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Sosiaalipalvelujen saatavuus
ja asiakaskokemukset

Tédssd luvussa esitetddn vieston nakemyksid sosiaalipalve-
luista. Luvussa kuvataan luottamusta palvelujen saatavuuteen,
saadun palvelun riittavyyttd, osallisuuden toteutumista, asia-
kaskokemusta sekd palvelujen saatavuuden esteitd. Sosiaalipal-
velujen tutkimus on tarkedi, jotta palvelujen jarjestamisessa
tapahtuvaa muutosta voidaan seurata ja ohjata ja jotta palve-
lujen asiakasldhtoisyyttd voidaan arvioida. Vdeston luottamus
palvelujen tarpeenmukaiseen saatavuuteen on vihentynyt
viimeisen kymmenen vuoden aikana: nyt luottavaisesti palve-
lujen saatavuuteen suhtautuvien osuus on 50—60 prosenttia.
Toimeentulovaikeuksia kokeneet luottivat palvelujen saami-
seen muita vihemmin. Etuuksien saatavuuteen suhtauduttiin
palvelujen saamista kriittisemmin. Myos tyydyttimatonta
palvelutarvetta esiintyy sosiaalipalveluissa aiempaa useammin:
tyydyttimitonti palveluntarvetta raportoi 30-50 prosenttia
sosiaalipalvelujen kayttéjistd. Palvelujen saatavuuden esteistd
aukioloajat ja etdisyys ovat ongelmallisia kolmasosalle ja joka
viides palvelujen kdyttdjd arvioi, ettd asiakasmaksut heiken-
tavit palvelujen saatavuutta. Tuloksissa ei juuri ndy myonteista
kehitysté sosiaalipalvelujdrjestelman toimivuudessa, pdinvas-
toin. Tulevan palvelu-uudistuksen kirjen on suuntauduttava
palvelujen saamiseen liittyvien ongelmien korjaukseen, mikali
haluamme sdilyttad koko vieston luottamuksen jarjestelman
toimivuuteen.
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Pohjoismainen malli laajasta ja kattavasta palvelutarjonnasta osana sosiaali-
politiikkaa edellyttdd vdeston tukea yhteisille toimintatavoille ja pddmaérille.
Palvelujdrjestelman legitiimiys — eli sen oikeutus ja hyvaksyttdvyys vdeston nid-
kokulmasta — tarkoittaa, ettd vdesto luottaa jarjestelmdn toimintaan ja pitdd sitd
oikeudenmukaisena (Anttonen & Sipild 2000). Luottamus sosiaalipalveluja' koh-
taan on Suomessa korkea: 60—70 prosenttia videstostd arvioi, ettd sosiaalipalvelut
toimivat yleisesti ottaen hyvin, kun luottamusta tarkastellaan viimeisimmén noin
kymmenen vuoden aikajaksolla (Ilmarinen ym. 2016; ks. my6s Muuri ym. luku 18
tdssd teoksessa). Luottamusta jirjestelmdan vahvistaa kansalaisten arkieldmissa ja
kaytdnnon tasolla se, ettd palvelut auttavat arjessa, ne ovat saatavilla eri eliméantilan-
teissa ja ettd ihmisilld on kokemus yhdenvertaisesta paésysti niihin. Sosiaalipalveluja
kayttad vihintddn joka viides suomalainen jossain vaiheessa elamaa (Muuri 2008a).

Palvelujen saatavuutta arvioidaan usein tutkimalla palvelujen kiyttod. Palvelu-
jen kdytto ei kuitenkaan yksin kerro palvelujen tarpeesta, silld palvelujen kiytolle
voi olla esteiti ja palveluihin ei hakeuduta, vaikka tarvetta olisi. Yksilotason esteitd
voivat olla esimerkiksi ik, toimintakyky ja asenteet. Palvelurakenteeseen liittyviid
esteitd taas ovat palvelujen jirjestimisen tavat, niiden kustannukset ja asiakasjo-
not. (mm. Gulliford ym. 2002.) N4itd puutteita palvelujen saatavuuden tarkaste-
lussa on pyritty paikkaamaan selvittimalld kdyton lisdksi tyydyttimatonti palve-
luntarvetta (esim. Allin & Masseria 2009; Allin ym. 2010; Shemeikka ym. 2014).
THL:n Suomalaisten hyvinvointi ja palvelut (HYPA) -kyselyissd vuosina 2009 ja
2013 selvitettiin tyydyttimitonti palvelutarvetta kysymailld sosiaalipalvelujen asi-
akkailta sitd, oliko heiddn saamansa palvelu riittdvda. Ndiden kyselyjen mukaan
palvelutarpeet tyydyttyivit noin 90 prosentilla ja tyydyttimatontd palvelutarvetta
oli noin kymmenesosalla asiakkaista. Toimeentulotuen kohdalla tyydyttimétonta
palveluntarvetta esiintyi reilulla kolmasosalla tukea hakeneista vuonna 2009 ja la-
hes puolella vuonna 2013. (Muuri 2010; Muuri & Manderbacka 2014.) Tarpeen-
mukaisen kidyton tavoite ei toteudu kaikilta osin myoskddn terveydenhuollossa.
Vajaa kaytto liittyy erityisesti ryhmiin, joilla on taloudellisia vaikeuksia ja heikko
terveydentila. (Manderbacka ym. 2012, ks. myos Manderbacka ym. luku 12 tdssd
teoksessa.)

