimus on tilanteeseen sidottua, osallista-
vaa, yhteistyota vaativaa seka itseaan tarkkailevaa. Toimintatutkimuksessa tarkoituksena on
vastata johonkin kaytannon toiminnassa havaittuun ongelmaan tai kehittaa olemassa olevaa kay-
tantéad paremmaksi. (Metsamuuronen 2009, 234.) Toimintatutkimus on tutkimusta ihmisten toi-
minnasta ja kohdistuu erityisesti sosiaaliseen, yhteisesti sovittuun toimintaan, joka pohjautuu
vuorovaikutukseen. Toimintatutkimus on yleensa ajallisesti rajattu kehittdmisprojekti. (Heikkinen,
Rovio & Syrjala 2010, 16-17.)
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5 TOIMINTATUTKIMUKSEN SYKLIT

Toimintatutkimuksen vaiheiden kuvaus vaihtelee. Kanasen (2014, 55) mukaan toimintatutkimuk-
sen vaiheet ovat suunnittelu, toteutus ja arviointi ja Vallin & Aarnoksen (2018, 223) seka Heikki-
sen ym. (2010, 78-79) mukaan toimintatutkimuksen vaiheita ovat suunnittelu, toteutus, havain-
nointi ja reflektointi. Taman opinndytetyon toimintatutkimuksen vaiheina on kaytetty suunnittelua,
toteutusta ja arviointia. Toimintatutkimus hahmotetaan sykleina, joka voi alkaa mista vaiheesta

tahansa ja sen alkua on mahdollisesti vaikea paikantaa (Heikkinen ym. 2010, 78-79).

5.1  Suunnitteluvaihe

Kirjallisuuteen perehtyminen auttaa perehtymaan ilmioon ja [dytamaan iimién ongelmaan osarat-
kaisuja. Perehtyneisyys tuo ymmarryksen ja asiantuntemuksen, mika on tarkeaa, jos ei aiemmin
ole ollut iimién kanssa tekemisissa. Suunnitteluvaiheessa maaritellaan kehitettdva kohde, raja-
taan ongelma ja valitaan tykalut ongelman ratkaisemiseksi. (Kananen 2012, 47-48.) Toiminnal-
linen suunnitelma vastaa tutkimuksen kaytannollisiin ongelmiin, kuten aikatauluihin, toimintaan
kentalla, seka aineiston hankintaan. Toimintatutkimukseen kuuluu arvaamattomuus, eika siina
voida varautua kaikkiin prosessissa nouseviin kysymyksiin. Tutkimusongelmat muuttuvat ja tas-

mentyvat prosessin aikana. Toiminta siis kehittyy syklisesti. (Heikkinen ym. 2010, 96-97.)

Suunnitteluvaiheen ensimmainen sykli oli, kun vuoden 2019 syksylla kaynnistyi opinnaytetyon
suunnittelu opinnaytetyon aiheen valinnalla. Aiheen valintaan ovat vaikuttaneet yhteistyoyrityksen
kera@mat WheelQ —asiakaspalautteet, tyon tekijoiden omat kokemukset ja yhteistyOyrityksen
tahtotila kehittaa pk-yritysten hoitoa. Palautteista saatiin tietad, etta kolmasosa vastaajista kokee,
ettei tydterveys ole riittdvan proaktiivista ja he odottavat aktiivisempaa yhteisty6ta. Toinen sykli
kdynnistyi, kun perehdyttiin aiheesta |6ytyvaan tutkimustietoon, joka vahvisti ynmarrysta asiak-
kuudenhoidon kehittamisen tarpeesta vrt. Rokkasen (2015, 99-100) vaitdstutkimus. Kirjallisuus-
katsauksen teossa oli haastetta 10ytaa erityisesti kansainvalisia lahteita tydterveyshuollon ja tyo-
terveysyhteistyon osalta. Raportin kirjoittamisen loppuvaiheessa taydennettiin tietoperustaa ja
|6ydettiin tuoreita lahteitd. Opinndytetydn suunnittelussa oli mukana ohjaavat opettajat seké yh-
teistyoyrityksen yhteyshenkilo. Kolmas sykli kaynnistyi, kun aloitettiin toteutusvaiheen suunnitte-
lua ja keskusteltiin aiheesta yhteistyOyrityksen kanssa. Yhteistyoyrityksen yhteyshenkilo, johtava
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tydterveyshoitaja ehdotti pk-yritysten haastatteluita, jotta saadaan asiakkaiden odotuksia ja ko-
kemuksia selville. Haastattelut paatettiin toteuttaa. Pienet yritykset koetaan usein haasteelliseksi
hoitaa, koska monesti heidan ymmarryksensa tyoterveydesta on vahaista ja esimerkiksi laskuista
voidaan reklamoida herkasti. Tassa vaiheessa oli myos ehdotuksena toteuttaa varsinaisena ke-
hittamistyéna vuosikello pk-yritysten ja tyoterveyden yhteistydsta. Suunnitteluvaiheessa saatiin
maariteltya aihe, rakennettua tietoperustaa ja tehtya konkreettinen suunnitelma toteutukseen,
opinnaytetyon suunnitelman valmistumiseen ja hyvaksymiseen, joka oli neljas sykli. Taman vai-

heen lopussa tehtiin yhteistydsopimus, joka toimi tutkimuslupana tydlle.

L Aiheen valinta \

s

‘ Tutkimustietoon
, perehtyminen

Toteutusvai-
heen
__7suunnittelu

T~

! Valmis
| opinndytety6n
Il‘W

Kuvio 2. Suunnitteluvaiheen syklit

5.2 Toteutusvaihe

Toimija-tutkijan sopivan tutkimusryhméan |6ytaminen ratkeaa helposti, koska tutkija on osa tutki-
muskohdettaan. Tassa opinnaytety0ssa yhteistyodyritykseksi valikoitui tyon tekijdiden oma tyo-
paikka. Yhteydenotto osallistujiin on valmisteltava huolella, koska se vaikuttaa usein ratkaisevasti
osallistujien asenteisiin. Tutustuminen tutkimuskohteeseen esimerkiksi yritykseen helpottaa ken-
talle paasya ja palkitsee toimintavaiheessa. Toimintavaiheeseen kuuluu kuuntelemista, kysele-
mistd, ihmettelemista ja ideoimista. Toiminta on luottamuksellisen suhteen rakentamista osallistu-
jiin. Tassa vaiheessa on erityisen tarkeaa dokumentoida tietoa esimerkiksi paivakirjoin. (Heikki-

nen ym. 2010, 99-104.) Tassa opinnaytetydssa toteutusvaihe koostui seuraavista sykleista:
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haastateltavien yritysten valinta, pk-yritysten haastattelut, haastatteluaineistojen analysointi ja
tulokset, tyoterveyshoitajien kysely, analysointi ja tulokset, ideariihi johtaville tyoterveyshoitajille ja

tukimateriaalin kehittaminen.

Tukimateriaalinuw Haastateltavien

P yritysten
kehittdminen valinta

o Pk-yritysten
Ideariihi haastattelut

[

/
/

Kysely
tyéterveyshoita h
b I purku ja
Jlll‘jeé?:laolngtmﬂ( ——————"", analysointi
;M—)/

Haastatteluiden

Kuvio 3. Toteutusvaiheen syklit

5.21 Pk-yritysten asiakasodotusten selvittaminen haastatteluilla

Ensimmaisena syklina oli haastateltavien yritysten valinta. Yritykset valittiin siten, etta saatiin
mahdollisimman erilaisia yrityksia. Ne valittiin tyopaikkamme olemassa olevista asiakkuuksista ja
eri toimialoilta. Yrityksilla on tyoterveydelle erilaiset tarpeet, kun tyo on altisteista tyota eli se sisal-
taa erityista sairastumisen vaaraa aiheuttavia tekijoita, kuten esimerkiksi melua tai yotyota. Haas-
tateltavat yritykset olivat erikokoisia yrityksia, yrityksen koko rajattiin tydssa 5-15 henkil6a tyollis-
tavaksi yritykseksi. Yrityksen koon kasvaessa 15 henkilda suuremmaksi, on kaytannéssa huo-
mattu, ettd tarpeet tyoterveydelle usein my6s muuttuvat. Isommissa yrityksissa on esimerkiksi
usein oma HR-henkild, joka auttaa paljon henkildstohallinnollisissa asioissa ja myds tydsuojelu-
asiat ovat isommissa yrityksissa eri tavalla hoidossa. Lisaksi pienia yrityksia on maarallisesti pal-
jon, joten heidan tarpeisiinsa vastaaminen on tarkeaa kaytannon tyossa. Nailla valinnoilla saatiin
mahdollisimman monipuolinen aineisto. Seitsemélle yritykselle lahetettiin kutsu haastatteluun,
joista viidelle lopulta toteutettiin haastattelut. Kaksi yritysta jai pois aikatauluhaasteiden vuoksi.
Pk-yrityksille lahetettiin sahkopostitse tietoa tutkimuksesta etukateen, jonka jalkeen toimitusjohta-
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ja tai yndyshenkild kontaktoitiin puhelimitse ja heidan osallistumistaan haastatteluun tiedusteltiin

samassa yhteydessa. Samalla sovittiin haastattelulle aika.

Toinen sykli kaynnistyi pk-yritysten haastatteluilla, jotka toteutettin syyskuun 2020 aikana.
Haastatteluiden aineiston keruu toteutettiin teemahaastattelujen avulla. Puolistrukturoitu haastat-
telu eli teemahaastattelu sopii hyvin tilanteissa, joissa kohteena ovat intiimit tai arat aiheet tai
joissa tahdotaan selvittaa heikosti tiedostettuja asioita, kuten arvostuksia, ihanteita tai perusteluja.
Teemahaastattelussa ei ole tarkasti maaritelty kysymysten muotoa eika esittamisjarjestysta, mut-
ta haastattelussa edetaan ennalta valittujen teemojen varassa. (Metsamuuronen 2009, 247;
Tuomi & Sarajarvi 2018, 87-88.) Lahtokohtaisesti teemahaastattelu on vapaamuotoinen ja jous-
tava haastattelumenetelmé. Etukateen mietityt teemat ei tarkoita valmiiksi muotoiltujen kysymys-
ten esittamista johdonmukaisesti suunnitelman mukaan edeten, vaan kannustetaan tutkittavaa
puhumaan vapaasti aihepiirista. (Puusa & Juuti 2020, 112.) Teemahaastattelun vastauksia ei ole
sidottu valmiisiin vaihtoehtoihin, vaan haastateltavat saavat vastata omin sanoin. Teemahaastat-
telu ottaa huomioon sen, etta ihmiset tulkitsevat asioita. Haastattelut ovat vuorovaikutustilanteita,
jolloin aineisto muodostuu haastateltavan ja haastattelijan yhteistyona. Haastattelija voi tuoda
haastatteluun aiheita ja tarkennuksia, jotka auttavat haastateltavaa pohtimaan asiaa erilaisista
nakokulmista. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 47-48.) Ratkaisevaa teemahaastattelun onnistumiselle
on, etta tutkijalla tarpeeksi ymmarrysta tutkimuksen kohteena olevan asian keskeisista elemen-

teista, siihen vaikuttavista tekijoista seka ilmion kokonaisuudesta (Puusa & Juuti 2020, 112).

Teemat ovat laajoja kokonaisuuksia, jotta saadaan vastaukset tutkimustehtaviin ja lisataan tutki-
joiden ymmarrysta tutkittaviin ilmidihin. Teemahaastattelun teemoilla pyritaan saamaan selitys
ilmidille. (Kananen 2012, 102.) Teemat suunniteltiin ja valittiin alla olevan mukaiseksi, jotta saatiin
vastaukset tyomme tutkimustehtaviin eli tavoitteena oli saada selville asiakkaiden kokemuksia
yhteistyon alkaessa, sen kestaessa seka kartoittaa toiveita ja suunnata ajatuksia myos tulevai-

suuteen.

Haastattelujen teemat olivat:
1.0dotukset asiakkaaksi tultaessa,
2.kokemukset tyoterveysyhteistyosta,
3.asiakkaan toiveet yhteistyolle,
4.odotukset kumppanuudelle.
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Riittdva aineiston maara on tutkimuskohtaista. Naytteeseen sisallytetdén niin monta tutkittavaa,
haastattelua kuin on tarpeen tarvittavan tiedon saamiseksi. Tutkittavien maara on aina riippuvai-
nen tutkimuksen tavoitteista seka tarkoituksesta. (Puusa & Juuti 2020, 84-85.) Haastatteluissa
edettiin saturaation ajatuksella eli aineistoa kerattiin, kunnes se ei tuottanut uutta tietoa (Kananen
2014, 49; Puusa & Juuti 2020, 184; Vilkka 2021, 152). Tutkimushaastatteluja tehdessa on huomi-
oitavaa, etta jokaisen ihmisen kokemus on ainutlaatuinen ja jokainen haastattelu my0s saman
ihmisen kohdalla tuo uutta tietoa. Saturaation tayttyminen ei siis valttamatta ole aina toimiva kri-
teeri. Saturaation kayttdminen aineiston kattavuuden maarittelyssa on siten riippuvainen tutki-
muksen tavoitteista. (Vilkka 2021, 152-153.) Viiden yrityksen haastattelun jalkeen todettiin satu-
raation tayttyneen tiedollisesti ja tavoitteellisesti, joten paadyttin paattdmaan aineiston keruu.
Haastattelut nauhoitettiin nauhurilla, nelja yritysta tavattiin fyysisesti ja yksi haastatteluista toteu-
tettiin puhelinhaastatteluna. Tutkijat haastattelivat pk-yritykset kaksin yksilohaastatteluina. Jokai-
selta haastatteluun osallistuneelta kysyttiin tietoinen suostumus haastatteluun osallistumiseen

suullisesti. Haastattelut kestivat 10-19 minuuttia.

