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Tullaan tutuiksi”— pienyritysten

tyoterveyspalvelut tyoterveyden

keskioon

8.10.2021 - Paatalo Kati, Mannistd Merja, Mahlakaarto Suvi, Maatta Suvi

Milla tavalla tyoterveysyhteistyota voidaan parantaa pienten ja keskisuurten

yritysten kanssa? Ainakin asiakaslahtoisella palvelulla tutulta tiimilta. Suomessa

yli 90 prosenttia yrityksista on alle 10 henkiloa tyollistavia yrityksia.

Tyoterveyshoitajan asiakassalkku koostuu usein ldhes kokonaan pienyrityksista.

Tyoterveydessa on tirkeda panostaa aiempaa enemman hyvan

tyoterveysyhteistyosuhteen rakentamiseen pk-yritysten kanssa.

Tyoterveysyhteistyé on kaiken a ja o (kuva: Gustavo Fring/Pexels.com)

Toimivan tyoterveysyhteistyon perustana ovat tydpaikan tarpeisiin perustuvat
tyoterveyspalvelut. Tavoitteena on strateginen kumppanuus yrityksen ja

tyoterveyden valilla. Toimiva tydterveysyhteisty6 edellyttéa toimivaa
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vuorovaikutusta, kuten yhteistyon saannaéllisyytta, molempien osapuolten

sitoutumista, luottamusta seka motivaatiota yhteistyohon. [1]

Pienten yritysten tyoterveysyhteistyon kehittamisessa on keskeista osallistaa
tyontekijat, ottaa pienten yritysten tyoterveyshuoltomalli kayttéon, panostaa tietojen
antamiseen, neuvontaan ja ohjaukseen osallistavasti, antaa moniammatillista tukea
yrityksille, hyédyntaa yhdistettya riskinarviointia ja tyopaikkaselvitysta seka
tiedottaa jatkuvasti tyoterveyshuollon ja tydterveysyhteistyon hyodyista [2].

Ruotsalaisessa tutkimuksessa [3] havaittiin, etta tyoterveyden palvelut kohdistuvat
lilan laajasti yksilon terveydenhoitoon. Pk-yrityksissa ajateltiin tyoterveyden
palveluntuotannon sisaltavan lahinna yksilon auttamisen terveysasioissa, ja
useimmin ostettu palvelu olivat terveystarkastukset. Tutkimuksen mukaan yrityksilla
ei myoskaan ollut tietoa tyoterveyssopimuksen sisallosta, eivatka
tyoterveyspalveluiden tuottajat olleet paasseet kdymaan tyopaikoilla. He eivat
myodskaan ole nostaneet esille pk-yritysten mahdollisuutta saada
tyoterveyspalveluilta tukea ty6paikan terveellisyyden ja turvallisuuden hallintaan tai
tydymparistoon liittyvissa asioissa. Tyoterveyden tulisikin rakentaa laheisempi

luottamukseen perustuva suhde pk-yrityksiin.

Vaikuttava ja toimiva tyoterveysyhteistyo rakentuu aitoon ymmartamiseen
organisaation toiminnasta. Tyoterveysyhteistyd konkretisoituu tyoterveyshuollon
seka yrityksen edustajien keskinaisissa tapaamisissa. [4] Pienten yritysten ja
tyoterveyden yhteistydssa on havaittu kohtaamattomuutta. Tyoterveyshenkilosto
kuvittelee tietavansa asiakasorganisaation tarpeet. Tama voi johtaa siihen, ettei
tyoterveyshenkilosto rohkaise neuvotteluissa ja tarpeita arvioitaessa
asiakasorganisaation edustajia kertomaan omia nakemyksiaan tarpeista. Asiakkaan

nakemykset tarpeista voidaan kokea jopa oman kasikirjoituksen hairioksi. [5]

Asiakaskokemuksen huomiointi on tapa toteuttaa asiakaslahtoisyytta kaytannossa.
Asiakaslahtoisyys on organisaation kykya ennakoida asiakkaiden muuttuvia tarpeita
koko asiakaspolun ajan, oppia niista seka reagoida niihin luomalla ylivertaista arvoa
luovia tuotteita ja palveluja. Asiakaskokemuksen kehittamiseen panostamalla
voidaan varmistaa, etta organisaation ydinpalvelu tuottaa asiakkaalle sita arvoa, jota

sen on tarkoitettukin tuottavan. [6]



