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Kohti kansallista vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyysky-
selya - miten asiakaspalautetta kerattiin vuonna 2020?

PAALOYDOKSET

Palautteen keraaminen ympari-
vuorokautisen hoidon asiakkailta,
laheisilta ja henkilostoltd on va-
hentynyt vuosina 2018-2020. Sen
sijaan kotihoidossa palautteen
kerddminen asiakkailta ja lahei-
siltd on lisadntynyt.

Yksityisen ja julkisen sektorin erot
palautteen kerdaamisessa ovat
pienid kotihoidossa, mutta suuria
ymparivuorokautisessa hoidossa.
Yksityiset ympdrivuorokautisen
hoidon toimintayksikot keraavat
palautetta aktiivisimmin.

Asiakastyytyvaisyystieto on osa
omavalvontaa. Lahes kaikissa toi-
mintayksikoistd omavalvonnan
toteutumisen seurannasta vastaa
toimintayksikon johtaja. Omaval-
vontasuunnitelmien toteutumista
on seurattava saannollisesti,
mutta nain ei tehnyt viisi prosent-
tia toimintayksikoista.

Toimintayksikoissa on kaytossa
paljon erilaisia sdhkoisid asiakas-
palautejarjestelmia. Monissa pai-
koissa asiakaspalautetta keratdaan
pelkastaan paperikyselyin tai va-
paamuotoisilla palautelomak-
keilla. Asiakastyytyvaisyystiedon
hajanaisuus vaikeuttaa tiedon
alueellista ja kansallista hyédyn-
tamista.
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Vanhuspalvelujen laatu on viime vuosina noussut esille, kun julkisuuteen on tullut laimin-
lyonteja vanhusten hoivassa. Esiin tulleet ongelmat ovat kdynnistaneet vanhuspalvelulain
(980/2012) uudistustyon. Lakiuudistuksen ensimmaisessa vaiheessa vanhuspalvelulakiin
kirjattiin asteittain nouseva ymparivuorokautisen hoidon henkiloston vahimmaismitoitus
(Sosiaali- ja terveysministerio 2020). Toisessa vaiheessa lakiin tehdaan kotihoidon kehitta-
mista koskevia toimenpiteita. Uutena asiana hallitus esittaa lakiin kansallisen vanhuspal-
velujen asiakastyytyvaisyystiedon kerdamista. (Sosiaali- ja terveysministerio 2021.) Lakiuu-
distusten tavoitteena on parantaa vanhuspalvelujen laatua ja saatavuutta seka taata riit-
tava henkilosto vanhuspalveluissa.

Vaeston ikaantyessa ja palvelujarjestelmaa kehitettédessa on ajankohtaisempaa kuin kos-
kaan seurata, miten muutokset heijastuvat asiakkaiden hyvinvointiin ja palvelutyytyvaisyy-
teen. Asiakastyytyvaisyystietoa kerattaessa on kuitenkin huomioitava, etta vanhuspalvelut
eroavat esimerkiksi terveydenhuollon kdyntiperusteisesta asiakastyytyvaisyyden arvioin-
nista. Vanhuspalvelut, kuten monet muut sosiaalipalvelut, eivat ole yksittdinen palveluta-
pahtuma tai-kaynti, vaan kyse on sdanndéllisista, loppueldaman kestavista palveluista (Willis,
Evandrou, Pathak & Khambbhaita 2016). Etenkin ymparivuorokautisessa hoidossa palvelu
kattaa kaiken asumisesta, ruuasta, hygieniasta ja ladkkeista aina virkistystoimintaan asti.

Vanhuspalvelulaki velvoittaa palveluntuottajia kuulemaan asiakkaiden nakemyksia saa-
mastaan palvelusta osana omavalvontaa. Toimintayksikkdjen on seurattava palvelujen laa-
dun, turvallisuuden ja asianmukaisuuden toteutumista. Toimintayksikdissa on laadittava
omavalvontasuunnitelma ja sen toteutumista tulee seurata vanhuspalvelujen asiakkailta,
seka heidan laheisiltaan ja henkilostolta kerattavan palautteen avulla. Myos kuntien tulee
keratd palautetta kunnan sosiaalipalvelujen riittavyyden ja laadun arvioimiseksi. (Vanhus-
palvelulaki, 6 ja 23 §.)