Kolmantena syklina oli haastattelujen purku ja analysointi. Haastattelujen purku tekstitiedostoik-
si on valttamatonta, jotta sita voidaan tutkia. Litterointi on tyolasta, mutta se lisaa vuoropuhelua
tutkimusaineiston kanssa. Siita on hydtya myds tutkijan paatoksessa tutkimuksen edetessa siita,
mika on riittdva aineisto. Haastateltavien puhetta ei saa muokata litteroinnissa, jonka tarkkuudes-
ta on kysymys tutkimuksen luotettavuudessa. (Vilkka 2021, 137-138.) Haastatteluaineisto auki
kirjoitettiin tekstitiedostoiksi tekstinkasittelyohjelmalla. Auki kirjoittaessa haastattelut kuunneltiin
useaan kertaan, jotta saatiin luotettavasti ja muuntumattomana kirjoitettua aineisto auki. Viidesta

haastattelusta aukikirjoitettua tekstia tuli 12 sivua.

Aineiston analyysin tavoitteena on tulkita, kuvailla seka ymmartaa tutkimuksen kohteena olevaa
ilmiota. Aineiston analyysin laatu onkin tutkijan kyvysta kiinni tulkita seka ymmartaa tutkimaansa
ilmiéta. Tarkoituksena aineiston analyysilld on luoda aineistosta mielekds kokonaisuus, jonka
avulla tuotetaan rikas ja perusteltu tulkinta seka tehdaan johtopaatoksia tutkittavasta ilmidsta.
(Puusa & Juuti 2020, 143, 148.) Aineiston analyysin eli luokittelun muodoksi sopi parhaiten sisal-
I6nanalyysi, koska sisallonanalyysi on suhteellisen yksinkertainen laadullisen analyysin metodi
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 145). Opinnaytety6 tehtiin paritydna, jolloin aineiston analysoinnissa oli

kaksi henkiloa, joka lisaa tutkimuksen luotettavuutta.
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Sisallon analyysin muodoksi valittiin induktiivinen sisallon analyysi. Se tarkoittaa aineiston ku-
vaamista pelkistettyna, ryhmittelyna ja abstrahointina. Aineiston analysointi aloitettiin lukemalla
aineisto useita kertoja lapi. Aineistolle esitettiin tutkimustehtavia kuvaavia kysymyksia ja poimittiin
alkuperaisilmaukset liittyen tutkimustehtaviin, jotka pelkistettiin. Pelkistaminen tarkoittaa aineiston
koodaamista ilmaisuina, jotka liittyvat tutkimustehtavaan. Pelkistetyt iimaisut kirjoitetaan mahdolli-
simman samoin, kuin se on aineistoissa. Ryhmittely tarkoittaa pelkistettyjen ilmaisujen yhdista-
mista asioiksi, jotka nayttavat kuuluvan yhteen. Alkuperaisilmaukset ryhmiteltin teemoittain ja
merkittiin eri vareilla. Ryhmittelyssa etsittiin pelkistettyjen ilmaisujen erilaisuuksia ja yhtalaisyyk-
sid. Samaa tarkoittavat ilmaisut yhdistettiin samaan kategoriaan ja nimettiin kuvaamaan sen sisal-
t6a mahdollisimman hyvin. Abstrahoinnin tarkoituksena on kuvata yleiskasitteiden avulla tutki-
muskohteita. Ylakategoriat muodostettiin yhdistamalla samansisaltoiset alakategoriat. (Kyngas &
Vanhanen 1999, 5-7; Puusa & Juuti 2020, 152.) Sisallon analysoinnin ryhmittelyvaiheessa oli
haastavaa saada yhdistettya ja [0ydettya samankaltaiset asiat ja nimettya ne kuvaamaan sisaltéa
mahdollisimman hyvin. Haastatteluiden tuloksena muodostui viisi ylaluokkaa, jotka ovat laajat
palvelut nopeasti ja lahelta, odotusten mukainen asiantuntijapalvelu, tyoterveyden lakisaateisten

toimien sujuvuus, tarve asiakaslahtoisille palveluille ja odotuksena helppo yhteys tuttuun tiimiin.

Pelkistetty ilmaisu Alaluokka Ylaluokka

Tyoterveyshoitajan  vaihtu- | Tiimin kasvottomuus ja hoita- | Odotuksena helppo yhteys
vuus jan vaihtuvuus tuttuun tiimiin

Kokemus kasvottomuudesta,
ei joka vuosi edes nahda

En tieda kuka tiimiin kuuluu,
jos on tiimi ajattelu niin ei ole

nayttaytynyt

Tydterveyshoitajan tavoitetta- | Helpompi ja nopeampi yhteys | Odotuksena helppo yhteys
vuus suoraan omaan tyoterveyshoitajaan tuttuun tiimiin
Tyoterveyshoitajan puhe-
linaikojen saatavuus nope-
ammin

Konsernista tuleva viestinta ei

ole ollut henkilokohtaista,

omalta tyoterveyshoitajalta

Kuvio 4. Esimerkki haastatteluaineiston luokittelusta
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5.2.2 Haastatteluiden tulokset

Laajat palvelut nopeasti ja lahelta

Ylaluokka laajat palvelut nopeasti ja lahelta muodostui seuraavista alaluokista: laaja palvelutar-
jonta, hyva saatavuus, palvelujen nopea saatavuus ja laheinen sijainti. Asiakkaiden odotuksena
tyoterveysasiakkaaksi tullessa on ollut toiminnan helppous ja se, etta tyontekija paasee nopeasti
palvelun piiriin ja saa asiantuntevaa apua. Odotuksena on myos ollut 16ytaa yksi paikka, jossa
asiat voi hoitaa ja tyontekijat tarkistuttaa tyoterveytensa. Myos tyoterveysyksikon fyysinen sijainti
lahella tyopaikkaa ja se, etta verkosto on laaja seka laajat palvelut saman katon alta ovat myds
asiakkaan odotuksissa tarkeita. Kokemuksia tyoterveysasiakkaana selvitettdessa, saatiin tietoon,

ettd asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia laajaan palvelutarjontaan, saatavuuteen ja verkostoon.

“Sehan on kumminkin tayden palvelun talo.”

“Kaikki on mita on tosiaan tarvittu.... tosiaan taa laheinen sijainti on sitten ollut plussaa kaiken

paalle, etta tasta ei oo kun vajaa viis minuuttia, kun sinne ajaa hurauttaa paikanpaalle”.

Odotusten mukainen asiantuntijapalvelu

Ylaluokka, odotusten mukainen asiantuntijapalvelu, muodostui seuraavista alaluokista: asioiden
hoituminen helposti ja katevasti, osaavat asiantuntijat ja tyytyvaisyys saatuun palveluun. Haastat-
teluissa selvitettiin yritysten kokemuksia tyoterveysyhteistyosta. Asiakkaat kertoivat muun muas-
sa, etta hommat hoituvat sujuvasti ja helposti. Asiakkaat kokivat, etta ajanvaraukset ovat onnistu-
neet katevasti netin tai puhelimen kautta. Tiedottaminen on koettu hyvaksi ja sahkopostilla asioin-
ti tyoterveysyhdyshenkilon kanssa on toiminut. Asiakkaat ovat kokeneet myos, etta ovat saaneet
helposti tietoa / vahvistusta kysymyksiinsa. Kokemuksena oli my6s osaava henkilokunta ja mah-
dollisuus asioida halutessaan samalla asiantuntijalla. Kokemuksena oli my6s kateva yhteys pal-

velujen piiriin. Odotuksena on ollut 16ytaa keskeinen sopimuskumppani.

‘Kylldhan se toiminnan helppous on yksi semmoinen...”

Asiakas kertoi, ettd kokee hinnan toissijaiseksi, ensin tulevat ammattitaito, saatavuus ja asioiden

hoituminen.

“Ehka se niinku helppous, nopeus ja ammattitaito mita tuossa niinku arvostaa...”
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Tyoterveyden lakisaateisten toimien sujuvuus

Ylaluokka tyoterveyden lakisaateisten toimien sujuvuus muodostui alaluokista, hyodyllinen palve-
lu tydterveyden perusprosesseista ja lain velvoitteen tayttdminen riittda. Odotuksena asiakkaaksi
tullessa oli lakisaateisten toimien hoituminen. Suurin osa pk-yrityksisté koki saaneensa palvelua
tyoterveyden perusprosesseista ja hyotyneen naista. Yritykset ovat saaneet neuvoja ja ohjausta,
vinkkeja terveystarkastuksista, ohjausta tyoergonomiasta seka kokenut tyopaikkaselvityksen
hyodylliseksi. Myds tyokyvyn tuki ja tyokykyisena pysyminen nousivat esiin kommenteissa. Osa
koki asioiden olevan hyvalla tasolla, mutta myos kehittyneen. TyGterveyshoitajaa on hyodynnetty
tarpeen mukaan. Osa asiakkaista kertoi haastatteluissa, etta lain velvoitteen tayttaminen on riit-

tava taso ja neljan vuoden valein tapaaminen riittava.

‘Me ollaan ihan tyytyvaisia siis oikeestaan kaikkeen, ettd meha@n saadaan sieltd neuvoa, apua,

vinkkeja...”

“...tyopaikkatarkastuskaynnit on laakarin ja hoitajan toimesta pari-kolme kertaa...naihin on sitten

saatu vinkit mita vois kehittaa ja parantaa ja laittaa kuntoon...”

“...aina se nelivuotiskausi, niin silloin sitten tapaamme ihan fyysisesti ndma meidan yhteyshenki-

[6t... ei missaan nimessa useammin, etta se on ihan riittava.”

Tarve asiakaslahtoisille palveluille

Ylaluokka tarve asiakaslahtdisille palveluille muodostui alaluokista aktiivisempi yhteys ja yrityksen
kuuleminen, hyoty palvelusta ei nakyvaa sekd sopimuksen ja laskutuksen epaselvyydet. Osa
yrityksistd odottaa aktiivisempaa asiakkuudenhoitoa ja palveluiden tarjoamista. Odotuksena oli
my0s asiakkaan kuulemiseen perustuva yhteydenpito. Osa yrityksista koki aktiivisen palvelujen
tarjoamisen tuputtamisena. Laskutuksen ja sopimuksen epaselvyydet tulivat myds haastatteluissa
esille. Esimerkiksi sopimuksen sisaltd on osalle epaselva, yritys ei ole varma mita tyoterveyden
sopimukseen kuuluu. Laskutuksen osalta epaselvyyttd on aiheuttanut erilliset laskujen liitteet,
jotka ovat tietosuojattuja. Osa yrityksista koki yhteistydtapaamiset harvemmin kuin vuosittain

riittavina.
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“...tyoterveyshoitaja tai kuka se nyt onkaan, niin vois sillain olla aktiivisempi ja tuoda niita palvelui-
ta esiin.... teilta tulee ne uutiskirjeet, mutta se olis paljon henkilokohtaisempaa, kun ne tulisi sielta

ns. omalta hoitajalta.”

“Se joskus vaan sitten tuntuu, etta siina turhasta maksaa, kun se on se tietty perusmaksu vuo-

dessa.”

Odotuksena helppo yhteys tuttuun tiimiin

Ylaluokka odotuksena helppo yhteys tuttuun tiimiin muodostui alaluokista, jotka ovat tiimin kas-
vottomuus ja hoitajan vaihtuvuus seka helpompi ja nopeampi yhteys omaan tyoterveyshoitajaan.
Yritysten toiveina yhteisty6lle oli helpompi ja nopeampi yhteys omaan tyoterveyshoitajaan. Myos
puhelinaikojen saatavuus omalle tyoterveyshoitajalle nopeasti oli tarkeda. Epaselvyytta on ollut
siita, ketka omaan tyoterveystiimiin kuuluu, kuten kuka on yrityksen nimetty tyoterveyshoitaja tai -
ladkari. Kokemuksena on ollut myds oman ty6terveyshoitajan tihed vaihtuvuus. Tapaamiset ovat
toteutuneet harvemmin kuin vuosittain. Oma tiimi koettiin kasvottomaksi. Osa yrityksista koki
yhteyden jo nyt katevaksi. Viestinnan toivotaan olevan henkilokohtaisempaa, omalta tyoterveys-

hoitajalta.

“Semmoinen on ainakin tullut mieleen, etta kun meillé on nimetty tyoterveyshoitaja ja tyoterveys-

ladkari, etta niihin sais paremmin suoraan yhteyden, etta ei aina sen ajanvarauksen kautta.”

“‘Joku numero on, mutta maa en oo ihan varma, kun naa on aina vaihtunut naa tyoterveyshoita-

jatkin.”