Asiakkaiden odotukset ostamalleen palvelulle ovat nykyaan suuria. Niin sanottu
tavallisen hyva palvelu ei valttamatta riita. Jos yritys kykenee erottumaan muiden
yritysten joukosta ylittamalla asiakkaan odotukset, asiakastyytyvaisyys on taattu.
Asiakkaan tyytyvaisyys ja luottamus muodostuu asiakaskokemuksen kautta
yrityksen jokaisessa kohtaamisessa asiakkaan kanssa. [7] Mikali asiakas on
tyytyvédinen tiettyyn brandiin ja laadukkaaseen tuotteeseen, yrityksella ei ole
ongelmaa hinnoitella tuotteita. Tyytyvainen asiakas on halukas maksamaan, vaikka

se olisi hieman kalliimpaa. [8]

Asiakkuudenhoidon kehittaminen

tyoterveyshoitajan tyossa

Tama artikkeli pohjautuu opinnaytetyohon [9], jossa selvitettiin pienten ja
keskisuurten yritysasiakkaiden kokemuksia ja toiveita tyoterveysyhteistyosta ja
kehitettiin asiakkuudenhoitoa tyoterveyshoitajan tyossa valtakunnallisessa
yksityisessa terveyspalveluja tuottavassa yrityksessa. Tavoitteena on saadun tiedon

avulla kehittaa asiakastyytyvaisyytta ja parantaa asiakaspysyvyytta.

Kyseessa oli tutkimuksellinen kehittamistyo, jonka lahestymistapana oli
toimintatutkimus. Asiakasyritysten odotuksia ja kehittamistoiveita selvitettiin
pienten ja keskisuurten yritysten haastatteluiden avulla. Lisaksi kartoitettiin pk-
yritysten hoidon kokemuksia sahkdisella kyselylla pienelle ryhmalle
tyoterveyshoitajia. Naista vastauksista saatiin kehittamisen kohteita, joita
jatkotyostettiin yrityksessa johtavien tyoterveyshoitajien kanssa ideariihi-

menetelmaa hyodyntaen.

Lopputuotoksena syntyi yhteistydyrityksen valtakunnalliseen kayttoon tarkoitettu
tukimateriaali "Nykyisen pk-yritysasiakkaan yhteisty6tapaamisen valmistautuminen,
tyoterveyshoitajan ohjeistus”. Yrityksessa on ollut kaytossa isommille asiakkaille
suunnattuja materiaaleja, mutta pienten asiakkaiden hoitoon kohdennettua

materiaalia ei ole aiemmin ollut.

Tyoterveyshoitajat saivat taman tutkimuksen myota konkreettisen tukimateriaalin

pk-yritysten tyoterveyden hoitoon. Se on tarkoitettu vuosittaisen



yhteistydtapaamisen valmistautumisen tueksi. Tukimateriaali rakentui
tyoterveyshuollon perusprosessien ymparille, joita ovat toimintasuunnitelma,
tyopaikkaselvitys, terveystarkastukset ja tyokykyjohtaminen. Sen avulla tavoitellaan
saannollisia tapaamisia asiakkaiden kanssa, ja niihin tyoterveyshoitajan on

helpompi tehdyn materiaalin tuella valmistautua.

Arvostavaan vuorovaikutukseen panostaen,

kustannustehokkaasti kohdentaen

Asiakasyrityksille on haastatteluiden perusteella tarkeaa tuntea oma hoitava
tyoterveystiimi, johon on myos helppo saada yhteys. Tyoterveyshoitajan vaihtuvuus
koettiin negatiivisena. Asiakaslaheisessa ajattelutavassa panostetaan pitkaaikaisiin
asiakassuhteisiin ja niista saataviin tuloksiin. Palveluprosessin suunnittelu ja

toteuttaminen tulisi tehda asiakkaiden kanssa yhdessa. [9]

Vaikuttavan asiakkuudenhoidon ominaisuuksia ovat yhteiset tavoitteet, luottamus,
vastavuoroisuus ja saannélliset kontaktit. Pitkaaikainen yhteistyosuhde mahdollistaa
laheisen yhteistyon, henkilokunnalle tutuksi tulemisen ja heidan tarpeisiinsa

raataloidyn palvelun.