Talla hetkella kerattya tietoa ei kuitenkaan kayteta tehokkaasti vanhuspalvelujen kehitta-
miseen, eika asiakastyytyvaisyystietoa kerata valtakunnallisesti yhteen. Suomesta puuttuu
edelleen kansallinen, samansisaltoista ja vertailukelpoista tietoa tuottava vanhuspalvelu-
jen asiakaskysely. Tietoa on keratty vain pilottiluonteisesti eri tietosisalloin, toimintamal-
lein ja valinein. Sen sijaan Ruotsissa kansallisen vanhuspalvelujen asiakaskyselyn asema on
vakiintunut ja siella tietoa kerataan kaikilta kotihoidon ja ymparivuorokautisen hoidon pii-
rissd olevilta idkkailtd joka vuosi (Socialstyrelsen 2021).

THL selvitti osana Vanhuspalvelujen tila -seurantaa asiakaspalautteiden keraamista ja sii-
hen liittyvien omavalvontatehtavien hoitamista kotihoidossa ja ymparivuorokautisessa
hoidossa. Tulokset kuvaavat tilannetta vanhuspalveluissa seuranta-ajalla vuosina 2014-
2020.

Palautteen kerdaaminen ymparivuorokautisessa hoidossa on
vahentynyt

Vanhuspalvelulain mukaan toimintayksikkojen tulee kerata palautetta palvelujen koetusta
laadusta ja riittavyydesta palvelujensa kehittamiseksi. Lain velvoite toteutui toimintayksi-
koissa vaihtelevasti vuonna 2020. Ymparivuorokautisen hoidon toimintayksikdista 67 pro-
senttia oli kerannyt kirjallista palautetta asiakkailta, 73 prosenttia [dheisilta ja 56 prosenttia
henkilostolta. Kotihoidossa vastaavasti palautetta kerasi asiakkailta 70 prosenttia, ldhei-
siltd 51 prosenttia ja henkildstolta 49 prosenttia toimintayksikoista.

Kuviossa 1 on esitetty, miten palautteen kerdaminen on kehittynyt kotihoidossa ja ympari-
vuorokautisessa hoidossa seitseman seurantavuoden aikana. Palautteen kerdaminen
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Nain tutkimus tehtiin:

THL on toteuttanut Vanhuspalvelujen
tila -seurantaa ymparivuorokautisen
hoidon ja kotihoidon toimintayksi-
koissa vuodesta 2013 alkaen. Tiedon-
keruuseen kuuluu myos kysely kun-
nille, kuntayhtymille ja yhteistoi-
minta-alueille.

Julkaisussa esitetyt tulokset kuvaavat
tilannetta kotihoidossa ja ymparivuo-
rokautisessa hoidossa seuranta-ajalla
vuosina 2014-2020. Tuorein julkai-
sussa kaytetty aineisto on keratty
marraskuussa 2020. Seurannan pe-
rustieto -kyselylomakkeelle vastasi
tuolloin 993 kotihoidon ja 1 941 ym-
parivuorokautisen hoidon toimin-
tayksikkod. Naista 56 prosenttia oli
julkisen sektorin ja 44 prosenttia yksi-
tyisen sektorin toimijoita. Yhteensa
93 prosenttia kaikista toimintayksi-
koista osallistui seurantaan.

Lisatietoa seurannasta:
thl.fi/vanhuspalvelujentila
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ympadrivuorokautisessa hoidossa on vahentynyt seurannan kahden viimeisen vuoden ai-
kana. Kotihoidossa palautteen kerd@minen on lisdantynyt asiakkailta ja heidan laheisiltaan.

Ymparivuorokautisessa hoidossa moni asiakas sairastaa edennytta muistisairautta ja to-
denndkoisesti tasta syystd palautetta kerattiin useimmin asiakkaan laheisilta. Kotihoidossa
asiakkaiden kognitiivinen toimintakyky on parempi ja palautetta kerattiinkin useimmin asi-
akkaalta itseltaan.
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Kuvio 1. Kirjallista palautetta asiakkailta, laheisilta ja henkilostolta kerdnneiden
toimintayksikkojen osuus kaikista toimintayksikoista vuosina 2014-2020.

Yksityiset ymparivuorokautisen hoidon toimintayksikot keraavat
palautetta aktiivisesti

Kokonaisuutena katsoen yksityisen ja julkisen sektorin erot palautteen kerddmisessa ovat
pienid kotihoidossa, mutta suuria ymparivuorokautisessa hoidossa. Erot nakyvat samanlai-
sina niin asiakkailta, laheisilta kuin henkilostolta kerattdavassa palautteessa.