Tiéssd luvussa tarkastellaan vdeston nikemyksid sosiaalipalveluista ensinnikin
palvelujen saatavuuden ja luottamuksen nakokulmasta. Lisdksi tarkastellaan pal-
velutarpeen tyydyttymistd sosiaalipalveluja kiyttineiden keskuudessa. Luvussa
tarkastellaan my6s palvelutapahtuman asiakaskokemusta sekd saadun palvelun

1 Sosiaalipalveluilla tarkoitetaan kuntien jirjestdmisvastuulla olevia palveluja, joiden tavoitteena
on tukea jokapdiviistd elimad ja toimintakykyd, edistad osallisuutta, ylldpitaa sosiaalista turvalli-
suutta ja vastata taloudellisen tuen tarpeeseen. Sosiaalipalveluja tuottaa paitsi julkinen myos
yksityisen ja kolmas sektori. Yleisid, kaikille tarjolla olevia sosiaalipalveluja ovat muun muassa
sosiaalityd, sosiaaliohjaus, perhetyd, pdihde- ja mielenterveystyo, kotipalvelut sekd asumispalve-
lut. Erityislainsaddannon perusteella tarjottavia sosiaalipalveluja ovat esimerkiksi vammaispal-
velut, perhehoito, lastensuojelu ja toimeentulotuki. Néiden palvelujen piiriin pddsemiseen liittyy
erityiskriteerejd. (Sosiaali- ja terveysministeri6 2018.)
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riittdvyyttd, osallisuuden toteutumista, asioinnin helppoutta ja palvelujen saata-
vuuden esteitd. Luvussa keskitytddn yleisimmin kiytettyihin sosiaalipalveluihin:
vanhuspalveluihin, lapsiperheiden palveluihin, kotipalveluihin, vammaispalve-
luihin, sosiaalityontekijdn tai -ohjaajan antamaan neuvontaan seki toimeentulo-
tukeen. Tutkimusaineistona kdytetdan THL:n Kansallinen terveys, hyvinvointi ja
palvelut (FinSote 2017-2018) -vdestokyselya.

Sosiaalihuollon asiakkaan asema ja oikeudet méiritellddn lainsdddanngssa:
asiakkaalla on muun muassa oikeus laadukkaaseen palveluun ja hyvidn kohteluun
sekd oikeus osallistua palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen (laki sosiaa-
lihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000). Palvelujen laadun tutki-
musta ja systemaattista tiedon koontia tarvitaan, jotta palvelujen jirjestimisessi
tapahtuvaa kehitystd voidaan seurata ja ohjata, ja jotta palvelujen asiakasldhtoi-
syyttd voidaan arvioida. Sosiaalipalvelut ovat olleet mukana Stakesin ja sittemmin
THL:n Suomalaisten hyvinvointi ja palvelut (HYPA) -videstokyselyissd, joita on
tehty vuodesta 2004. Palvelujen saatavuudessa, riittivyydessi ja asiakasldhtoisyy-
dessid tapahtuvia pidemmin aikavilin muutoksia on jossain mairin mahdollista
tarkastella HYPA-kyselyihin verraten, vaikkakin osa kysymyksistd on vaihdellut
kyselystd toiseen. Osa sosiaalipalveluista on haavoittuvassa asemassa olevien ih-
misten palveluja. Heiddn vastausaktiivisuutensa jad usein matalaksi, joten koke-
mubksia on vaikea saada esiin viestokyselyilld. Tdmi on hyvd huomioida, kun tul-
kitaan luvussa esitettyja tuloksia.