Asiakaslahtoisyydessa korostuu tiivis yhteistyd. Sen myoéta tydterveydesta voi
muodostua yritykselle strateginen kumppani, joka tarjoaa neuvoja ja konsultaatiota
seka auttaa tyonantajaa nakemaan mita heidan tarpeensa ovat. Joustavuus toteutuu
laheisella yhteistyosuhteella. Myos fyysinen laheisyys tyopaikan ja tyoterveyden

valilla mahdollistaa joustavan yhteistyon. [10]

Saannodllisen yhteydenpidon avulla opitaan tuntemaan asiakkaat hyvin, tunnistetaan
helpommin heidan tarpeensa ja tyon erityispiirteet seka osataan kohdentaa palvelua
yksilollisesti. Tyoterveyden tulee olla proaktiivinen osapuoli myos niiden asiakkaiden
kanssa, jotka eivat osoita kiinnostusta tyoterveyteen. Vain pitkajanteisella
pyrkimyksella parantaa yhteistyota voi saavuttaa tuloksia. Asiakkaan tulee tuntea

olevansa tarkea.

Arvostavan vuorovaikutuksen kokemuksen saavuttaminen asiakasyhteistydssa on

varmasti kaikkien palveluyritysten tavoite. Molemminpuoliseen arvostavan



vuorovaikutuksen kokemuksen syntymiseen voidaan vaikuttaa oppimalla tuntemaan
toisensa ja luottamuksen rakentumisella molempia osapuolia tyydyttavassa
saannollisessa yhteistyossa. Kustannustehokkuuden tarve voi korostua pk-yritysten
hoidossa. Jos yhteistyo on kohdennettua, se tuo myos kustannustehokkuutta. Yritys
tunnistaa palvelut itselleen kohdennetuksi, kun ne perustuvat asiakkaan
kuulemiseen. Mikali yritys kokee palvelun heille tarkeaksi ja hyodylliseksi, he

maksavatkin siita mieluummin. [10]

Tiiviimmalla yhteistydlla voidaan parantaa yhteistyon luottamuksellisuuden tuntua ja
luottamuksen lisaantyessa myos reklamaatiot esimerkiksi laskuista voivat vahentya.
Dialogin avulla luodaan yhteiset tavoitteet, toimitaan vastavuoroisesti, pidetaan
saanndllista yhteytta ja saavutetaan luottamus toisiin. Raataloidyt palvelusisallot
asiakkaan tarpeisiin ja pitkaaikaiset asiakassuhteet vaikuttavat myos hyvan

tyoterveysyhteistyon kehittymiseen. [10]

Saanndllisella yhteydenpidolla

asiakaslahtoisempaan tyoterveysyhteistyohon

Asiakkaat odottavat tyoterveysyhteistyolta asiakaslahtoisia, kustannustehokkaita ja
kohdennettuja palveluita tutulta tiimilta, johon on helppo yhteys.
Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat laajat palvelut nopeasti ja lahelta, odotusten

mukainen asiantuntijapalvelu seka tyoterveystoimien lakisaateinen sujuvuus.

Pk-yritysten hoitoa voidaan kehittéaa saannallisella yhteydenpidolla asiakkaisiin.
Saanndllinen yhteydenpito mahdollistaa vuorovaikutuksen dialogisuuden.
Saannodllisen yhteistyon avulla tyoterveyden tiimi tulee tutuksi, ja yrityksen ja

tyoterveyden valille on mahdollista rakentaa luottamus.

Asiakkuudenhoidon kehittaminen on jatkuva prosessi, jolla voidaan vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen ja -pysyvyyteen. Yhtena keinona tahan tyoterveyshoitajien

kayttoon luotiin tukimateriaali pk-yritysten yhteistyotapaamisen valmistautumiseen.

Hyva ja tiivis tyoterveysyhteisty6 on tyoterveyden perusta. Yritysten kanssa on
tarpeen saada rakennettua luottamuksellinen yhteistydsuhde, jotta voidaan tehda

vaikuttavaa tyoterveytta. Avain tahan on saanndéllinen yhteydenpito. Muun muassa



yritysten tarpeiden arviointi on haastavaa, mikali saanndllista yhteistyota ei ole.
Talloin toimintasuunnitelman tavoitteiden asettaminen voi olla vaikeaa ja ne voivat
olla jopa pelkastaan tyoterveyshenkiloston tekemia. Myos yritysten on vaikea
motivoitua tyoterveysyhteistyohon, jos he eivat nae tavoitteiden kohdentuvan heidan

tarpeisiinsa.