Kuviossa 2 on kuvattu asiakaspalautteen keradamista sektoreittain. Yksityisella sektorilla
asiakaspalautteen keraaminen on pysynyt lahes samalla tasolla koko seuranta-ajan. Julki-
sen sektorin toimintayksikoissa palautteen kerd@aminen on vaihdellut vuosittain. Vuonna
2020 kaikkein eniten palautetta kerdsivat asiakkailtaan yksityiset ymparivuorokautista hoi-
toatarjoavat toimintayksikot (78 %) ja vahiten julkiset ymparivuorokautisen hoidon toimin-
tayksikot (57 %).

THL toteutti loppuvuodesta 2015 vanhuspalvelujen Koettu hoidon laatu asiakkaan nako-
kulmasta (ASLA) -asiakastyytyvaisyyskyselyn, johon osallistui 301 toimintayksikkda. Taman
pilottitutkimuksen vaikutus nakyy erityisesti julkisissa toimintayksikoissa, joissa palaut-
teen kerd@minen asiakkailta yleistyi selvasti vuodesta 2014 vuoteen 2016.
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Kuvio 2. Asiakkailta kirjallista palautetta keranneiden julkisten ja yksityisten toi-
mintayksikkdjen osuus kaikista toimintayksikoista vuosina 2014-2020.

Yksityinen ja julkinen sektori erosivat toisistaan myds laheis- ja henkilostopalautteen keraa-
misessa. Vuonna 2020 laheisilta palautetta kerasi kotihoidossa 51 prosenttia toimintayksi-
koista seka julkisella etta yksityisella sektorilla, kun taas ymparivuorokautisessa hoidossa
erot ovat suuria: 83 prosenttia yksityisista ja vain 63 prosenttia julkisista toimintayksikdista
kerasi palautetta laheisilta. Henkilostolta kerasi palautetta kotihoidossa 51 prosenttia yksi-
tyisista ja 48 prosenttia julkisista toimintayksikoista. Jalleen ymparivuorokautisessa hoi-
dossa sektorit poikkesivat toisistaan: 44 prosenttia julkisista ja 71 prosenttia yksityisista toi-
mintayksikoista kerasi palautetta henkildstolta.

Viidesosa toimintayksikoista ei keraa lainkaan palautetta

Kuviossa 3 ilmenee, kuinka yksityiset ymparivuorokautisen hoidon toimintayksikot eroavat
muista aktiivisina palautteen kerdajina. Niista 60 prosenttia kerdsi palautetta kaikilta seu-
ratuilta ryhmilta: asiakkailta, laheisiltd ja henkilostolta. Ainoastaan 10 prosenttia yksityi-
sistd ymparivuorokautisen hoidon toimintayksikdista ei kerdnnyt lainkaan palautetta.

Sen sijaan yksityisilla kotihoidon seka julkisilla kotihoidon ja ymparivuorokautisen hoidon
toimintayksikoilla on samanlaiset kdytanteet palautteen kerd@amisessa. Kolmasosa toimin-
tayksikosta noudatti vanhuspalvelulain velvoitetta kerata palautetta kaikissa ryhmissa.
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Kuvio 3. Toimintayksikoiden osuus, jotka kerasivat kirjallista palautetta seka
asiakkailta, laheisilta etta henkilostolta, osalta heista tai ei miltdan naista ryh-
mista.

Asiakastyytyvaisyystieto on osa omavalvontaa

Vanhuspalvelujen toimintayksikailla on velvollisuus toteuttaa omavalvontaa, johon kuuluu
palautteen keraaminen palveluja kayttavilta. Seurantakyselyn mukaan omavalvonnan to-
teutuminen on tavallisesti toimintayksikon johtajan vastuulla (95 % toimintayksikdistd).
Vastuuhenkilon oli jattanyt nimeamatta vain prosentti toimintayksikoista. Omavalvontaa
varten on laadittava omavalvontasuunnitelma, joka on pidettava julkisesti nahtavana.
Suunnitelman toteutumista on seurattava ja palveluja kehitettava saadun palautteen pe-
rusteella. Yksityisella sektorilla oli hieman useammin huolehdittu omavalvontasuunnitel-
man saannollisesta seurannasta (97 %) julkisiin toimijoihin verrattuna (93 %). Kotihoidon ja
ymparivuorokautisen hoidon véliset erot olivat pienia (93 % vs. 95 %). Ainoastaan viisi pro-
senttia toimintayksikoista ilmoitti, ettd ne eivat seuraa suunnitelman toteutumista.