“Jos jotakin tarvetta on, niin aina on kylla pystynyt katevasti ottamaan tyoterveyshoitajaan yhteyt-

ta ja nain poispain.”

Haastatteluiden tuloksista saatiin selville, etta asiakasyritykset ovat tyytyvaisia laajoihin palvelui-
hin, jotka ovat maantieteellisesti hyvin tavoitettavissa seka nopeaan palvelujen saantiin. Asiak-
kaat ovat tyytyvaisia asiantuntijapalveluun ja lakisaateisten toimien sujuvuuteen. Kehittdmisen
kohteeksi nousivat odotuksena helppo yhteys tuttuun tiimiin ja asiakaslahtoisten palvelujen tarve.
Tulosten analyysin jalkeen todettiin, ettd halutaan lisaksi tietoa tydterveyshoitajilta pk-yritysten
odotuksista, kokemuksista ja heidan ajatuksistaan, mita kehitettdvaa on yhteistyossa pk-yritysten
kanssa. Alkuperaisen suunnitelman mukaan oli tarkoitus kerata tietoa tydterveyshoitajilta ideariihi
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-menetelman avulla, mutta paadyttiin keradmaan tietoa sahkoisen kyselyn avulla. Kyselyn kysy-
mykset pohjautuvat samoihin teemoihin kuin yritysten haastatteluissa. Asiakkuudenhoidon kehit-
tamiseksi yhteistyoyrityksessa oli tarpeen saada tietoa mita tyoterveyshoitajat kokevat tarpeelli-
seksi tyon kehittamisen nakokulmasta. Lisaksi haluttiin tietoa ovatko odotukset ja kokemukset

yhtenevia pk-yrityksilla ja tyoterveyshoitajilla, jotka heita hoitavat.

5.2.3 Tyoterveyshoitajien kokemukset pk-yritysten hoidosta

Toteutusvaiheen neljannessa syklissa selvitettiin tyoterveyshoitajien nakemyksia pk-yritysten
hoidosta kyselylla. Toimintatutkimuksessa kyselyja voidaan tehda tutkimuksen aikana (Kananen
2014, 102). Vastaaja itse lukee kyselylomaketutkimuksessa kirjallisesti esitetyn kysymyksen seka
vastaa siihen kirjallisesti. Taman tyylinen aineiston kerddminen sopii hajallaan olevalle joukolle
ihmisid. Etuna kyselylomakkeella on, etta vastaaja jaa aina tuntemattomaksi. Tavanomaisimpana
haittana kyselylomakkeessa on riski siita, etta vastausprosentti jaa alhaiseksi. Kaikkein parhaiten
internetkysely toimii silloin, kun perusjoukko muodostuu organisaatioiden ja yrityksien toimijoista,
joissa perusjoukko on tarpeeksi suuri ja pystytaan helposti varmistamaan, etta kaikilla on tekniset

yhtélaiset mahdollisuudet vastata kyselylomakkeeseen. (Vilkka 2021, 94-95.)

Kyselyyn paadyttiin siksi, ettd taman tapainen aineiston keraaminen sopii hyvin hajallaan olevalle
joukolle ihmisia ja lisaksi kyselyssa vastaaja jaa anonyymiksi. Kysely toteutettiin avoimilla kysy-
myksilla. Tarkoituksena oli saada avoimilla kysymyksilla ajankohtaista tietoa, joka pohjautuu kay-
tannon tyon kokemuksiin. Avointen kysymysten kayttamisen etuna on, ettd vastauksissa voi olla
hyvia ideoita. Lisaksi avoimilla kysymyksilla pystytaan saamaan selville perusteellisesti vastaajan
mielipide. (Valli & Aarnos 2018, 114.)

Tiedonkeruu toteutettiin sahkoisena kyselyna internetista vapaasti kaytettavissa olevalla Kyse-
lynetti -ohjelmalla. Sahkdinen kysely lahetettiin 18:lle Kuusamon, Taivalkosken ja Oulun alueella
tydskenteleville tydterveyshoitajille, jotka tydskentelevat samassa tyOpaikassa opinnaytetyon
tekijoiden kanssa. Heista kuusi vastasi kyselyyn, jolloin kyselyn vastausprosentti oli 33. Kysely-
lomakkeen kysymykset muotoiltin samojen teemojen pohjalta, joita kéytettiin yritysasiakkaiden
haastatteluissa. Tyoterveyshoitajilta kartoitettiin avoimilla kysymyksilla 1) ajatuksia pk-yritysten
odotuksista ty6terveydelta, 2) saamia kokemuksia yhteistyosta pk-yritysten kanssa seka 3) mita

kehitettdvaa on pienten ja keskisuurten asiakkaiden hoidossa. Myds tyoterveyshoitajille suunna-
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tussa kyselyssa aineiston analyysimenetelmana oli induktiivinen sisélldnanalyysi. Tarkemmin
sisallonanalyysin teoriaa on kuvattu kappaleessa 5.2.1. Tyoterveyshoitajille suunnatun kyselyn
tuloksena haluttiin tietoa tyoterveyshoitajien kokemuksista pk-yrityksien hoidosta. Tuloksiksi saa-
tiin kolme ylaluokkaa, jotka ovat ennakoitava kustannustehokkuus, kohdennettu tyoterveyspalvelu

ja arvostavan vuorovaikutuksen tarve.

Pelkistetty iimaisu Alaluokka Ylaluokka

Molemminpuolinen kunnioitus | Sujuva ~ molemminpuolinen | Arvostavan vuorovaikutuksen
ja kuulluksi tuleminen vuorovaikutus tarve

Arvostus, selkeys, vaikutta-

vuus

Sujuva yhteistyd

Kaikki kokemukset ei niin | Vaihteleva yhteistyo Arvostavan vuorovaikutuksen
hyvia tarve

Hyvia kokemuksia

Positiivisia ja rikkaita koke-
muksia

Toiset yhteistyohaluisia ja
nakevat tyoterveyden yhteis-
tydkumppanuutena
Yhteistyd riippuu molempien
ymmarryksesta ja halusta

tehda yhteistyota

Kuvio 5. Esimerkki kyselyaineiston luokittelusta

5.2.4 Tulokset tyoterveyshoitajien kyselysta

Ennakoitava kustannustehokkuus

Ylaluokka ennakoitava kustannustehokkuus muodostui alaluokista kohtuulliset kustannukset ja
kustannusten ennakoitavuuden tarve. Tyoterveyshoitajille tehdyssa kyselyssa saatiin vastauksiksi
asiakasyritysten odottavan kustannustehokkuutta yrityslahtdisesti, hintaystavallisyytta, kustannus-

ten ennakoitavuutta ja kohtuullisia hintoja. Tyodterveyshoitajien kokemuksina asiakasyritysten
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hoidosta olivat muun muassa joillekin yrityksille tydterveyden tarkoittavan vain kuluja ja laskuista

vaantamista.

“‘Kustannustehokkuuden lisadminen yrityslahtoisesti (ovatko tydterveyden prosessit joissakin

tilanteissa turhan raskaat?).”

“Yrityksien pitaa tietaa mistd maksavat ja miksi maksavat...”

Kohdennettu ty6terveyspalvelu

Ylaluokka kohdennettu tyoterveyspalvelu muodostui alaluokista yrityskohtainen palvelu, pk-
yrityksille kohdennetut prosessit, tietoisuuden lisaéaminen tyoterveydesta seké tavoitettavuus ja
nopea asioiden hoituminen. Pk-yritysten odotuksiksi oli nostettu tyoterveyshoitajien vastauksissa
persoonallinen, raataldity palvelu, oikea-aikaiset toimet, sujuva palvelu ja palvelu yritysten tarpei-
siin, tietoa uusista palveluista ja niiden hinnoista. Asiakkaiden koettiin olevan tyytyvaisia saades-
saan joustavaa palvelua. Asiakkaiden odotuksiksi tyoterveyshoitajat vastasivat myos tavoitetta-
vuus, nopea reagointi asioihin, helppo yhteys ja aikojen saatavuus. Kehittamisen kohteeksi pk-
yrityksille tyoterveyshoitajien kyselyista nousi kohdennetut ratkaisut ja panostus enemman yritys-
ten tarpeisiin seka tyoterveyden prosessien keventaminen. Lisaksi pk-yrityksille sopimussisallot

ovat usein vieraat.

“Yritysymmarryksen lisaaminen myos siita, mita on nykyajan tyoterveyshuolto.”

“...toimintasuunnitelma ei palvele laheskaan kaikkia pk-yrityksia.”

Arvostavan vuorovaikutuksen tarve

Ylaluokka arvostavan vuorovaikutuksen tarve muodostui alaluokista sujuva molemminpuolinen
vuorovaikutus ja vaihteleva yhteistyd. Tyoterveyshoitajien kyselyiden vastauksista kavi ilmi, etta
pk-yritysten hoidosta on saatu monenlaisia kokemuksia. Toiset asiakkaat ovat yhteistyohaluisia ja
nakevat tyoterveyden yhteistyokumppanuutena. Kaikki kokemukset eivét ole niin hyvia. Positiivi-
sia ja rikkaita kokemuksia oli saatu my6s. Yhteistyo riippuu molempien ymmarryksesta ja halusta
tehda yhteistyota. Kunnioitus ja kuulluksi tuleminen molemmin puolin nostettiin esiin. Termeja

arvostus, selkeys ja vaikuttavuus kaytettiin kuvamaan kokemuksia yhteistyosta.

“Molemminpuolinen kuulluksi tuleminen ja kunnioitus.”
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“Hyvia ja ei niin hyvia kokemuksia.”

Neljannen syklin tuloksiksi saatiin tyoterveyshoitajien kokemuksina pk-yritysten odottavan kus-
tannustehokkuutta, arvostavaa vuorovaikutusta seka kohdennettuja tyoterveyspalveluja. Pk-
yrityksille tehdyt haastattelut seka tyoterveyshoitajille suunnatut kyselyt antoivat samankaltaisia
tuloksia. Niin asiakkaat kuin tyoterveyshoitajat kokevat tarkeaksi sujuvat palvelut, jotka ovat asia-
kaslahtoisia eli kohdennettuja kunkin asiakkaan sen hetkisia tarpeita vastaavaksi. Tassa vaihees-
sa varsinainen kehittamistyo oli vield epaselva eli mita yhteistyoyritys tarvitsee pk-yritysten asiak-
kuudenhoidon kehittamiseksi. Vuosikelloa ei paadytty tekemaan kehittamistyona, koska sellaiset
oli jo ehditty tehda yhteistydyrityksessa. Seuraavassa syklissa paadyttiin hyddyntamaan ideariihi -
menetelmada johtavien tyoterveyshoitajien kanssa, jonka avulla pyrittiin |0ytamaan varsinainen

kehittdmistyon aihe.

5.2.5 Ideariihi kehittamisen tyokaluna

Viidennessa syklissa haastatteluiden ja kyselyiden tulokset vietiin johtavien tydterveyshoitajien
(n=7) kanssa pidettyyn ideariiheen, jossa tavoiteltiin kehittdmisideoita pk-yritysten hoidon paran-
tamiseksi. Johtavilta tyoterveyshoitajilta oli tarkoitus saada esiin saatujen tulosten pohjalta (haas-
tattelut ja kysely) ja kaytdnnon kokemukseen perustuvia kehittamisideoita pk-yritysten hoidon
parantamiseksi. Menetelman avulla saadaan tietoon runsaasti ideoita ja mahdollisesti opitaan
uusia tapoja lahestya asiaa seka lisaksi paastaan ideoita tarkastelemaan ja arvioimaan kriittisesti
johtavien tyoterveyshoitajien kanssa. Ideariihen avulla saatiin runsaasti ideoita pk-yritysten hoi-

don kehittamiseen.

Ideariihi eli aivoriihi (eng. brainstorming) on luovan ongelmanratkaisun menetelma. Menetelmén
tavoitteena on kehittdd suuri maara luovia ideoita turvallisessa ymparistossa niin, etté jokainen
ryhman jasen osallistuu. Periaatteena on, ettd maara tuottaa laatua eli mitd enemman on ideoita,
sitd todennakdisempaa on, etta joukossa on hyvia toteuttamiskelpoisia ideoita. |deariihed kayte-
taan suuren ideamaaran tuottamiseen ja jokaisen ryhméan jasenen osallistamiseen. Ideariihelld on
vetdja ja noin 5-12 hengen ryhma ideoimassa. Aluksi osallistujille esitellaan aihe, joka on ideoin-
nin kohteena ja kerrotaan aivoriihen perussaannét. Taméan jalkeen maaritelladn ratkaistava on-

gelma, joka rajataan eli ryhmalle annetaan tehtava ratkaistavaksi. Ryhméassa jokainen ideoi omia
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ajatuksiaan ja ajatukset kirjataan ylos esimerkiksi paperille, flapille tai tietokoneelle. Ideariihen
tarkoituksena on nostaa esille monenlaisia ideoita, joten ryhman vetaja kannustaa vapaaseen
ideointiin ja kannustaa parantelemaan muiden ideoita seka yhdistelemaan ideoita. Ideoita voi-
daan niputtaa yhteen niiden keraamisen jalkeen ja esimerkiksi voidaan aanestaa ryhman mieles-
ta parhaimmat ideat. |deoita tarkastellaan kriittisesti ja osallistujat arvioivat niita esimerkiksi aa-
nestamalla niin, etta jokainen kay vuorollaan merkitsemassa omasta mielestaan parhaan tai par-
haimpien ideoiden viereen plus -merkin. Viimeiseksi valitaan parhaat ideat arvioiden perusteella.
Menetelman vahvuutena on ideoiden runsaus ja se, ettd toisten ideoinnin pohjalta voi syntya
uusia ideoita seka lisaksi opitaan uusia tapoja lahestya tarkasteltavaa asiaa. (Innokyla 2020,
Viitattu 5.6.2020; Dalton 2019, Viitattu 15.5.2021; Bonnardel & Didier 2020, 2-3.)