Aineisto ja menetelmit

Tutkimusaineistona kaytettiin THL:n Kansallinen terveys, hyvinvointi ja palvelut
(FinSote 2017-2018) -videstokyselyi. Kysely ldhetettiin yhteensd 59 400 henkilolle?
ja vastausprosentti kyselyssi oli 45 (N = 26 422). Vastausaktiivisuus oli 75 vuotta
tayttaneilld 57 prosenttia, 55-74-vuotiailla 58 prosenttia ja alle 55-vuotiailla 28
prosenttia. Analyyseissd kadon vaikutusta pyrittiin korjaamaan painottamalla tu-
loksia painokertoimilla®.

Luottamusta palvelujen tarpeenmukaiseen saatavuuteen selvitettiin vdittimal-
l4: ”Luotan siihen, ettd saan tarvittaessa... palveluja” vastausvaihtoehdoin 1) tdysin
samaa mieltd, 2) jokseenkin samaa mieltd, 3) ei samaa eikd eri mieltd, 4) jokseenkin
eri mieltd, 5) tdysin eri mieltd. Kysymyksessa olivat mukana lapsiperheiden palve-
lut (kuten lastensuojelu, kasvatus- ja perheneuvonta, kotipalvelut), vammaispal-
velut (kuten kuljetuspalvelut, henkilokohtainen apu, asunnon muutosty6t), kotiin

2 Kyselyn otokseen poimittiin jokaisesta maakunnasta 3 300 henkilod: 2 300 henkil64 ikdryhmas-
td 20—74-vuotiaat, ja 75 vuotta tdyttineitd jokaisesta maakunnasta tuhat henkilod. Iikkiiden
osuutta painotettiin, jotta heitd saatiin riittdvisti aineistoon mukaan.

3 Painokertoimet ottivat huomion vieston iki-, sukupuoli-, siviilisd4ty-, koulutusaste-, asuinmaa-
kunta- ja asuinkunnan taajama-aste -jakauman.
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tuotavat vanhuspalvelut (kuten kotihoito, ateria- ja muut tukipalvelut, kuntou-
tuspalvelut, kodin muutostyot) seki sosiaalityontekijin neuvontapalvelut. Analyy-
sissa tarkasteltiin sosiodemografisten tekijoiden yhteyttd luottamukseen palvelujen
saatavuudesta. Tarkasteltavia tekijoitd olivat ikd (20-54, 55-74, ja 75 vuotta tdyt-
tineet), sukupuoli, tydmarkkina-asema (toissd, tyoton, elikkeelld, muu), koulutus
(koulutusvuodet luokiteltuna kolmanneksiin) ja toimeentulovaikeudet’, sosiaali- tai
terveyspalvelujen kiytto (kdyttdnyt vahintddn yhti sosiaalipalvelua vuoden aikana),
sekd asuinkunnan kaupunkimaisuus® (kaupunkimainen, taajan asuttu tai maaseu-
tumainen kunta). Selittivid sosiodemografisia tekijoitd tutkittiin logistisella regres-
sioanalyysilld ja sosiodemografisten tekijoiden yhteydet luottamukseen palvelujen
saatavuudesta on esitetty liitetaulukossa 13.1. KaikKki selittavit tekijat sovitettiin mal-
liin yht4 aikaa, jotta niiden merkitystd eri asenteisiin voitaisiin vertailla.

Tyydyttimiatontd palvelutarvetta koskevassa kysymyksessi vastaajia pyydettiin
arvioimaan, olivatko he saaneet riittdvisti sosiaalipalveluja tai etuuksia 12 viime
kuukauden aikana. Vastausvaihtoehdot olivat 1) en ole tarvinnut, 2) olisin tarvin-
nut, mutta palvelua tai etuutta ei saatu, 3) olen kayttinyt mutta palvelu tai etuus
ei ollut riittdvd, 4) olen kiyttanyt ja palvelu tai etuus oli riittdvd. Analyysi rajattiin
palvelua tarvinneisiin (vaihtoehdot 2—4) siten, ettd tyydyttimittomaksi palvelu-
tarpeeksi luokiteltiin vastausvaihtoehdot 2 ja 3.

Sosiaalipalvelujen saannin esteitd kartoitettiin pyytdmalld vastaajia arvioimaan,
onko viimeksi kdytetyn palvelun saantia haitanneet 12 viime kuukauden aikana a)
hankalat aukioloajat, b) hankalat matkat, c) korkeat asiakasmaksut, ja d) paisiko
palveluun riittdvin nopeasti. Vastausvaihtoehdot olivat 1) aina, 2) useimmiten, 3)
joskus, 4) ei koskaan, 5) ei koske minua (en ole kéyttinyt sosiaalipalveluja).