Pienet ja keskisuuret yritysasiakkaat odottavat haastattelujen perusteella
asiakaslahtoisia palveluja ja helppoa yhteytta tuttuun tiimiin. Tyoterveyshoitajille
suunnatun kyselyn vastauksista kehittéamisen kohteeksi nousivat ennakoitava
kustannustehokkuus, kohdennettu tydterveyspalvelu ja arvostavan vuorovaikutuksen
tarve. Tuloksissa on nahtavissa yhtenevaisyytta, kuten asiakaslahtoiset ja

kohdennetut palvelut. [9]

Naihin tarpeisiin voidaan vastata rakentamalla luottamuksellinen ja tiivis yhteistyo
saanndllisella ja riittavan usein toteutuvalla yhteydenpidolla. Asiakkuudenhoidon
kehittaminen on missa tahansa yrityksessa erittain tarkea nakokulma. liman

asiakkaita ja ennen kaikkea tyytyvaisia asiakkaita ei ole yritystoimintaa. [9]

Nykyaan asiakkaat ovat entista vaativampia. He eivat valttamatta tyydy
kohdentamattomaan palveluun, jossa ei huomioida yksildllisesti juuri heidan
tarpeitaan. Tehty tukimateriaali ohjaa valtakunnallisesti tasalaatuisempaan
asiakkuudenhoitoon, saanndlliseen yhteydenpitoon ja auttaa
kustannustehokkuudessa. Tallaisten toimien avulla voidaan saavuttaa luottamusta,
parantaa kokemusta yhteistyosta ja lisata ymmarrysta tyoterveyden

mahdollisuuksista asiakkaille. [9]

Tyoterveyshuolto ei voi kuitenkaan yksinaan parantaa yhteistyota, vaan se on aina
kahden kauppa. Pyrkimalla sinnikkaasti ja rohkeasti asiakkaan kuulemiseen
perustuvaan, asiakaslahtoiseen ja tiiviiseen yhteistyohon, on tilannetta kuitenkin

mahdollista parantaa nykyisesta. [9]
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Tiivistelma: Asiakkaat odottavat tyoterveysyhteistydlta asiakaslahtoisia,

kustannustehokkaita ja kohdennettuja palveluita tutulta tiimilta, johon on helppo olla
yhteydessa. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat laajat palvelut nopeasti ja lahelta, odotusten
mukainen asiantuntijapalvelu seka tyoterveystoimien lakisaateinen sujuvuus. Pk-yritysten
hoitoa voidaan kehittaa saannollisella yhteydenpidolla asiakkaisiin. Saéannallinen
yhteydenpito mahdollistaa vuorovaikutuksen dialogisuuden. Sdannéllisen yhteistyon avulla
tyoterveyden tiimi tulee tutuksi ja luottamuksen on mahdollista rakentua yrityksen ja
tyoterveyden vélille. Asiakkuudenhoidon kehittaminen on jatkuva prosessi, jolla voidaan
vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja -pysyvyyteen. Artikkeli perustuu opinnaytetychon, jossa
selvitettiin pk-yritysten odotuksia ja toiveita seka asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita
tyoterveysyhteistydssa. Lisaksi kehitetiin pk-yritysasiakkaiden asiakkuudenhoitoa
tyoterveyshoitajan tydssa. Tavoitteena on saadun tiedon avulla kehittaa
asiakastyytyvaisyytta ja parantaa asiakaspysyvyytta. Opinnaytetydssa vastattiin
tutkimuskysymyksiin: Millaiset ovat pk-yritysten odotukset tyéterveysyhteistyélta? Mitka
tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen tyoterveysyhteistyéssa? Milla tavoin voidaan
kehittaa pk-yritysten hoitoa tyoterveyshoitajan tyéssa? Opinnaytetyo oli tutkimuksellinen
kehittamistyo, jonka lahestymistapana oli toimintatutkimus. Asiakasyritysten odotuksia ja
kehittamistoiveita selvitettiin haastattelemalla pienten ja keskisuurten yritysten henkilostéa.
Lisaksi kartoitettiin pk-yritysten hoidon kokemuksia sahkdisella kyselylla pienelle ryhmalle
tyoterveyshoitajia. Naista vastauksista saatiin tietoon kehittamisen kohteita, joita
jatkotyostettiin tyoskentelemassamme yrityksessa johtavien tyoterveyshoitajien kanssa
ideariihi -menetelmaa hyodyntaen. Lopputuotoksena tehtiin tukimateriaali
tyoterveyshoitajille pk-yritysten hoidon tueksi, nykyisen pk-yritysasiakkaan

yhteisty6tapaamisen valmistautuminen, tydterveyshoitajan ohjeistus.
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