Ideariihi toteutettiin Teams -palaverina, koska osallistujat tydskentelevat ympari Suomea. Idearii-
hessa esitettiin seitsemalle johtavalle tyoterveyshoitajalle aihe eli pk-yritysten hoidon kehittami-
nen. Tassa kaytiin lapi yritysten haastatteluiden tulokset seka tyoterveyshoitajilta kyselyilla keratty
tieto. Taman jalkeen maariteltiin ratkaistava ongelma, joka rajattiin eli johtavat tyoterveyshoitajat
ideoivat omia ajatuksiaan ja nostivat esille ideoita kehittamistyoksi. Nama kirjattiin paperille ylos
toisen opinnaytetyon tekijan toimesta. ldeoiksi ideariihessa nousivat esimerkiksi tyopaikkaselvi-
tyksen palautekysely, tyopaikkaselvitysprosessin laadun kehittaminen, toimintasuunnitelmapro-
sessiin liittyva kehittaminen, pk-yrityksen hoidon kasikirjan jokin osa-alue ja pk-yrityksille kohden-
netun markkinoinnin kehittaminen. Ideariihen jalkeen opinnaytetyon tekijat pohtivat yhdessa aihe-
ehdotuksia ja mika voisi olla konkreettinen kehittamisty0. Tassa yhteydessa selvitettin myos yh-
teistydyrityksessa jo kaynnissa olevia projekteja. Saatiin selville, ettd esimerkiksi tydpaikkaselvi-
tyksen palautekysely on tyon alla jo. Pohdinnan jalkeen ehdotettiin sahkdpostitse kehittamiside-
aksi asiakkuudenhoitoa kehittdvaa ja tyoterveyshoitajien tyota helpottavaa materiaalia pk-
yrityksen yhteistyotapaamisen tueksi. Taman jalkeen pidettiin toinen Teams-palaveri johtavien
tydterveyshoitajien kanssa, jossa sovittiin lopullinen kehittamistydn aihe. Paadyttin tekemaan
valtakunnalliseen kayttdon tukimateriaali, joka hyodyttaisi yrityksemme ty6terveyshoitajia ja vai-
kuttaisi asiakastyytyvaisyyteen seka asiakaspysyvyyteen, “Nykyisen pk-yritysasiakkaan yhteistyo-

tapaamiseen valmistautuminen, tyoterveyshoitajan ohjeistus”.
Ideariihi toimi ongelmanratkaisun menetelmana hyvin. Ideariihi koettiin onnistuneeksi, koska siita
saatiin useita ja uusia ideoita. Tekijat kokivat myos saaneen erilaisia nakokulmia asiakkuuden-

hoidon kehittamiseen, joita voi my0s hyodyntaa jatkossa. Ideoita oli riittavasti ja todettiin, etta
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niiden joukosta oli hyvin mahdollista 16ytaa toteuttamiskelpoinen idea, joka oli tukimateriaali tyo-

terveyshoitajille valtakunnalliseen kayttoon.

5.2.6 Tukimateriaalin kehittaminen

Kuudes sykli oli tukimateriaalin kehittaminen tyoterveyshoitajille, “Nykyisen pk-yritysasiakkaan
yhteistyotapaamiseen valmistautuminen, tyoterveyshoitajan ohjeistus”. Tallaista materiaalia ei ole
aiemmin ollut kaytossa pk-yritysten hoitoon. Taman vuoksi kaytannot ovat vaihdelleet ja yritysten
hoidossa on ollut laatuvaihtelua. Taman tukimateriaalin avulla kehitetd@n pienten ja keskisuurten
yritysasiakkaiden asiakkuudenhoitoa tyoterveyshoitajan tydssa valtakunnallisesti. Tukimateriaali
auttaa myos kustannustehokkuuden kehittymiseen, koska tapaamisiin valmistautuminen helpot-
tuu ja nopeutuu. Lisaksi tdman materiaalin avulla ohjataan jarjestdmaan vuosittainen yhteistyota-
paaminen, jota ei kaikkien pk-yritysten kanssa ole valttamatta jarjestetty. Tdman tyon viitekehyk-
sessa on useista tutkimuksista nostettua tietoa myds siita, kuinka vaikuttavan ja hyvan asiakkuu-

denhoidon perusta on saannollinen yhteydenpito yritysasiakkaiden kanssa.

Tukimateriaali rakentui tyoterveyden lakisaateisten prosessien ymparille, joita ovat tydpaikkaselvi-
tys, toimintasuunnitelma, terveystarkastukset seka tyokykyjohtaminen. Materiaalissa ohjataan
mita asioita on hyva nostaa tapaamisissa esiin seka ohjataan huomioimaan asiakkaan tarpeet
muun muassa pienella ennakkokyselylla asiakkaille. Ennakkokysely myos auttaa asiakasta val-
mistautumaan tapaamiseen seka pohtimaan yrityksen tarpeita tyoterveysyhteistyossa. Tukimate-
riaalin avulla ohjeistetaan analysoimaan asiakkaalle tietoa niin tilastoista kuin vastaanotoilta ja
muista tapaamisista, jota tyoterveyteen on kertynyt kaikkien perusprosessien osalta. Pelkka tilas-
totieto ei riita. Pk-yritysten kanssa on muistettava tarkoin tietosuojarajat eli kaikkea tilastotietoa ei
voi raportoida numeerisesti. Sama koskee myos sanallista kerrontaa eli tulee varmistua siita, etta
yksittaisia asioita ei tuoda esiin vaan kerrotaan laajemmin ilmi6ista, mité on havaittu. Asiakasym-
marrys voi olla parempaa sanallisen raportoinnin avulla. Tavoitteena on siis perustella asiakkaalle
tyéterveystoimien vaikuttavuutta ja lisata pk-yritysten ymmarrysta tyéterveyden mahdollisuuksista
heidan henkildston hyvinvoinnin tukemisessa ja sité kautta yrityksen liketoiminnan tukemisessa.
Materiaalissa nostettiin esiin myds moniammatillinen yhteisty6. Yhteistyotapaaminen pk-yritysten
kanssa voi kustannussyista toteutua vain tyoterveyshoitajan toimesta, silloin on erittain tarkeaa
kerata tietoa ennakkoon asiakkuudesta moniammatilliselta tiimilta. Materiaalissa on myds vuosi-

kellon mallipohja, joka ohjaa suunnittelemaan tulevan yhteistydn yhdessa asiakkaan kanssa.

39



Tukimateriaali ohjaa tasalaatuisempaan asiakkuudenhoitoon valtakunnallisesti, saannélliseen
yhteydenpitoon ja auttaa kustannustehokkuudessa. Tallaisten toimien avulla voidaan saavuttaa

luottamusta ja lisata ymmarrysta tyoterveyden mahdollisuuksista asiakkaille.

Tukimateriaalin tyostaminen tapahtui tiiviissa yhteistydssa yhteistyoyrityksen johtavan tyoterveys-
hoitajan kanssa. Opinnaytetyon tekijat tekivat materiaalia erikseen ja useassa vaiheessa kokous-
tettiin johtavan tyoterveyshoitajan kanssa, jolta saatiin nakokulmia ja ideoita materiaalin muok-
kaamiseen. Myos toisen opinnaytetyon tekijan tyoyksikon vastaava tyoterveyslaakari ja vastaava
tyoterveyshoitaja osallistuivat yhdessa palaverissa tukimateriaalin tydstoon kommentoimalla jo
pitkalle tehtya materiaalia. Materiaali rakentui alun karkeasta ranskalaisin viivoin kirjatuista asiois-
ta PowerPoint-esitykseksi kuvineen ja linkkeineen yhteistyOyrityksen intraan. Materiaalissa hyo-
dynnettiin myos joitakin jo olemassa olevia sisaisia ohjeita, jotka koskevat seka pienten etta iso-
jen yritysten hoitoa. Lopuksi viela johtavat tyoterveyshoitajat kavivat materiaalin omassa palave-
rissaan lapi ja se muokattiin lopulliseen muotoon. Taman jalkeen materiaali esitettiin ja julkaistiin
valtakunnallisessa vastaavien tyoterveyshoitajien palaverissa, josta se jalkautuu esihenkiloiden
kautta tyoterveyshoitajien kayttoon. Materiaali tallennettiin myos yhteistydyrityksen intraan, josta

se on kaikkien kaytettavissa.
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6 POHDINTA

Taman opinnaytetyon keskeisimmat tulokset ja johtopaatokset koostuvat asiakaslahtoisen/ koh-
dennetun palvelun, kustannustehokkuuden ja arvostavan vuorovaikutuksen tarpeista. Asiakaslah-
tdisyys kuuluu tydterveyshuoltojen arvoihin ja laatulinjauksiin ja se tarkoittaa muun muassa help-
poa lahestyttavyytta, joustavia, nopeasti reagoivia ja asiakasta kunnioittavia palveluja. Palvelujen
tulee vastata asiakkaiden tarpeita, olla oikea-aikaisia ja laadukkaita. Toiminnan tulee olla myos
kustannustehokasta ja vaikuttavaa. Asiakaslahtoisyyteen liittyy laheisesti myos osallistaminen eli
yhteistoiminta yritysten kanssa. Tiedolla johtaminen on myds ensiarvoisen tarkeaa, jotta voidaan
suunnitella ja ennakoida toimintaa seka arvioida ja kehittad palveluja. (Sinokki 2014.) Nama asiat
nousivat esiin myos tassa tutkimuksessa tehdyissa pk-yritysten haastatteluissa ja tyoterveyshoi-

tajille suunnatussa kyselyssa.

6.1 Tulosten tarkastelu

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa pk-yritysten odotuksia ja toiveita, asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavia tekijoita tyoterveysyhteistyossa seka kehittaa pk-yritysasiakkaiden asiakkuudenhoitoa
tyoterveyshoitajan tyossa. Tavoitteena oli saadun tiedon avulla kehittaa asiakastyytyvaisyytta ja
parantaa asiakaspysyvyytta. Taman opinnaytetyon tulokset koostuvat asiakasyritysten haastatte-
luista ja tyoterveyshoitajille suunnatun kyselyn vastauksista. Lisaksi aineistoa saatiin ideariihi
tydskentelysta johtavien tyoterveyshoitajien kanssa. Tutkimustehtavina oli selvittaa pk-yritysten
odotuksia tyoterveysyhteistyolta, ja tekijoita mitka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen tyoterveys-
yhteisty0ssa. Lisaksi tehtavana oli tutkia, milla tavoin voidaan kehittaa pk-yritysten hoitoa tyoter-

veyshoitajan tyossa.

6.1.1 Pk-yritysten odotukset ja kokemukset seka asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat
tekijat

Pk-yritysten haastatteluiden perusteella yritykset odottavat asiakaslahtoisia palveluja ja help-
poa yhteytta tuttuun tiimiin. Pk-yritykset kokivat asiakaslahtoiset palvelut tarkeiksi, johon sisal-

tyy yrityksen kuuleminen ja tiiviimpi yhteisty0. Tahén voidaan vaikuttaa muun muassa vuosittaisil-
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la tapaamisilla yrityksen kanssa. TyOpaikat odottavat tydterveyshuollolta riittavia resursseja ja
helppoa tavoitettavuutta. (Pesonen ym. 2019, Viitattu 25.12.2019).

Asiakasyrityksille on haastatteluiden perusteella tarkeaa tuntea oma hoitava tyoterveystiimi, johon
on helppo saada yhteys. Tyoterveyshoitajan vaihtuvuus koettiin negatiivisena. Asiakaslaheisessa
ajattelutavassa panostetaan pitkaaikaisiin asiakassuhteisiin ja niista saataviin tuloksiin, sen si-
jaan, etta laskettaisiin ja optimoitaisiin yksittaisten myyntitapahtumien tuottoja ja kustannuksia.
Lahes aina palvelu vaatii jonkinlaisen asiakaskohtaisen raataloinnin. Kilpailun kiristyessa asiak-
kaan ymmarrys palvelutarjonnasta kasvaa seka lisaksi asiakkaiden vaatimustaso ja odotukset
kasvavat. Palvelutuotannossaan palveluntarjoajan tulisi pystya huomioimaan kunkin asiakkaan
yksilolliset tarpeet, joka edellyttdd syvallisempaa ja laaja-alaisempaa asiakkaiden tuntemista.
Palveluprosessin suunnittelu ja toteuttaminen tulisi tehda asiakkaiden kanssa yhdessa. (Helan-
der, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 29-31.)