Sosiaalipalvelujen sujuvuutta kartoitettiin kysymaélld a) kuinka usein asiat hoi-
dettiin sujuvasti ja kuinka tieto kulki ammattilaisten vililld; sekd kuinka usein
hoidon saantia oli haitannut b) pompottelu palvelupisteesti toiseen ja ¢) oman
tilanteen selvittiminen usealle tyontekijille tai moneen kertaan. Vastausvaihtoeh-
dot olivat: 1) aina, 2) useimmiten, 3) joskus, 4) ei koskaan ja 5) ei koske minua (en
ole kiyttanyt sosiaalipalveluja).

Kokemuksia sosiaalipalvelujen asiakaslihtoisyydesti kartoitettiin neljilld viit-
tdmalld. Vastaajia pyydettiin arvioimaan, miten vuorovaikutus henkilokunnan
kanssa on sujunut ja kuinka seuraavat asiat olivat toteutuneet: a) kanssani vie-
tettiin riittdvisti aikaa vastaanottokdynneilld, b) asiat selitettiin ymmarrettivisti,
¢) henkilokunta antoi minulle tarpeeksi aikaa kysyd omaan tilanteeseeni ja palve-
luuni liittyvistd asioista ja d) sain osallistua itsedni koskevissa asioissa paatoksiin
niin paljon kuin halusin. Vastausvaihtoehdot olivat 1) aina, 2) useimmiten, 3) jos-
kus, 4) ei koskaan ja 5) ei koske minua (en ole kiyttinyt sosiaalipalveluja).

4 Perustuu kysymyksiin ”Oletko peldnnyt ruoan loppumista ennen kuin saat rahaa ostaakseen
lisdd”, ”Oletko joutunut tinkiméin ladkkeiden ostosta rahan puutteen vuoksi” ja ”Oletko jittinyt
rahan puutteen vuoksi kdymatti lddkarissd”. Myonteinen vastaus mihin tahansa naistd kolmesta

kysymyksesti katsottiin toimeentulovaikeuksiksi.

5  Perustuu Tilastokeskuksen kuntapohjaiseen kaupunki-maaseutuluokitukseen, (https://www.
tilastokeskus.fi/tup/msind/msindaluetyypit.html)
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Vieston luottamus sosiaalipalvelujen saatavuuteen

Sosiaalipalveluja luotti saavansa tarvittaessa hieman alle 60 prosenttia vastaajista
ja epdileviisesti palvelujen saatavuuteen suhtautui reilu kymmenes (kuvio 13.1).
Luottamus palvelujen saatavuuteen on heikentynyt erityisesti sosiaalityon ja vam-
maispalvelujen kohdalla, kun tulosta verrataan noin kymmenen vuoden takaiseen
tilanteeseen (Muuri 2008b; Muuri2010).

Kelalta haettavaa perustoimeentulotukea uskoi saavansa tarvittaessa puolet
vastaajista, ja kunnasta haettavaa tiydentivia toimeentulotukea vain nelja kym-
menestd. Epiilevisti ndiden etuuksien saatavuuteen suhtautui noin joka viides.
Luottamus toimeentulotuen saatavuuteen on laskenut, kun tilannetta verrataan
vuosiin 2006 ja 2009 (Muuri 2008b; Muuri 2010).

Tarkasteltaessa arvioita sosiaalipalvelujen tarpeen mukaisesta saatavuudesta
sukupuolittain, eroja oli vain suhtautumisessa muihin vanhuspalveluihin ja vam-
maispalveluihin. Miehet luottivat palvelujen saatavuuteen naisia useammin nii-
den palvelujen kohdalla (liitetaulukko 13.1). Aiempien tutkimusten mukaan nai-
set ovat suhtautuneet miehid kriittisemmin palvelujen saatavuuteen kautta linjan.
Aiemmissa kyselyissd nuoret aikuiset ovat suhtautuneet palvelujen saatavuuteen
vanhempia luottavaisemmin, ja sama trendi niyttiisi jatkuvan edelleen. (Muuri
2008b; Muuri 2010.) Tdssd kyselyssa erityisesti 55—74-vuotiaat epdilivit palvelujen
saatavuutta niitd tarvitessaan.