Tehdyn kyselyn perusteella jaa kuitenkin epaselvaksi, milla menetelmilla seurantaa teh-
daan, mihin toimenpiteisiin toimintayksikoissa on ryhdytty saadun palautteen perusteella
ja ovatko toimet vaikuttaneet asiakastyytyvaisyyteen toimintayksikoissa. Kansallinen asia-
kaspalautetieto auttaisi seuraamaan asiakastyytyvaisyyden kehitysta vanhuspalveluissa ja
kansalaisille avoin tieto mahdollistaisi toimintayksikkojen vertailun asiakastyytyvaisyyden
perusteella.

Sahkoinen tiedonkeruu on edellytys asiakastyytyvdisyystiedon
kansalliselle hyodyntamiselle

Sahkdinen tiedonkeruu voiolla haasteellista toteuttaa iakkdiden kohderyhmassa, mutta on
kuitenkin huomioitava, ettd osa iakkaista kykenee palautteen antamiseen avustajan avulla
kyselyn toteutustavasta riippumatta. Paperisia kyselyita voidaan kdyttaa apuvalineena tie-
donkeruussa, mutta suurempien asiakaspalauteaineistojen analysointi ja raportointi edel-
lyttavat tietojen tallentamista sahkdiseen muotoon. Sahkdinen tiedonkeruu luo pohjan
asiakastyytyvaisyystiedon laajemmalle hyotykaytolle alueellisella ja kansallisella tasolla.

THL selvitti, millaiset tekniset valmiudet toimintayksikoissa on kerata asiakastyytyvaisyys-
tietoa sahkoisesti. Toimintayksikoilta kysyttiin tietoa sahkoisista asiakaspalautejarjestel-
mista, joita heilld on kaytossaan. Valmiina vaihtoehtoina annettiin seuraavia jarjestelmia:
Webropol, ePalaute, Roidu, QPro, Happy or Not, Onervahoiva, PSOP, kunnan tai kuntayhty-
man oma sahkoinen palautejarjestelma seka lisaksi jokin muu asiakaspalautejarjestelma.
Vastauksissa oli suurta hajontaa: Lahes 40 prosenttia vastanneista toimintayksikoista il-
moitti kdyttavansa jotain muuta kuin valmiissa vaihtoehdoissa ollutta asiakaspalautejar-
jestelmad. Kunnan tai kuntayhtyman oma sahkoinen palautejarjestelma oli kaytossa
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yleisesti, neljasosassa toimintayksikdista. Valmiista vaihtoehdoista Webropol-jarjestelma
oli kdytossa useimmin. Seuraavaksi suosituimpia olivat Roidu ja PSOP-jarjestelmaét. (Tau-
lukko 1.)

Jokin muu asiakaspalautejarjestelma -vaihtoehtoon oli mahdollista antaa tarkentava vas-
taus. Avovastauksissa oli laaja kirjo erilaisia sahkoisia asiakaspalautejarjestelmia. Naista
useimmin mainittiin Questback, Feedbackly, Google Forms, Surveypal ja Laatuportti. Noin
100 yksityisen sektorin toimintayksikkoa ilmoitti kdyttdvansa oman palveluntuottajansa
asiakaspalautejarjestelmaa, joilla kerataan tietoa erillistiedonkeruin tai jatkuvasti verkko-
sivujen kautta. Noin 500:n toimintayksikon avovastaukseen oli kirjattu, etta asiakaspa-
lautetta ei kerata sahkoiselld asiakaspalautejarjestelmalld, vaan esimerkiksi suullisesti, pa-
perisilla lomakkeilla ja sahkopostitse. Avovastauksista ilmenee, ettd monissa toimintayksi-
koissa asiakaspalautetietoa ei koota yhteen systemaattisesti.

Taulukko 1. Sahkoiset asiakaspalautejarjestelméat vanhuspalveluissa.

Kaytdssa oleva sahkdinen asiakaspalautejarjestelma Osuus toimintayksikoista
Kunnan/kuntayhtyman oma 25%

Webropol 15%

Roidu 7%

PSOP 6 %

QPro 4%

ePalaute 2%

Happy or Not 2%

Onervahoiva 1%

Muut asiakaspalautejarjestelmat: esim. 38%

palveluntuottajan oma, Questback, Feedbackly,
Google Forms, Surveypal, Laatuportti

Lahde: Vanhuspalvelujen tila 2020, THL

Pohdinta

Suomesta puuttuu kansallinen vanhuspalvelujen asiakaskysely, vaikka asiakastyytyvai-
syystietoa tarvitaan niin kunnissa kuin kotihoidon ja ymparivuorokautisen hoidon toimin-
tayksikoissa palvelujen laadun ja riittavyyden arvioimiseksi. Toimintayksikoilla on myos
velvoite seurata omavalvontasuunnitelmien toteutumista asiakkailta, heidan laheisiltdan
ja henkilostolta kerattavan palautteen avulla (Vanhuspalvelulaki, 6 ja 23 §). Asiakaspalaute
on vanhuspalvelujen laatutietoa ja sita tulee kayttaa palvelun kehittamisen tyovalineena.