Asiakaslahtoisyyteen on erityisen tarkeaa panostaa ja jokaisen pk-yrityksen tulee tuntea olevansa
tarkea asiakkuus tyoterveydelle. Helppo yhteys tyoterveyteen ei pitaisi olla tana paivana ongel-
ma, mutta tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, etta aina yrityksessa ei ollut tietoa, kuka esimerkiksi
oma nimetty tyoterveyshoitaja on. Talldin toki on vaikeaa saada yhteytta. Tahan on ratkaisuna
saanndllinen yhteydenpito yrityksen kanssa, jolloin saadaan myods tiimi tutuksi yritykselle seka
yritys tutuksi tyoterveydelle. Kohdennettua palvelua pk-yrityksille on tarpeen kehittaa, esimerkiksi
sahkoiset tyokalut on koettu raskaiksi pk-yrityksille. Pitkaaikainen yhteistyosuhde mahdollistaa
laheisen yhteistyon, tutuksi tulemisen ja raataloidyn palvelun. Asiakaslahtoisyydessa korostuu
tiivis yhteistyo, joka tarjoaa neuvoja ja konsultaatiota seka auttaa tyonantajaa nakemaan mita
heidan tarpeensa ovat. (Halonen ym. 2017.) Halutessaan kasvattaa kilpailukykyaan ja markki-
naosuuttaan terveydenhuollon palveluntuottajana, on tarkeda, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia ja
uskollisia seka yritykselld on hyva maine. Laatu, luotettavuus ja helposti saatavilla olevat palvelut

ovat panostuksia, jotka johtavat parempaan liketoiminnalliseen suorituskykyyn.

Tuloksista nousi esiin myos kustannustehokkuuden tarve. Kustannustehokkuuden tarve voi

korostua pk-yritysten hoidossa ja jos yhteistyd on kohdennettua, se tuo myos kustannustehok-

kuutta. Yritys tunnistaa palvelut itselleen kohdennetuksi, kun ne perustuvat asiakkaan kuulemi-

seen. Mikali yritys kokee palvelun heille tarkeaksi ja hyodylliseksi, he maksavatkin siita mieluum-

min. Asiakkaat haluavat yrityksen olevan ylivoimaisia ja yllattavan heidat menemalla tavallisuu-

den ylapuolelle saavuttaakseen asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Asiakkaan tyytyvaisyys ja luot-
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tamus muodostuvat asiakaskokemuksen kautta yrityksen jokaisessa kohtaamisessa asiakkaan
kanssa. Siksi on erittdin tarkeaa pitaa asiakkaat tyytyvaisina ja pitddkseen heidat tyytyvaisena,
yrityksen tulee kuunnella asiakastaan ja tehda muutoksia, jotka ovat asiakkaan odotusten mukai-
sia. (Hamzah & Shamsudin 2020, 2, 5.) On tarkeaa ymmartaa, etta tyytyvainen asiakas ei valtta-
matta ole sama asia kuin kannattava ja voittoa tuottava asiakas. Asiakastyytyvaisyysmittarit voi-
vat menna vikaan siita syysta, etta asiakas on yleensa sita tyytyvaisempi, mita enemman han saa
halvalla. (Helander ym. 2013, 31.)

Kustannustehokkuuden nakokulmasta ajateltuna voidaan todeta, etta tehokkailla toimintatavoilla
tavoitellaan enemmankin laadukkaampaa asiakkuudenhoitoa, joka ei valttdmatta ole suoranai-
sesti asiakkaalle edullisempaa. Jatkossa tavoitellaan sédanndllisia tapaamisia, joka tuottaa kus-
tannuksia pk-yrityksille, mutta naihin tapaamisiin valmistautuminen on tavoitteena saada kustan-
nustehokkaammaksi. Toisaalta panostamalla tyoterveyteen voi pk-yritys parhaimmillaan saada
omaan liketoimintaansa saastoja, mikali esimerkiksi tyokykyjohtamisessa onnistutaan ja saadaan
sairauspoissaoloja vahenemaan. Tyopaikat toivovat selkeammin tietoa, millaista apua seka toi-
mia he pystyvat odottamaan ja saamaan tyoterveydesta seka kuinka paljon palvelut maksavat
(Juntunen ym. 2012, Viitattu 26.12.2019).

Ennakoitavaan kustannustehokkuuteen voidaan vaikuttaa muun muassa avoimuudella toimin-
tojen sopimisessa ja antamalla tarvittaessa hinta-arvioita. Lisaksi toimien mahdollinen jakaminen
eri tilikausille on hyvaa ennakointia, jota asiakkaatkin odottavat taman tutkimuksen tulosten pe-
rusteella. Tama keskustelu voidaan kayda saannollisissa yhteistyotapaamisissa yritysten kanssa,
jolloin asiakas osallistetaan suunnitteluun. Asiakastyytyvaisyyden voi olettaa yhteisen sopimisen
myO6ta olevan parempaa. Asiakastyytyvaisyyden ja kustannustehokkaan toiminnan kannalta koh-
dennuksen voi odottaa tuovan hyvia tuloksia. Kun toimitaan enemman tydterveysyhteistydssa,
saadaan paremmin aikaan yhteistd ymmarrysta, paatoksia seka niiden mukaisia toimenpiteita
tydntekijoiden tyokyvyn tukemiseksi. Laadukas yhteistyd tekee mahdolliseksi paremman kustan-
nustehokkuuden. (Uitti 2014, 28.) Potentiaalia on paljonkin pk-yritysten kokoluokassa, kun asiak-
kaiden ymmarrysta saadaan lisattya tyoterveydestd seké jos asiakas saadaan kokemaan palve-
lun olevan heille juuri kohdennettua. T&lldin voidaan olettaa heidan haluavan ostaa palveluja
aiempaa enemman. Yrityksen hyvinvoiva henkildstd on tarkein voimavara ja hyvinvoivan henki-
|0ston tuottavuus tyossaan auttaa yrityksia menestymaan paremmin. Asiakkaan ollessa tyytyvai-

nen laadukkaaseen tuotteeseen, on asiakas valmis maksamaan siita, vaikka se olisi hieman kal-
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limpaa. Hyvan palvelun tuottaminen on tarkeda asiakkaan tyytyvaisyyden takaamiseksi. (Nurna-
tasha & Syafiqah 2020, 1-2.)

Tutkimuksen tuloksista saatiin selville, etta asiakasyritykset ovat tyytyvaisia laajoihin palvelui-
hin, jotka ovat maantieteellisesti hyvin tavoitettavissa seka nopeaan palvelujen saantiin. Pk-
yritykset myos kokivat, etta on tarkeaa paasta vastaanotolle sujuvasti ja helposti. Laajalla toimi-
paikkaverkostolla ja monipuolisella palveluntarjonnalla voidaan tarjota asiakkaalle odotusten mu-
kaista palvelua tassa asiassa. Fyysinen laheisyys tyopaikan ja tyoterveyden valilld mahdollistaa

joustavan yhteistyon (Halonen ym. 2017).

Asiakkaat olivat tutkimuksen tulosten perusteella tyytyvaisia asiantuntijapalveluun ja lakisaa-
teisten toimien sujuvuuteen. Aiempien tutkimustenkin mukaan samankaltaiset asiat on koettu
tarkeiksi. Tyoterveyshuollolta odotetaan oikea-aikaisuutta ja tehokkuutta, ohjausta, seurantaa ja
tydntekijoiden tyokyvyn tukemista. Palvelujen odotetaan olevan osaavaa ja puolueetonta seka
tapahtuvan joustavasti ja viiveettd yhteistydssa muun terveydenhuollon kanssa. (Sosiaali- ja ter-
veysministerid 2010, 11-12, Viitattu 25.12.2019.) Pienten yritysten kanssa on suositeltavaa pa-
nostaa tietojen antamiseen, neuvontaan ja ohjaukseen (TANO) tydterveysyhteistydsta. Tyoterve-
ysyhteistyon prosessin vahvempi huomioiminen toiminnan organisoinnissa on tarpeen tyoterve-
yshuollossa. Tyoterveyshoitajat vastaavat pk-yritysten tyoterveyshuollon toteutumisesta, tyoter-
veysyhteistyon sujuvuudesta seka jatkuvuudesta. Tyoterveyden asiantuntijoiden asiantuntemusta
tarvitaan pienten yritysten hoidossa, mutta heidan roolinsa nayttaa vahaiselta. Pk-yritysten tarpei-
siin vastaamiseksi ja tyoterveyshoitajien kuormituksen vahentamiseksi on syyta vahvistaa mo-

niammatillisen yhteistyon toteutumista. (Palmgren ym. 2019, 100-101.)

Odotusten mukainen asiantuntijapalvelu on yksi tyoterveyden laadun tae. Moniammatillista yh-
teistyota toteutetaan nykyiselladn osassa pk-yrityksia lian vahan. Moniammatillisen yhteistyon
toteutuessa asiakas saa kokemuksen siita, etta han on oikealla asiantuntijalla oikeaan aikaan.
Lakisaéateisten toimien sujuvuuden kokemus on todella térked palaute, koska ty6terveyshuollon
tavoitteena onkin hoitaa lakisaateiset toimet niin, etta pk-yritys voi luottaa saavan palvelua ilman,
ettd heidan tarvitsee valttdmattd ymmartaa mita ne tarkoittavat. Uuden yrityksen tullessa tyoter-
veyden asiakkaaksi, vastuu otetaan tyoterveydesta kasin lakisaateisten toimien kaynnistamises-
ta. Erityisesti pk-yrityksilla ei aina ole taysin ymmarrysta siitd miké on lakisaateista. Saannollisella
tyoterveysyhteistyolla voidaan lisata asiakkaan ymmarrysta siita, mita kaikkea tyoterveydella on
tarjota asiakasyrityksen tueksi. Tyoterveyshuollon kaynnistyessa uuden yrityksen kanssa, on
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syyta heti sopia vuosittaisesta yhteydenpidosta, joka siséltaa selkeasti rakenteiden ja prosessin

kuvauksen (Palmgren ym. 2019, 100).

Haastatteluissa kavi ilmi, etta joskus yritys on kokenut tyopaikkaselvityksen suurpiirteiseksi. Tal-
laisen kokemuksen voisi mahdollisesti valttaa jatkossa silla, etta yhdistetaan yrityksen riskinarvi-
ointi tyopaikkaselvitykseen. Talloin ei tulisi kokemusta yksittaisesta tyoterveyshuollon tekemasta
toimenpiteesta, vaan asiakas osallistetaan prosessiin, jolloin se yhdistyy yrityksen toimintaan
luontevasti. Riskinarvioinnin tekemiseen pienet yritykset tarvitsevat usein apua ja se kannattaa
tehda tyopaikkaselvityksen yhteydessa. Riskien arvioinnin tulisi olla pienissakin yrityksissa saan-
nollista ja myds toimia niiden ehkaisemiseksi on syyté tehda. Tyoterveysyhteistydssa on suositel-

tavaa hyodyntaa tyopaikkojen itse tekema riskinarviointia. (Palmgren ym. 2019, 101.)

6.1.2 Asiakkuudenhoidon kehittaminen

Suomessa suurin osa yrityksistd on pk-yrityksia. Useimmilla tyoterveyshoitajilla asiakassalkku
koostuu lahes ainoastaan pk-yrityksista. Taman kokoluokan asiakkuudenhoitoon panostaminen
on siksi taloudellisestikin merkittava asia palvelua tuottavalle yritykselle. On jarkevaa panostaa
prosesseihin, jotka palvelevat niin pk-yrityksia, kuin heita hoitavia asiantuntijoita. Yhteiset tavoit-
teet, luottamus, vastavuoroisuus ja saannolliset kontaktit ovat vaikuttavaa asiakkuudenhoitoa.
(Halonen ym. 2017.)

Tyoterveysyhteistyon ydin rakentuu yrityksen ja tyoterveyshuollon valille. Yhteistyo vaatii panos-
tamista, jotta yhteistyd on molempia osapuolia hyodyntava ja hedelmallinen. Yhteistyon sujuvuus
ei synny itsestaan. Vaikuttavuutta tyoterveysyhteistyolla — hankkeessa on kehitetty tyoterveysyh-
teistyon hyvia kaytantoja. Vaikuttava ja toimiva tyoterveysyhteistyo rakentuu organisaation toi-
minnan aidon ymmartamisen varaan. Tyo6terveyshuollolla on iso haaste ymmartda monien eri
asiakkaiden toimintaa silla tasolla, ettd omaa toimintaa osataan tarjota tietyn asiakkaan kannalta
merkityksellisiin tilanteisiin. Tyoterveysyhteistyd konkretisoituu yhteisissé tapaamisissa. Naméa
tapaamiset ovat arvokkaita hetkia, niissa rakennetaan yhteista nakemysta yrityksen toiminnasta,
tyéhyvinvointia ja tyokykya yllapitavista ja tukevista tekijoista tyossa ja myds tyoterveyden vaikut-
tavasta toiminnasta. (Tyoterveyslaitos 2019a, Viitattu 27.12.2019.) Kuten edelld todettu, vaikutta-
va tyoterveysyhteistyd vaatii saanndllistd panostusta ja asiakkaan kuulemiseen perustuvaa koh-

taamista. Saannallisen yhteydenpidon avulla opitaan tuntemaan asiakas hyvin, tunnistetaan
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helpommin heidan tarpeensa, tyon erityispiirteet ja osataan kohdentaa palvelua yksildllisesti.
Tyoterveyden tulee olla proaktiivinen osapuoli, my0s niiden asiakkaiden kanssa, jotka eivat osoita
kiinnostusta tyoterveyteen. Vain pitkajanteisella pyrkimyksella parantaa yhteistyota voi saavuttaa

tuloksia. Asiakkaan tulee tuntea olevansa tarkea.