Elakkeelld olevat suhtautuivat palvelujen saatavuuteen tyossikdyvid ja tyottomia
epiilevimmin, mutta vanhuspalvelujen kohdalla p3iasiallisen toiminnan mukaisia
eroja ei ollut. Korkeasti koulutetut olivat kriittisempid vanhuspalvelujen ja sosiaali-
tyontekijan palvelujen saatavuuteen kuin vihemmin koulutetut. Sosiaalipalveluja
kayttineet suhtautuivat myonteisemmin palvelujen saatavuuteen kuin ne, joilla ei
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eiki eri mielta I Eri mielts

Samaa mielta

Lapsiperheiden palvelut
Vammaispalvelut
Sosiaalityontekijan neuvontapalvelut
Kotiin saatavat vanhuspalvelut

Muut vanhuspalvelut
Perustoimeentulotuki Kelasta

Taydentava toimeentulotuki kunnalta
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KUVIO 13.1. Vdeston luottamus sosiaalipalvelujen saatavuuteen. Vastauksien
jakautuminen kysymykseen ”Luotan siihen, etta saan tarvittaessa..” vuonna 2017-
2018. N = 16 155-25 013, painottamaton. Lahde: FinSote 2017-2018.
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ollut viimeaikaista kokemusta sosiaalipalvelujen kiytostd. Maaseudun ja kaupungin
vilisid eroja havaittiin vain vanhuspalvelujen kohdalla: maaseudulla usko palvelujen
saatavuuteen oli vahvempi kuin taajaan asutuissa ja kaupunkimaisissa kunnissa.
Toimeentulovaikeuksia kokeneilla luottamus palvelujen saatavuuteen on
heikentynyt verrattuna noin kymmenen vuoden takaiseen tilanteeseen (Muuri
2008b; Muuri 2010). Toimeentulovaikeuksia kokevat luottavat palvelujen saa-
tavuuteen nyt muita ryhmid vihemmin, ja timi kivi ilmi jokaisen tarkastellun
palvelun kohdalla. On mahdollista, ettd palvelurakenteen monimutkaistuminen
ja vaatimus asiakkaiden oma-aloitteisuudesta ja aktiivisuudesta palvelujen saa-
miseksi (kuten e-asioinnin osaaminen, pidentyneet matkat palvelupisteisiin) ovat
mutkistavat asioiden hoitoa ja heikentivit uskoa palvelujen saatavuuteen.

Tyydyttimdton palvelutarve

Yleisten, koko viestolle suunnattujen kysymysten lisaksi kyselyssa selvitettiin so-
siaalipalvelujen asiakkaiden mielipiteitd palvelun tarpeesta ja riittavyydestd sekd
palvelutapahtuman asiakasldhtoisyydestd seki palvelujen saavutettavuudesta.
Sosiaalipalveluissa tyydyttimitontd palveluntarvetta kokee 30-50 prosenttia
palvelujen kayttidjista (kuvio 13.2). Perustoimeentulotuen tyydyttimaton palvelu-
tarve on noin 60 prosentilla ja tiydentdvian toimeentulotuen tyydyttimiton pal-
velutarve ldhes 80 prosentilla. Kaiken kaikkiaan ndyttdd siltd, ettd tyydyttdmatonta
palvelutarvetta on aiempaa enemmain (Muuri 2010; Muuri & Manderbacka 2014).

Olen kayttanyt, palvelu/etuus riittava
Olen kayttanyt, palvelu/ etuus ei riittava

[l Olisin tarvinnut, palvelua/etuutta ei saatu

Taydentava toimeentulotuki
Perustoimeentulotuki
Omaishoidon hoitopalkkio
Omaishoitajan tukipalvelut
Palveluohjaus ja neuvonta
Sosiaalityontekijan palvelut
Lapsiperheiden palvelut
Vammaispalvelut

Muut vanhuspalvelut

Kotiin saatavat vanhuspalvelut

80 100

KUVIO 13.2. Palvelutarpeiden tyydyttyminen sosiaalipalveluissa, %, vuonna 2017-
2018. N = 251-1477, painottamaton. Lahde: FinSote 2017-2018.
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KUVIO 13.3. Sosiaalipalvelujen saatavuuden esteiden kokeminen, %, vuonna
2017-2018. N = 1 648-1 830, painottamaton. Lahde: FinSote 2017-2018.

Palvelujen saatavuus ja saavutettavuus

Palvelujen piiriin pddstddn useimmissa tapauksissa riittdvin nopeasti: ndin arvioi
80 prosenttia sosiaalipalvelujen asiakkaista (kuvio 13.3). Kuitenkin noin viidennes
vastaajista oli sitd mieltd, ettd palveluun ei koskaan piddssyt riittdvan nopeasti tai
ettd palveluun péasi riittdvin nopeasti ainoastaan joskus.

Noin 40 prosenttia asiakkaista koki aukioloajat hankaliksi ainakin joskus, kun
kysyttiin palvelujen saatavuuden esteitd. Joka kolmas puolestaan arvioi matka-
ajan olevan hankala ainakin joskus. Korkeat asiakasmaksut olivat haitanneet pal-
velujen saamista joka viidennella.