Seurannan tulosten mukaan palautteen kera@aminen toteutuu vaihtelevasti niin ymparivuo-
rokautisessa hoidossa ja kotihoidossa kuin julkisella ja yksityiselld sektorilla. Kahden vii-
meisen seurantavuoden aikana palautteen keradaminen ymparivuorokautisessa hoidossa
on kokonasuudessan vahentynyt. Kotihoidossa palautteen kerdaminen asiakkailta ja lahei-
siltd puolestaan lisdantyi. Vuonna 2020 koronavirusepidemia on voinut osaltaan vaikeuttaa
palautteen kerda@mista ymparivuorokautisessa hoidossa, jossa epidemian vuoksi asetetut
rajoitustoimet olivat kaikkein voimakkaimmat.

Vertailussa yksityiset ymparivuorokautisen hoidon toimintayksikot kerdsivat palautetta
selvasti aktiivisimmin. Erityisesti yksityiset palvelut nostetaan julkisuudessa herkasti esiin,
jos palvelussa on havaittu laatuongelmia. Tama voi vaikuttaa siihen, ettd asiakastyytyvai-
syyttd halutaan seurata ja havaita laatuongelmia ajoissa. Yksityisen sektorin palveluissa on
myos kilpailua, minka vuoksi hyvalla asiakastyytyvaisyydelld voidaan erottautua muista
toimijoista. Vanhuspalveluissa ymparivuorokautisen hoidon palveluja on keskittynyt suu-
rille yksityisille palveluntuottajille ja niissa kayttoon otetut palautteen kerd@amisen kaytan-
teet heijastuvat osaltaan myos tuloksiin.

Noin kaksi kolmesta vanhuspalvelujen toimintayksikosta kerad asiakkailta palautetta.
Laissa asetettu velvollisuus ei siis toteudu kaikilta osin. Lisdksi on epaselvad, missa maarin
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asiakaspalautetta tosiasiassa kaytetaan hyvaksi palvelujen kehittamisessa. Tiedon kaytto-
kelpoisuutta lisdisi kansallisesti sovittu sisalto ja tulosten vertailumahdollisuus palvelun-
tuottajien valilla. Yhteneva kansallinen tiedonkeruu varmistaisi, ettd asiakastyytyvaisyy-
destd saadaan vertailukelpoista ja samansisaltoista tietoa saannollisesti. Kun tietoa kera-
taan yhtenevasti, palveluille voidaan asettaa tavoitetasoja ja erilaisia toimintakaytantoja
voidaan vertailla keskendan asiakaspalautteen perusteella.

Palvelun laadun sdannéllinen seuranta edellyttaa, etta toimintayksikoilla on lakisaateinen
velvollisuus toimittaa asiakastyytyvaisyystiedot kansalliseen kayttoon. Vapaaehtoisten
asiakaskyselyjen ongelmana on se, etta palveluntuottajilla itsella on valta paattaa omien
toimintayksikoidensa osallistumisesta. Vapaaehtoisiin asiakaskyselyihin osallistuvat hel-
pommin ne toimintayksikat, joissa palvelujen laatu on jo korkealla tasolla. Sen sijaan toi-
mintayksikot, joissa on havaittu laatuongelmia voivat jattaa kokonaan kerdamatta asiakas-
tyytyvaisyystietoa. Palveluista vastaavia toimijoita voidaan lainsdadannon keinoin velvoit-
taa kerdamaan asiakaspalautetta toiminnan kehittamiseksi, tukemaan asiakkaitaan pa-
lautteen annossa ja antamaan tietoa asiakkaistaan kansallista asiakaskyselya varten. Asi-
akkaille palautteen anto on aina vapaaehtoista.

THL valmistelee kansallista vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyystiedonkeruuta Toivo -oh-
jelman Valtava -hankkeessa. Valtava-hankkeessa on tarkoituksena yhdenmukaistaa ja uu-
distaa kansallinen sote-tietotuotanto, jolla mahdollistetaan hyvinvointialueiden tiedolla
johtaminen ja kansallisten viranomaisten tietopohjainen seuranta-, arviointi-, ohjaus- ja
valvontatyo.
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