Tyoterveyshuollon tarkoituksesta ja palveluista tietoisuudessa on edelleen kehitettava pienissa
yrityksissa. Heidan vahaiset tietonsa tyoterveysyhteistyon merkityksesta heikentavat pk-yritysten
mahdollisuuksia sopia palveluista ja osallistua tyoterveysyhteistyohon tiedollisesti riittavan tasa-
veroisina tyoterveyshuollon kumppaneina. Tyoterveyshuollon tulee ohjata pienyrityksia yhteistoi-
minnan tarkeydesta tyontekijoiden edustajien kanssa tyoterveyteen ja turvallisuuteen liittyvissa
asioissa seka antaa tietoa tyoterveysyhteistyon lakisaateisyydesta. Pienissa yrityksissa tyonteki-
j6iden osallistuminen tyoterveysyhteistydhon parantaa tyoterveyden asiantuntemuksen ja palvelu-
jen hyddyntamistd seka tyoterveyshuollon toimintatapojen ja palvelujen mahdollista uudistumista.
Pienten yritysten tyoterveyshuoltomallin hyddyntaminen entista laajemmin on suositeltavaa, myos

hyvan tyéterveyshuoltokdytannén mukaisesti. (Palmgren ym. 2019, 100, 102.)

Tutkimuksen tuloksien perusteella arvostavan vuorovaikutuksen kokemukseen vaikuttavat mo-
lemminpuolinen vuorovaikutus, yhteistyon vaihtelevuus, kunnioitus, molemminpuolinen kuulluksi
tuleminen, arvostus, selkeys seka vaikuttavuus. Arvostavan vuorovaikutuksen kokemuksen
saavuttaminen asiakasyhteistyossa on varmasti kaikkien palveluyritysten tavoite. Molemminpuo-
liseen arvostavan vuorovaikutuksen kokemuksen syntymiseen voidaan vaikuttaa oppimalla tun-
temaan toisensa ja luottamuksen rakentumisella saanndllisessa yhteistyossa, joka tyydyttaa mo-
lempia osapuolia. Arvostavan vuorovaikutuksen kokemus voi lisaantya yhteistyossa, joka on tii-
vista. Tiivimmalla yhteistyolla voidaan parantaa yhteistyon luottamuksellisuuden tuntua ja luotta-
muksen lisdantyessa myos reklamaatiot esimerkiksi laskuista voivat vahentya. Dialogin avulla
luodaan yhteiset tavoitteet, toimitaan vastavuoroisesti, pidetdan saanndllista yhteytta ja saavute-
taan luottamus toisiin. Raataloidyt palvelusisallét asiakkaan tarpeisiin ja pitkaaikaiset asiakassuh-
teet vaikuttavat myGs hyvan tyoterveysyhteistyon kehittymiseen. (Halonen ym. 2017.) Pesosen
ym. mukaan (2019, Viitattu 25.12.2019) toimivan yhteistyon perustaksi nousevat tyopaikan tar-
peisiin perustuvat palvelut. Yhteisty0 edellyttaa yhteista tavoitteen asettamista, toiminnan suunnit-
telua, seurantaa seka arviointia. Syvélliseen yhteistydhon ei pysty hyppaamaan yhtakkia, vaan
keskindistd suhdetta taytyy alkaa kehittdmaan vahitellen (Juntunen ym. 2012, 49, Viitattu
26.12.2019).
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Avoin keskustelu, joka pohjautuu arvostavaan vuorovaikutukseen voi toteutua séannéllisen yh-
teydenpidon seka puolin ja toisin tutuksi tulemisen avulla. Tassa tutkimuksessa nousi esiin se,
ettei yritys tieda mita heidan sopimuksensa sisaltaa ja mita toimintasuunnitelmassa on sovittu.
Edellda mainittuja asioita kasitellaan yhteistyotapaamisissa, joten saannolliset tapaamiset ovat
tahankin nahden tarkeita. Toimivaa vuorovaikutusta on saannollinen yhteistyd, molempien osa-
puolten sitoutuminen, kiinnostus yhteistyohon ja luottamus. Roolit ja vastuut tulee olla selvilla.
Yhteistyon edellytyksena on, etta tyoterveyshuolto tuntee tyopaikan henkildston seka tydymparis-
ton ja tydpaikka tuntee tyoterveyshuollon toiminnan, jotta se pystyy hahmottamaan sen tarjoamat
mahdollisuudet. (Pesonen ym. 2019, Viitattu 25.12.2019.)

Tyoterveys perustuu pitkalti luottamukseen ja hyvaan, ennakoitavaan yhteistyohon, joten avoi-
muus ja yhteisesti sovitut tehtavat ovat tarkeitd sujuvan yhteistyon kannalta. Tutkimuksen tulos-
ten perusteella uskotaan saanndllisen proaktiivisen asiakkuudenhoidon parantavan asiakastyyty-
vaisyytta ja asiakaspysyvyytta. Suurimman osan asiakkaiden kanssa varmasti néin on. Taytyy
kuitenkin muistaa, etta asiakasyrityksia on hyvin monenlaisia ja osa heista tulee jatkossakin ole-
maan hyvista yrityksista huolimatta passiivisia ja tyytyvan minimitasoon lakisaateisten toimien
hoidossa. Tyoterveydessa tulee kuitenkin olla riittavasti rohkeutta pyrkia kaikkien asiakkaiden
kanssa tiiviiseen yhteyteen ja ymmartaa se, etta asiakkaan tarpeet ja toiveet yhteistyolle voivat
myods muuttua vuosien varrella. Esimerkiksi yrityksen taloudellisen tilanteen muutokset voivat
vaikuttaa tahan tai kokemus siita, etta joku tyontekija onkin yhtakkisesti pitkaan sairaana. Myos
tiedon lisaantyminen tyoterveyden mahdollisuuksista voi muuttaa tilannetta ja siihen voidaan
tyoterveyden toimin vaikuttaa. Tyoterveysyhteistyon kehittaminen vaatii myos sinnikkyytta pitka-
janteisesti. Asiakaskokemus jasentyy aina asiakkaan nakokulmasta, subjektiivisena ja kokonais-
valtaisena kokemuksena. Se rakentuu kaikissa asiakkaan ja organisaation valisissa vuorovaiku-

tushetkissa, joita kutsutaan kirjallisuudessa kosketuspisteiksi. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)

Hyvan tyoterveysyhteistyon tarkeimmat tekijat tyonantajien ja tyoterveyshuollon valilla on jaettu
kolmeen teemaan, joissa on yhdeksan aliteemaa. Ensimmainen teema on aika, paikka ja sopi-
musasiat. Joustavat sopimukset siséltaen raatéloidyt palvelut tydantajien tarpeet huomioon otta-
en, helppo ja laheinen saavutettavuus maantieteellisesti seké pitkaaikaiset sopimukset, koska
yhteisty0 kehittyy ajan myota. Toinen teema liittyy laheisesti dialogin ominaisuuksiin vaikuttavas-
sa yhteisty0ssa, joka sisaltaa jaetut tavoitteet, vastavuoroisuuden, saanndllisen yhteydenpidon ja
luottamuksen. Kolmannen teeman mukaan sidosryhman maaritellyt roolit ovat tarkeat. Tyoter-
veyden palveluntuottajalla tulee olla patevyytta ja tietamysta tyopaikasta, tulla tydnantajan strate-
47



giseksi kumppaniksi ja tuottaa laadukasta palvelua. (Halonen, Atkins, Hakulinen, Pesonen & Uitti.
2017.) Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd kokemuksia sdanndllisesta tyoter-
veysyhteistyosta, jossa tavataan asiakasta tiiviisti, ei [oytynyt. Asiakkaat kuvasivat enemman
yksittaisten vastaanottojen sujuvuutta. Fyysiset tapaamiset oman tyoterveystiimin kanssa toteu-
tuivat harvoin, jopa vain neljan vuoden valein, lahinna kontaktissa oltiin sahkopostin valityksella.
Osa asiakkaista oli tdhan tyytyvaisia, mutta onko se laadukasta asiakkuudenhoitoa? Kehittaakd
se kumppanuuden rakentumista, tullaanko tutuiksi ja onko toiminta kohdennettua ja voidaanko

silloin oikeasti tuntea asiakkaan tarpeet?

Tulosten perusteella asiakkuudenhoidon kehittaminen ty6terveyshoitajien tyossa on jatkuva ja
tarked prosessi. Tdman tyon osana kehitettiin tukimateriaali pk-yritysasiakkaan yhteistyota-
paamiseen valmistautumiseen. Sen avulla tavoitellaan saanndllisia tapaamisia asiakkaiden
kanssa, joihin tyoterveyshoitajan on helpompi tehdyn materiaalin tuella valmistautua. Yrityksessa
on kaytossa isommille asiakkaille suunnattuja materiaaleja, mutta pienten asiakkaiden hoitoon
kohdennettua materiaalia ei ole aiemmin ollut. Prosessit on koettu raskaiksi, joten materiaalin
avulla myds helpotetaan tyoterveyshoitajien tyota ja tuodaan tyohon kustannustehokkuutta. Naita
edella mainittuja asioita pohdittiin ideariihessa johtavien tyoterveyshoitajien kanssa ja todettiin,
etta tukimateriaalille on tarve ja sen avulla voidaan kehittaa valtakunnallisesti asiakkuudenhoitoa
ja pidemmalla aikavalilla syventaa yhteistyota pk-yritysten kanssa. Pienten yritysten tietoisuuden
ja yhteistyon lisaamisessa voi auttaa tyoterveysyhteistyon hyotyjen osoittaminen seka osallistavi-

en menetelmien kayttd. (Palmgren ym. 2019, 101).

KEVAN tekemasta “Tyokyvyn strateginen johtaminen ja tyoterveysyhteistyd julkisen alan organi-
saatioissa vuonna 2018 -tutkimusraportista kay ilmi samoja asioita. Tyoterveyshuollon toivotaan
vahvistavan analysoidun tiedon tuottamista, aktiivista roolia yhteistydssa seka tukevan toiminnan
suunnittelussa. Tydterveyshuollon raportoinnista toivotaan yhteenvetoja, analysoitua tietoa, tule-
vaisuuteen suuntautuneita arvioita henkildston tyokyvysta, kohdennettua tietoa tyokyvyn riskeist,
ehdotuksia ennaltaehkaisevaan toimintaan seka suunnitelmia ja seurantaa. Organisaatioissa
kaivataan tydterveyshuollolta aktiivista otetta yhteistydkumppanina, saanndllista ja aktiivista yh-
teistyota, dialogia toimialan tuntemusta, selkeasti maariteltyja yhteyshenkiléita, pitkaan jatkuvaa
yhteistyotd, ammattitaitoista henkilostod, tydterveyden ammattilaisten yhteistyokykya. (Kuitunen
2018, 6, 50, 52-53.)
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Vuosittaisella tapaamisella voidaan parantaa asiakastyytyvaisyytta seka vaikuttaa positiivisesti
asiakasymmarrykseen tyoterveydesta. Myos tiimi tulee tutummaksi asiakasyrityksille saannollis-
ten tapaamisten kautta. Luottamus tyoterveystoimintaan voi lisaantya, kun avataan asiakkaalle
toteutunutta toimintaa ja sen vaikuttavuutta yritykselle. Opinnaytetyon tekijdiden tydpaikan tavoit-
teena on rakentaa jokaisen asiakkaan kanssa pitkaan jatkuva kumppanuussuhde eli parantaa
asiakaspysyvyytta seka asiakasyrityksen liketoiminnan on mahdollista kehittya positiiviseen
suuntaan. Ruey-Jer, Kim, ja Bellon (2017, 422, 426) tutkimuksesta kavi ilmi, etta palveluntuotta-
jayritys voi vaikuttaa asiakkaan paatoksentekoon ja palveluntuottajan valintaan. Ottamalla aikaa
ymmartaakseen asiakkaan odotuksia ja huolia, johtaa useiden innovatiivisten ratkaisujen ja ideoi-
den tunnistamiseen. Tuloksissa korostui miten proaktiivinen asiakassuuntautuneisuus ja vuoro-
vaikutteisuus tukivat tietdmyksen jakamista ja yhteistd oppimista tapaamisissa, joissa oli tavoit-

teena arvioida yhteistyohankkeet.