Asiakaskokemus ja palvelujen integraatio

Kokemusta asiakasldhtoisestd ja osallistavasta vuorovaikutuksesta palvelutapahtu-
massa selvitettiin kysymalld muun muassa vastaanottoajan riittdvyydestd ja siitd,
selitettiinko asiat ymmarrettdvisti. Asiakaskokemus nayttiytyi melko myonteise-
nd sosiaalipalveluissa, silld reilut 80 prosenttia asiakkaista arvioi, ettd sai kysy4 riit-
tdvisti omasta tilanteestaan, asiat selitettiin ymmarrettavisti ja aikaa oli riittavisti
ainakin useimmiten (kuvio 13.4). Kysyttdessi siité, saiko asiakas osallistua itseddn
koskevaan paitoksentekoon, ndin tapahtui aina vain noin neljan kohdalla kym-
menestd.

Asiakkaan nikokulmasta on tirkedd, ettd palvelut jdrjestetddn sujuvana ko-
konaisuutena, erityisesti, jos henkil6 kiyttdd useita palveluja tai on erityisen tuen
tarpeessa. Integroitu, saumaton palveluketju toimii asiakkaan kohdalla niin, ettd
tieto kulkee asioiden kisittelijoiden ja palveluntuottajien vililld eikd asiakkaalla
ole tarvetta kulkea luukulta toiselle selvittimassd asioitaan. Sosiaalipalvelujen asi-
akkaista noin 60 prosenttia ei koskaan pompoteltu palvelupisteiden vililld, ja noin
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KUVIO 13.4. Palvelutapahtuman osallisuus ja asiakaskokemus sosiaalipalveluissa, %,
vuonna 2017-2018. N = 1 756-1 920, painottamaton. Lahde: FinSote 2017-2018.
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KUVIO 13.5. Asioiden hoidon sujuvuus sosiaalipalveluissa, %, vuonna 2017-2018. N =
1 697-1 826, painottamaton. Lahde: FinSote 2017-2018.

puolet asiakkaista koki, etté asioita ei tarvinnut selitelld useampaan kertaan (kuvio
13.5). Asioiden hoidon sujuvuuteen oltiin melko tyytyviisii, silld kolme neljasti
arvioi ndin tapahtuvan ja vain kuusi prosenttia oli sitd mieltd, ettd sujuvuudessa
oli ongelmia aina.

Johtopdidtokset

Tdmin tutkimuksen tulosten perusteella luottamus palvelujen saatavuuteen on
vihentynyt verrattaessa FinSote 2017-2018 -kyselysté saatuja tuloksia viestoky-
selyihin noin kymmenen vuoden takaa: aiemmissa véestokyselyissd luottamus
palvelujen saatavuuteen on ollut 60-80 prosenttia (Muuri 2008b; Muuri 2010),
kun nyt luottavaisesti suhtautuvien osuus on 50-60 prosenttia. Luottamuksen hei-
kentyminen voi kertoa universaalien eli kaikille kuuluvien palvelujen karsimisesta
ja kuntakohtaisista eroista palvelujen tarjonnassa ja saatavuudessa. Palvelujen saa-
tavuutta on rajattu muun muassa asiakasmaksuin ja kiristimalld tarvekriteereja.

SUOMALAISTEN HYVINVOINTI 2018 223



Universaaliuden heikentyminen lisdd epitietoisuutta siitd, mikd palvelu kuuluu
kenellekin ja missi tilanteessa. (Virkki ym. 2011.) Liséksi pitkdan jatkunut sosiaa-
li- ja terveyspalvelujen uudistaminen (Paras-uudistuksesta ldhtien) ja uudistusten
valmistelu vaikuttanee vieston luottamuksen rapautumiseen.

Palvelutyypeittdisessi tarkastelussa vanhusten palveluja luottaa tarvittaessa saa-
vansa vain noin puolet viestostd. Vastaajien vanhin ikdryhmad, joka todennékoisesti
itse on kdyttinyt palveluja, suhtautui palvelujen saatavuuteen kuitenkin nuorempaa
ikaryhmda luottavaisemmin. Luottamus kotiin saataviin hoivapalveluihin nayttay-
tyy suhteellisen korkeana ja niyttdd jopa kasvaneen, kun tilannetta verrataan noin
kymmenen vuoden taakse. Sen sijaan luottamus sosiaalityontekijan palveluihin ja
vammaispalveluihin on vihentynyt kymmenen vuoden takaisesta tilanteesta. Huo-
mioitavaa on, ettd toimeentulovaikeuksia kohdanneet luottivat palvelujen saatavuu-
teen muita vihemman, ja timi kévi ilmi jokaisen palvelutyypin kohdalla. IImio ei
ole uusi, mutta se tulee huomioida palveluja kehitettdessa. Yhtildisten ja yleisten pal-
velujen rinnalla tulee olla tarjolla yksilollisesti raataloityjd palveluja, jotta estetddn
eriarvoistuminen palvelujen saannissa, ongelmien syveneminen ja jotta siilytetddn
koko vieston luottamus palvelujirjestelmin toimivuuteen.