Hakulisen ja Pirttilan (2012, Viitattu 7.6.2020) mukaan tyoterveystoiminta pohjautuu paaasiallises-
ti henkildasiakkaisiin ja heidan sairausoireisiinsa. Linkki tyopaikkaan jaa puuttumaan ja tyoterve-
yshuolto on nakymaton asiakkaan puheessa. Asiakasorganisaatio kaipaa tyoterveydelta tukea ja
tietoa henkilostojohtamisen tueksi. Tyopaikallamme pk-yritysten hoidossa vuosittaiset yhteistyo-
tapaamiset eivat ole aina toteutuneet. Yritysten haastatteluissa ei noussut esiin tyokykyjohtami-
sen tuen tarvetta. Tasta heraa kysymys, onko yrityksissa ymmarretty tyoterveyden tarjoavan ta-
han tukea ja sen olevan yksi lakisaateisista toimista. Yhteistyota on tarkea lisata. Tyonantajat
odottavat tyoterveyshuollolta apua tyokykykysymyksissa. Tyoterveyshuolloilla on kehittamista
erityisesti pk-yritysten tyokykyongelmien hoidossa. Mita pienempi yritys, sen tarkeampaa on tyo-
terveyshuollon toimivuus. (Juntunen ym. 2012, Viitattu 26.12.2019.) Mikali tukimateriaali jatkossa
helpottaa tapaamisten jarjestamista ja siten lisaa ja tiivistaa yhteistyota, koetaan etta on onnistut-
tu tassa opinndytetydssd seka uskotaan sen voivan parantaa asiakastyytyvaisyytta ja -
pysyvyytta. Asiakaslaheisyyden rakentaminen edellyttdd ajattelutavan ja kulttuurin muutosta.
Ajatusmallin tulisi olla sen suuntainen, etta ajatellaan tuotettavan jotain yhteistyossa asiakkaan

kanssa sen sijaan, etté tuotetaan asiakkaalle valmiina jotain. (Helander ym. 2013, 29.)

6.2 Toimintatutkimuksen arviointi

Toimintatutkimuksen luonteeseen kuuluu, etta sité arvioidaan koko prosessin ajan. Prosessi on

syklinen, joten arviointiakin tapahtuu sen kaikissa vaiheissa. Arviointi on analyyttisin osa-alue
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koko kehittamisprosessissa. Arviointi saattaa muuttaa toiminnan perustelua, organisointitapaa,
toimintaa ja itse arviointitapaa. Aineistoja kerataan ja arvioidaan, jotta kehittamistoimintaa voi-
daan kohdentaa ja tasmentaa. Tavoitteet voivat mahdollisesti muuttua prosessin kuluessa. (Toik-
ko & Rantanen 2009, 82-83.) Reflektiiviseen prosessiin kuuluu muun muassa yhteiset keskuste-
lut sidosryhmien kanssa, prosessien tuotosten arviointi, oman toiminnan tarkkailu ja paivakirjan
pitdminen. Reflektoinnin tuotoksena syntyy uusi suunnitelma, miten toimintaa pitaisi jatkossa
kehittaa. (Suojanen 2004, Viitattu 6.6.2020.)

Tassa toimintatutkimuksessa arviointia on tehty koko prosessin ajan. Suunnitteluvaiheessa on
arvioitu lahtotilanne, on etsitty ajankohtaista tietoa aiheesta ja todettu tyon tarpeellisuus tydpaikal-
la. Jatkossa pohdittiin eri vaiheiden kuluessa esimerkiksi tutkimustehtavia ja vastausten saamista
niihin. Haastatteluvaiheessa peilattiin aineiston riittavyyttd suhteessa sen laatuun. Haastattelui-
den ja kyselyiden kautta aineistonkeruu onnistui hyvin. Ratkaisevaa teemahaastattelun onnistu-
miselle on, ettd tutkijalla tarpeeksi ymmarrystd tutkimuksen kohteena olevan asian keskeisista
elementeistd, siihen vaikuttavista tekijdista seka ilmion kokonaisuudesta (Puusa & Juuti 2020,
112). Opinnaytetyon tekijat tydskentelevat tydterveydessa ja omaavat hyvan ymmarryksen tyo-
terveyden substanssista kokonaisuutena. Haastatteluiden ja kyselyjen analysoinnin yhteydessa
pohdittiin tyoterveyden prosessien ja tyokalujen toimivuutta pk-yritysten hoidossa. Ideariihessa
arvioitiin aineistoa ja kaytiin vuoropuhelua suhteessa tutkimustehtaviin vastaamiseen. Jatkuvasti
arvioitiin omaa toimintaa ja sen kautta pystyttiin tarvittaessa muuttamaan suuntaa jatkuvan paran-
tamisen nakokulmalla. Alkuperaisen suunnitelman mukaan oli tarkoitus toteuttaa tyoterveyshoita-
jille kyselyn sijaan ideariihi ja ideariihen kautta kerata aineistoa. Paadyttiin keraamaan tyoterve-
yshoitajilta aineistoa kyselyn avulla. ldeariihi-menetelmaa kuitenkin paastiin kayttamaan johtavien
tyéterveyshoitajien kanssa eli taman vaiheen kohderyhma vaihtui. Tassa opinnaytetyossa myos
varsinainen kehittamistehtava vaihtui tyon edetessa toisenlaiseksi. Toimintatutkimus osoittautui
hyvaksi tutkimusmenetelmaksi, silla osallistujien osallisuus oli tarkeaa ja se pyrittin huomioimaan

jokaisessa vaiheessa.

Triangulaation periaatteisiin kuuluu se, etta tutkimuksen luotettavuutta pyritdén lisaamaan monia
eri kanavia hyvaksikayttaen. Triangulaatio yhdistetadan monimenetelmallisyyteen, jolloin aineiston
analyysissa voidaan paasta parempaan tulkintaan kayttdamalla monia menetelmia. Tassa tutki-
muksessa on kaytetty useita eri aineistoja ja tiedonhankintamenetelmia; haastatteluja, kyselyja,
ideariihi-menetelma@a ja teoriatietoja. Lisaksi tutkimusprosessiin on osallistunut kaksi tutkijaa,
mika myos lisaa tutkimuksen luotettavuutta. (Puusa & Juuti 2020.)
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6.3 Toimintatutkimuksen luotettavuus

Toimintatutkimuksen laadun kriteerit keskittyvat lopputuloksen laatuun ja tutkija -osallistujien vuo-
rovaikutukseen laatuun. Sen ilmeisin laatukriteeri on tutkimuksen kelpoisuus suhteessa saavu-
tuksiin eli lopputuloksen ja demokratian patevyys suhteessa merkityksellisyyteen paikallisessa
ymparistossa. (Elg ym. 2020, 93.) Tutkijat vakuuttavat lukijat ammattitaidostaan uskottavin perus-
tein silla, etta on kyetty kayttdmaan ja valitsemaan perusteltuja ja oikeanlaisia lahestymistapoja ja
menetelmia ratkaistakseen tutkimusongelman ja toteuttaakseen tutkimuksen. Talla tarkoitetaan
tutkimuksen luotettavuutta. (Puusa & Juuti 2020.) Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta pysty-
taan arvioimaan muun muassa seuraavilla kriteereilla: uskottavuus, vahvistettavuus, refleksiivi-
syys seka siirrettavyys (Kuvio 6.) (Kylmé & Juvakka 2007, 128; Elg ym. 2020, 93).
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Kuvio 6. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteerit

Uskottavuus tarkoittaa tutkimuksen ja sen tulosten uskottavuutta ja sen osoittamista tutkimuk-
sessa. Tutkimuksen tekijan taytyy varmistaa, etta tutkimustulokset vastaavat tutkimukseen osal-
listuneiden henkildiden kasityksia tutkimuskohteesta. Toimintatutkimuksen uskottavuutta vahvis-
tettiin keskustelemalla tutkimukseen osallistuvien kanssa tutkimuksen tuloksista eri vaiheissa eli
taman opinndytetyon tekijat keskustelivat keskendan koko prosessin ajan seka yhteistydyrityksen
edustajien kanssa useissa kohtaamisissa. YhteistyOyrityksen kanssa yhteisty6 sujui jouhevasti ja
se oli aktiivista. Opinnaytetyon tekijat tydskentelevat yhteistyoyrityksessa, joka on pitanyt huomi-
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oida tutkimuksen edetessa suhteessa esimerkiksi haastattelujen onnistumiseen luotettavasti.
Haastattelut tehtiin yhteistyOyrityksen olemassa oleville asiakkaille ja niissa huomioitiin objektiivi-
nen lahestyminen esille nousseisiin asioihin. Toimintatutkimuksessa on eduksikin olla osa yhtei-
s0a, mihin tyo tehdaan, mutta tulee osata olla my0s neutraali toimija. Tassa onnistuttiin hyvin,
esimerkiksi kehittamistyon aiheen valinnassa oli eduksi olla osa yritysta, jolloin voitiin ohjata ai-

heen valintaa tunnistettuihin tarpeisiin.

Vahvistettavuus liittyy koko tutkimusprosessiin, joka edellyttaa tutkimusprosessin kirjaamista
niin, etta toinen tutkija voi seurata prosessin kulkua paapiirteissaan. Tutkimusprosessia kirjattiin
mahdollisimman tarkasti koko prosessin ajan, jotta ohjaavat opettajat pystyivat seuraamaan pro-
sessin kulkua. Toimintatutkimuksen raporttia kirjoittaessa hyddynnettiin tehtyja muistiinpanoja
prosessin eri vaiheista. (Kylma & Juvakka 2007, 128-129.) Tyoterveyden substanssi on hyvin
tuttu ja se on auttanut ymmartamaan ilmiéita. Raportoinnin vaiheessa huomattiin, ettd aiemmin
kaytanndn kokemukseen pohjautuvat tiedot ovat saaneet taakseen vahvaa tieteellista perustelua.
Tyoterveyden substanssin parissa tyoskentely ja osaaminen oli my0s tietoperustaa rakentaessa
tarkeaa tiedostaa, jotta se ei vaikuttanut liian ohjaavasti tieteellisen tiedon hyodyntamiseen. Sisal-
I6n analyysin luotettavuuteen olemme kiinnittaneet erityistd huomiota. Olemme olleet uskollisia
aineistolle ja palanneet alkuperaiseen aineistoon useita kertoja raportoinnin vaiheessa. Talla
olemme varmistaneet sen, etta tulokset ovat luotettavia. Lisaksi kaksi opinnaytetyon tekijaa lisaa

luotettavuutta.

Refleksiivisyys edellyttaa tutkimuksen tekijan olemista tietoinen omista lahtdkohdistaan tutki-
muksen tekijana. Tutkijoina huomioitiin eri nakokulmia. Arvioitiin, kuinka pystytaan vaikuttamaan
aineistoon ja tutkimusprosessiin seka kuvattiin lahtokohdat tutkimusraportissa. Aineiston valin-
taan on pystytty vaikuttamaan, hyddyntaen eri tietokantoja seké tutkimusprosessin kulkuun on
pystytty vaikuttamaan. Siirrettavyydella tarkoitetaan tutkimuksen tuloksien siirrettavyytta muihin
vastaaviin tilanteisiin. Tutkimuksien tuloksista pyrittin antamaan riittavasti kuvailevaa tietoa tutki-
mukseen osallistuneista ja ymparistosta, jotta lukijat pystyvat arvioimaan tulosten siirrettavyytta.
(Kylma & Juvakka 2007, 129.) Tulokset vahvistivat opinnédytetydn tekijdiden ajatuksia tutkittavasta
aiheesta. Valitut tutkimusmenetelmat osoittautuivat hyviksi ja tietoa saatiin kerattya riittavasti
yrityksilta ja tyoterveyshoitajilta. Erityisesti haastatteluista saatiin paljon aineistoa. Tyoterveyshoi-
tajille tehty kysely ei osoittautunut parhaaksi menetelmaksi, koska esimerkiksi vastausprosentti jai
suhteellisen pieneksi, 33 %. Lisaksi toisella menetelmalla, esimerkiksi ideariihella, olisi voinut
tuottaa enemman laadullista aineistoa ja viela konkreettisempia kehitysideoita. Tukimateriaalista
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tuli nakemyksemme mukaisesti konkreettinen, hyddyllinen ja laadukas apuvaline yhteistydyrityk-
sen kayttoon valtakunnallisesti. Sen avulla on mahdollista lisata tyoterveysyhteisty6ta pk-yritysten
kanssa ja parantaa asiakastyytyvaisyytta. Pk-yritysten hoitoa nostetaan enemman keskioon jat-
kossa, mika on pelkastaan yritysten suuren maaran vuoksi erittain tarkea asia. Tutkimuksen joh-
topaatokset ovat hyodynnettavissa muihinkin tyoterveyspalveluja tuottaviin yrityksiin, pienyritysten

hoitoon ja kehittamiseen.

Toimintatutkimukseen kuuluu tiedon kera@minen sekd analysointi tieteen vakiintuneita menetel-
mia kayttaen. Toimintatutkimuksen prosessin tulee olla osallistumiseen perustuvaa ja tahdata
toimintatapojen muutokseen. Toimintatutkimuksessa voi olla vaarana, etta toiminnan kehittami-
nen vie liian suuren osan ja tutkimukselliset intressit unohtuvat. Toimintatutkimuksessa voi olla
riski, ettd tutkijan ja tutkittavan rooli sekoittuu. Toimintatutkimusta arvioitaessa keskeisessa roo-
lissa on tutkittava yhteisd, mutta tutkimusta tulee arvioida myds tieteen lahtokohdista. (Puusa &
Juuti.) Toimintatutkijoina onnistuttiin kehittdmaan uutta toimintatapaa valtakunnallisesti ja olemme
kyenneet myds perustelemaan tuloksia tieteellisesti. Omalle tydpaikalle tehty tyo ja roolit siella
auttoivat osallistumaan prosessiin laheisesti, mutta kyettiin myos nakemaan kehittamisen kohteita

ja peilaamaan nykytilaa tuloksiin ja teoriatietoon.