Tdmin tutkimuksen tulosten perusteella etuuksien saatavuuteen suhtaudut-
tiin palvelujen saatavuutta kriittisemmin. Perustoimeentulotuen saatavuuteen
luotti noin puolet ja tiydentidvin toimeentulotuen saatavuuteen noin 40 prosent-
tia vdestostd. Tyydyttimiton palveluntarve oli yleistd etuuksien kohdalla. Tulosta
selittdnee osaltaan se, ettd perustoimeentulotuen myontdminen ja maksaminen
siirtyivit Kelan hoidettavaksi vuoden 2017 alussa, kun aiemmin haku oli tapah-
tunut kunnista. FinSote 2017-2018 -kysely ajoittui siis muutoksen jilkeiselle vuo-
delle, jolloin monilla oli ongelmia toimeentulotuen hakemisessa ja lakisdateiset
kasittelyajat ylittyivat (Kela 2017). Pidemmalld aikavililld Kela-siirron odotetaan
madaltavan tuen hakemisen kynnystd seka selkeyttdvian asioiden hoitoa, kun mah-
dollisuus asioida verkossa helpottuu ja perusetuuksia voi hakea yhdeltd luukulta.
Kela-siirron yhteni tirkedni tavoitteena oli lisiksi se, ettd hakijoita kohdellaan
yhdenvertaisesti asuinpaikasta riippumatta. Toisaalta on jo huomattu, ettd kaikki
eivit ole omaksuneet uusia toimintatapoja ja perustoimeentulotuen hakeminen
Kelasta on tuottanut osalle asiakkaille hankaluuksia. Tuen hakeminen on vaikeaa
erityisesti niille, jotka eivit kykene sihkoiseen asiointiin, joiden eldiméntilanne on
monimutkainen tai vaihteleva, ja jotka asuvat kaukana palvelupisteists, joista saisi
henkilokohtaista apua. Huolta on kannettu lisdksi siitd, miten sosiaality6ta tarvit-
sevat asiakkaat 1oytivit oikeisiin palveluihin. (Blomgren ym. 2016; Hytonen 2018.)

Aikaisempaa tutkimusta tyydyttimittomastd palvelutarpeesta sosiaalipalve-
luissa on vain vahan. Tyydyttimitontd palvelutarvetta ilmoitti noin joka kymme-
nes sosiaalipalveluja tarvinneista ja melkein puolet toimeentulotukea hakeneis-
ta vuonna 2013 (Muuri & Manderbacka 2014). Tarkeimmiksi syiksi mainittiin
tuolloin kisittelyajan kohtuuton kesto seki saatavuuden ja saavutettavuuden on-
gelmat. Nayttiisi siltd, ettd tyydyttimitontd palvelutarvetta esiintyy sosiaalipalve-
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luissa nyt aiempaa useammin: tassd tutkimuksessa tyydyttimatontd palveluntar-
vetta ilmoitti 30-50 prosenttia sosiaalipalvelujen kiyttdjistd. Palvelujirjestelmian
toimivuuden nidkokulmasta on erityisen huolestuttavaa, ettd jopa puolet palve-
lujen kiyttdjistd kokee, ettd palvelu ei ollut riittdva. Tutkimus vahvistaa, ettd sote-
uudistuksen kidrkend on edelleen tarpeen pitdd se, ettd viestd saa tarvitsemansa
palvelut, ne koetaan riittdvind ja ettd niiden parempi saatavuus nikyy konkreetti-
sesti ihmisten arjessa.