6.4 Toimintatutkimuksen eettisyys

Jos tutkimus on suoritettu hyvan tieteellisen kaytannon edellyttamalla tavalla, voi tieteellinen tut-
kimus olla eettisesti hyvaksyttavaa, luotettavaa ja sen tulokset uskottavia. Hyvan tieteellisen kay-
tannon keskeisia lahtokohtia tutkimusetikan nakokulmasta muun muassa ovat: noudatetaan re-
hellisyytta, yleista huolellisuutta ja tarkkuutta tutkimustyossa, tulosten tallentamisessa, esittami-
sessa seka tutkimusten ja niiden tulosten arvioinnissa, sovelletaan tieteellisen tutkimuksen kritee-
rien mukaisia seka eettisesti kestavia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmia, huomioi-
daan muiden tutkijoiden tyon ja saavutukset asianmukaisella tavalla, tutkimus suunnitellaan, to-
teutetaan ja siita raportoidaan tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten edellyttamalla tavalla,
tutkimusluvat hankitaan, sovitaan ennen tutkimuksen aloittamista kaikkien osapuolten oikeudet,
tekijyytta koskevat periaatteet, vastuut ja velvollisuudet seka aineistojen sailyttamista ja kayttooi-
keuksia koskevat kysymykset seka huomioidaan tietosuojaa koskevat kysymykset. (Tutkimuseet-
tinen neuvottelukunta 2012, 6-7.)
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Tassa opinnaytetydssa on noudatettu ja tarkasteltu kehittamistyon eettisyyttd Hyvan tieteellisen
kaytannon avulla, joka on tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohje eettisyyden huomioon ottami-
selle tutkimustyossa (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012). Kehittamistydssa on huomioitu
myos tutkimusetiikan nakokulmat ja keskeiset lahtokohdat kaikissa kehittamistyon vaiheissa.
YhteistyOyritykselta pyydettiin kirjallinen lupa tyon tekemiselle ennen opinnaytetyon aloittamista.
Luvan pyytamiseen kaytettiin Oulun Ammattikorkeakoulun valmista opinnaytetyon yhteistydsopi-
muspohjaa. Siind kuvattiin tietosuoja, tulosten julkistaminen, luottamuksellisuus, oikeudet tuotok-
seen seka kayttooikeuden voimassaolo. Ennen kuin otettiin yhteyttd haastateltaviin yrityksiin,
pohdittiin haastateltavien valitsemismenettelyn eettisyyttd. Ennen tutkimukseen osallistumistaan
yrityksille ja tyoterveyshoitajille kerrottiin tyon tarkoitus ja sisaltd, jonka pohjalta he paattivat osal-
listumisestaan tyohon. Kehittdmistydssa kenenkaan kehittamistydhon osallistuneen yrityksen tai
tydterveyshoitajan henkildllisyys ei paljastu missaan kehittamistyon vaiheessa eli tutkimuksesta ei

aiheudu haittaa tutkimuksen kohteena oleville henkilGille (Puusa & Juuti 2020).

Tietoisen suostumuksen perusteisiin kuuluu vapaaehtoinen osallistuminen, mahdollisuus keskeyt-
taa osallistuminen, peruuttaa osallistumisensa ja saada tietoa tutkimuksen sisallosta, saada ym-
marrettdva kuva tutkimuksen tavoitteista seka tietdd olevansa tutkittavana. (Tutkimuseettinen
neuvottelukunta 2019, Viitattu 2.5.2021.) Jokaisen kehittamistydhon osallistuvan yrityksen ja tyo-
terveyshoitajan mukana olo oli vapaaehtoista ja halutessaan osallistumisen olisi voinut keskeyt-
taa. Tutkijat pyysivat jokaiselta haastateltavalta yritykselta luvan kehittamistyon toteuttamiselle
suullisesti ennen haastattelujen aloittamista eli noudatettiin tietoisen suostumuksen toimintata-
paa. Tyoterveyshoitajille suunnatun kyselyn ja ideariihen alussa kerrottiin kyseessa olevan opin-
naytetyo seka tyon tarkoitus ja johon osallistuminen on vapaaehtoista. Johtavien tyoterveyshoita-
jien kanssa tehdyssa tydpajatydskentelysta nousseiden ideoiden kaytdssa huomioimme myds
anonymiteetin sailymisen. Haastattelu- ja kyselyaineiston seka ideariihen aineistot olivat luotta-
muksellisia eika niitd luovutettu ulkopuolisille seka ne havitetdan valittdmasti raportin hyvaksymi-
sen / valmistumisen jalkeen tietoturvallisesti. Raportointivaiheessa eettisyys on huomioitu asian-
mukaisten ja luotettavien lahteiden kayttamisella. Tutkimustulokset on esitetty rehellisesti, 1a-
pinakyvasti sek& puolueettomasti. Anonymiteetin sailyminen on varmistettu raportoinnin yhtey-

dessa.
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6.5 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tutkimustehtavat olivat: Millaiset ovat pk-yritysten odotukset tyoterveysyh-
teistyolta? Mitka tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen tyoterveysyhteistydssa seka milla ta-

voin voidaan kehittaa pk-yritysten hoitoa tyoterveyshoitajan tydssa?

1. Asiakkaat odottavat tyoterveysyhteistyolta asiakaslahtoisia, kustannustehokkaita ja koh-

dennettuja palveluita tutulta tiimilta, johon on helppo yhteys.

2. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat laajat palvelut nopeasti ja lahelta, odotusten mukai-

nen asiantuntijapalvelu seké tyoterveystoimien lakisaateinen sujuvuus.

3. Pk-yritysten hoitoa voidaan kehittaa saanndllisella yhteydenpidolla asiakkaisiin. Saannol-
linen yhteydenpito mahdollistaa vuorovaikutuksen dialogisuuden. Saanndllisen yhteistyon
avulla ty6terveyden tiimi tulee tutuksi ja luottamuksen on mahdollista rakentua yrityksen

ja tyoterveyden valille.

4. Asiakkuudenhoidon kehittaminen on jatkuva prosessi, jolla voidaan vaikuttaa asiakastyy-
tyvaisyyteen ja — pysyvyyteen. Yhtena keinona tahan luotiin tukimateriaali tyoterveyshoi-

tajille pk-yritysten yhteistyotapaamisen valmistautumiseen.

Taman opinnaytetyon tulosten ja tietoperustan perusteella voidaan todeta, etta hyva ja tiivis tyo-
terveysyhteistyo on tyoterveyden perusta. Yritysten kanssa on tarpeen saada rakennettua luot-
tamuksellinen yhteistydsuhde, jotta voidaan tehdé vaikuttavaa tyoterveytta. Saanndllinen yhtey-
denpito on avain tdhédn. Muun muassa yritysten tarpeiden arviointi on haastavaa, mikali saannél-
lista yhteisty6ta ei ole. Talldin toimintasuunnitelman tavoitteiden asettaminen voi olla vaikeaa ja
ne voivat olla jopa pelkastaan tyoterveyshenkildston tekemia. Myds yritysten on vaikea motivoitua

tydterveysyhteistyohon, jos he eivat nae tavoitteiden kohdentuvan heidén tarpeisiinsa.

Pienet ja keskisuuret yritysasiakkaat odottavat haastattelujen perusteella asiakaslahtdisia palve-
luja ja helppoa yhteytta tuttuun tiimiin. Tyoterveyshoitajille suunnatun kyselyn vastauksista kehit-
tamisen kohteeksi nousi ennakoitava kustannustehokkuus, kohdennettu tydterveyspalvelu ja

arvostavan vuorovaikutuksen tarve. Tuloksista on nahtavissa yhtenevaisyytta, esimerkiksi asia-
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kaslahtdiset ja kohdennetut palvelut. Naihin tarpeisiin voidaan vastata rakentamalla luottamuk-

sellinen ja tiivis yhteistyo saanndllisella ja riittdvan usein toteutuvalla yhteydenpidolla.

Taman opinnaytetyon tuloksia voidaan hyodyntaa pk-yritysten asiakkuudenhoidon kehittamisessa
tyoterveyshuoltoa tuottavissa yrityksissa. Asiakkuudenhoidon kehittdaminen on missa tahansa
yrityksessa erittain tarkea nakokulma. liman asiakkaita ja ennen kaikkea tyytyvaisia asiakkaita ei
ole yritystoimintaa. Nykypaivana asiakkaat ovat entista vaativampia ja eivatka valttamatta tyydy
kohdentamattomaan palveluun, jossa ei huomioida yksilGllisesti juuri heidan tarpeitaan. Tehty
tukimateriaali ohjaa tasalaatuisempaan asiakkuudenhoitoon valtakunnallisesti, s@annollisen yh-
teydenpitoon ja auttaa kustannustehokkuudessa. Tallaisten toimien avulla voidaan saavuttaa
luottamusta, parantaa kokemusta yhteistydsta ja lisata ymmarrysta tyoterveyden mahdollisuuksis-
ta asiakkaille. Tyoterveyshuolto ei voi kuitenkaan yksinaan parantaa yhteistyota, se on aina kah-
den kauppa. Sinnikkaalla ja rohkealla pyrkimyksella asiakkaan kuulemiseen perustuvaan, asia-

kaslahtoiseen ja tiiviiseen yhteistydhon, on kuitenkin mahdollista parantaa tilannetta nykyisesta.

6.6 Jatkokehittimisideat

Tyoterveysyhteistyo ja hyva asiakkuudenhoito ovat laajoja kokonaisuuksia ja kasittavat paljon eri
prosesseja ja tyovaiheita. Tutkimuksen tulosten ja nakemyksemme pohjalta pk-yrityksille kohden-
nettuja palveluja on jatkossakin tarve kehittaa. Arjen tydssa on tarkeaa pysahtya aika-ajoin poh-
timaan mita yritykset odottavat tyoterveydelta. Tyoterveyden ei haluta tydskentelemassamme
yrityksessa olevan pk-yrityksen silmissa lakisaateinen pakko, vaan oikeasti heita hyodyttava yh-
teistyokumppanuuteen perustuva luottamuksellinen suhde. Tahan voidaan paasta pitkaaikaisilla

asiakassuhteilla, joita kehitetaan ja joihin panostetaan.

Opinnaytety0ssa esimerkiksi sopimusten raataldinti ja sisaltd nousi esiin niin haastateltavien yri-
tysten toiveena kuin tydterveyshoitajien kokemuksena. Jatkossa olisi hyva kehittad myos sahkai-
sia tyokaluja palvelemaan pk-yrityksia paremmin, talla hetkelld tydkalut on koettu raskaiksi pk-
yritysten tarpeisiin ja kustannustehokkuuteen néhden. Ne terveydenhuollon organisaatiot erottau-
tuvat, jotka ovat tehneet jarkevia investointeja kunnollisiin tyokaluihin ja tekniikoihin saavuttaak-
seen asiakaslahtoisyytta (Elrod & Fortenberry 2018, 42). Myds esimerkiksi erilaiset saanndlliset
tietoiskut tai tapahtumat, joihin kutsutaan nimenomaan pk-yrityksia, voisi lisata heidan ymmarrys-

taan tyoterveydestd ja kiinnostusta asiaa kohtaan. Sahkoéistd kohdennettua markkinointia on
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my0s hyva kehittaa. Tyoterveyden ammattilaisten on tarkeda myos kehittya asiakkaan kuuntele-
misen taidoissa, jotta |0ydetaan jokaiselle asiakkaalle juuri oikeaan hetkeen oikeat palvelut ja
asiakas kokee saavansa palvelua juuri heidan tarpeisiinsa. Tyoterveyden ammattilaisten on tar-
keaa rohkaistua kuulemaan rauhassa asiakasta ja tarvittaessa unohtaa koko oma agenda, jolloin
on mahdollista lisata asiakasymmarrysta ja 16ytdé heidan tarpeitaan vrt. Rokkanen (2015, 89).
Aiempaa tiiviimpi yhteydenpito on tarpeen kohdistuen kaikkiin yritysasiakkaisiin seka pyrkimys

vuosittaiseen fyysiseen tapaamiseen.

Lisaksi jatkokehittamisideana olisi tyoterveyden perusprosessien tarkastelu LEAN-menetelmaa
kayttaen, sisaltden HR-prosessien, laadun, aikatauluissa pysymisen ja tuottavuuden kokonaisuu-
det. Terveydenhuollossa voidaan LEAN-menetelman avulla varmistaa laadukkaat prosessit, kou-
lutetun ja osaavan henkilokunnan, hukan vahentdmisen, varastonhallinnan ja hyvan laitteiden
yllapidon, joka johtaa yksildlliseen asiakastyytyvaisyyteen, asettaen asiakas aina tarkeimmaksi
vrt. Alkhaldi & Abdallah (2020, 53).
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