Arvioitaessa palvelujen saatavuuden esteitd, aukioloajat ja etdisyys nayttaytyvit
kaksijakoisena: ne eivit ole ongelma kahdelle kolmasosalle asiakkaista, mutta toi-
saalta reilu kolmannes katsoo, ettd saavutettavuudessa on hankaluuksia. Palvelu-
pisteen hankalaan sijaintiin ja aukioloihin liittyvit ongelmat pddosin sijoittunevat
kaupunkien ja kuntakeskusten ulkopuolelle. Ndhtivaksi jad, miten sdhkoisen asi-
oinnin kasvavat mahdollisuudet vaikuttavat asiakkaiden mielipiteisiin palvelujen
saavutettavuudesta. Sahkoisen asioinnin odotetaan nopeuttavan asiointia ja ylittd-
vin aukiolo- ja etiisyysrajoitukset. Odotukset eivit ainakaan vield ndy myonteiseni
kehityksend palvelujen saavutettavuudessa. Toisaalta nopeat verkkoyhteydet eivit
vield ole arkipdivad kaikkialla Suomessa, ja osalla sosiaalipalvelujen asiakkaista ei ole
edellytyksid ja valmiuksia kayttdd sihkoisida palveluja (ks. Hypponen & Ilmarinen
luku 17 tdssd teoksessa). Suomessa pitkit etdisyydet sijoittuvat samalle maantie-
teelliselle alueelle kuin ikddntyvd vdesto sekid vajeet terveydessi ja toimintakyvyssa.
Tdmi on syytd huomioida resurssien suuntaamisessa, kun palveluverkkoa karsitaan
tai rakennetaan — esimerkiksi matalan kynnyksen ennalta ehkiisevit sosiaalipalvelut
tulee jdrjestdd lihipalvelun periaattein, my6s pitkien vilimatkojen alueella (katso li-
sdd hyvinvoinnin alueellisista eroista Kauppinen & Karvonen 2014).

Myo6s maksut heikentdvit palvelujen saamista: ndin arvioi joka viides palve-
lujen kayttajistd. Vaikka keskimdadriisesti tarkasteltuna asiakasmaksujen mairi ei
ole merkittivin suuri, eikd niitd pidetd ongelmana, on huomioitava etti suuret
maksut kohdentuvat pienelle ja paljon palveluja tarvitsevalle osalle viestod (Vaala-
vuo 2018). Esimerkiksi idkkiilld asiakasmaksujen rasite voi nousta suureksi, mika
hankaloittaa palvelujen saamista (ks. Hannikainen luku 16 ja Ilmarinen luku 20
tdssd teoksessa). Asiakasmaksujen tasoa maidriteltdessd on syytd arvioida, miten
ne vaikuttavat paljon palveluja tarvitsevien palvelujen kdyttoon ja varmistaa, ettd
korkeat maksut eivit muodostu palvelujen kdyton esteeksi.
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Liitteet

Liitetaulukko 13.1. Luottamus sosiaalipalvelujen saatavuuteen eri vaestoryhmissa.
Samaa mielta olevien osuudet' kysymykseen “Luotan siihen, etta saan tarvittaessa...”,
%. N =16 155-25 013. Lahde: FinSote 2017-2018.

Lapsiper- Kotiin Muut Vammais- | Sosiaa- Kelalta Kunnalta
heiden saatavat | vanhus- palvelut lityon- haettava | haettava
palvelut vanhus- palvelut tekijan perus- tayden-
palvelut palvelu toimeen- tava
tulotuki | toimeen-
tulotuki
% %
Sukupuoli
Miehet 63 58 52 57 59 52 40
Naiset 61 60 47 53 58 50 39
lkaryhma
20-54 v. 66 ei kysytty  ei kysytty 59 63 56 43
55-74 v. 55 57 47 49 51 46 36
75+ v. ei kysytty 65 55 56 62 46 36
Tyétilanne
Tydssa 66 59 49 58 61 55 43
Tyoton 57 54 47 53 57 56 40
Elékkeella 54 59 50 51 54 44 35
Muu 69 57 47 58 66 58 44
Koulutus
Matala 61 60 51 55 58 49 39
Keskitaso 63 60 49 56 60 52 41
Korkea 62 56 45 54 57 54 39
Toimeentulovaikeuksia
Ei 65 62 52 58 61 54 43
Kylla 52 43 35 44 49 38 27
Kayttanyt sosiaalipalveluja
Ei 61 57 49 54 58 51 40
Kylla 69 69 53 60 66 53 39
Kuntaryhma
Kaupunkimaiset 61 56 45 54 58 51 40
Taajaan asutut 63 60 52 56 59 50 39
Maaseutumaiset 63 66 57 57 60 50 40
KAIKKI 62 59 49 55 58 51 40

1 Lihavoitu tulos on merkitseva selittaja, kun kaikki selittdvat tekijat on huomioitu yhta aikaa eli ryhmien valilla on tilastollisesti
(p>0.005) merkitseva ero
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