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Alueellisia tuloksia vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyy-
desta - kotihoidon ateriapalvelussa on eniten parannettavaa

PAALOYDOKSET

Kotihoidon asiakkaat antoivat
ymparivuorokautisen palveluasu-
misen asukkaita myonteisempia
arvioita palvelun riittavyydesta,
hoitajien ystavallisyydesta ja toi-
veiden huomioimisesta palve-
lussa. Turvallisuuden kokemuk-
sesta annetut arviot olivat sa-
malla tasolla palveluissa.

Poikkeuksena on asiakkaiden ko-
kemukset ruoasta ja ateriapalve-
lusta, johon oli enemman tyyty-
mattomyytta kotihoidossa.

Hyvinvointialueittaiset tulokset
antavat suuntaa siitd, milla alu-
eilla on vield parannettavaa ja
milld alueilla tulokset olivat
myOonteisid verrattuna koko maan
keskiarvoon. Esimerkiksi Keski-
Pohjanmaalla oli monilta osin pal-
veluihinsa tyytyvaisia asiakkaita
enemman kuin koko maassa kes-
kimaarin.

Vaikka yhteensa 42 000 asiakasta
osallistui kyselyyn, on vastausak-
tiivisuus ollut heikkoa osalla alu-
eista. Lakisaateisen tiedonkeruun
odotetaan lisdavan vastausaktiivi-
suutta vuodesta 2024 alkaen.
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Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestdmisvastuu siirtyi kunnilta hyvinvointialueille vuoden
2023 alussa. Hyvinvointialueiden perustamisajatuksena on ollut taata yhdenvertaiset pal-
velut kaikille asuinpaikasta riippumatta. Tavoitteena on palvelujen laadun ja saatavuuden
yhdenvertaisuus ja riittdvien henkiloston, erityisasiantuntemuksen ja muiden voimavaro-
jen varmistaminen kaikilla alueilla. (Laki hyvinvointialueesta 611/2021.)

Muutoksen my6ta myos vanhuspalvelujen jarjestamisessa alueen asukkaille on tapahtunut
vastuunvaihtoa. Palvelujen jarjestamisvelvoitteen lisaksi olennaisena osana hyvinvointi-
alueiden tehtaviin kuuluu palvelujen laadun ja riittavyyden arviointi alueellaan. Arvioin-
nissa tulee hyodyntaa saanndllisesti kerattya palautetta asiakkailta itseltdan, heidan lahei-
siltdan ja hyvinvointialueen henkilostolta. (Vanhuspalvelulaki 980/2012, 6 §.) Asiakaskoke-
mukseen liittyvia laatuindikaattoreita valmistellaan vuonna 2024 julkaistavaan ikaantymi-
sen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi annettuun laatusuositukseen. Tavoitteena
on yhdenmukaistaa tietopohjaa, jota alueet tarvitsevat sosiaali- ja terveydenhuollon johta-
miseen.

THL toteutti kevaalla 2022 ensimmaisen kansallisen Kerro palvelustasi -kyselyn, jolla tutkit-
tiin saanndllisen kotihoidon ja pitkaaikaisen ymparivuorokautisen palveluasumisen asiak-
kaiden tyytyvaisyytta saamiinsa palveluihin. Lahes 42 000 asiakasta vastasi kyselyyn. Vuo-
desta 2024 alkaen kysely toteutetaan kahden vuoden valein kaikissa vanhuspalveluyksi-
koissa (Vanhuspalvelulaki 980/2012,24 a §).

Tassa julkaisussa kuvataan, kuinka tyytyvaisia kotihoidon ja ymparivuorokautisen palvelu-
asumisen asiakkaat olivat saamiinsa palveluihinsa ennen hyvinvointialueiden aloittamista.
Tulokset kuvaavat tilannetta koko maassa seka 21 hyvinvointialueella ja Helsingissa seka
sitd, miten alueiden tulokset suhteutuvat koko maan keskiarvoon. Tuloksiin sisaltyvat seka
julkisen etta yksityisen sektorin tuottamat palvelut.

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa tassa julkaisussa asiakkaan kokemusta palvelun riittavyy-
destd, hoitajien ystavallisyydesta, turvallisuudesta, toiveiden huomioimisesta seka tyyty-
vaisyytta ruokaan ja ateriapalveluun. Nama viisi kysymysta on kysytty systemaattisesti kai-
kilta tutkimukseen osallistuneilta asiakkailta vaittaman muodossa. Asiakkaat valitsivat vas-
tauksen viiden vaihtoehdon joukosta joko ollen samaa tai eri mielta vaittaman kanssa (1=
Taysin eri mieltd, 2 = Melko eri mieltd, 3 = Ei samaa eika eri mieltd, 4 = Melko samaa mielta
ja5=Taysin samaa mieltd). Tuloksissa on yhdistetty melko ja tdysin samaa mielta -vastauk-
set samaan luokkaan. Tulokset kuvaavat nain ollen palveluunsa tyytyvdisten asiakkaiden
osuutta joko alueen vastaajien joukossa tai kaikkien vastaajien joukossa koko maassa.

Asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia saamansa palvelun
riittavyyteen

Hyvinvointialueilla on lakisaateinen velvollisuus huolehtia ikdaihmisten tarpeisiin nahden
riittavien palvelujen jarjestamisesta. Palvelutarpeen selvittdminen tehdaan sosiaali- ja ter-
veydenhuollon ammattilaisen, asiakkaan ja tarvittaessa hanen laheisensa yhteistyona. Kun
palvelutarve on todettu, maaritelldan asiakassuunnitelmaan sisallollisesti, ajallisesti ja
maarallisesti asiakkaan tarvetta vastaavat palvelut. Palvelutarpeen muuttuessa on asiakas-
suunnitelmaa paivitettava. (Vanhuspalvelulaki 980/2012, 13,14 & 16 §.)

lakkaan tai laheisen oma nakemys tarvittavasta palvelusta voi erota palvelutarvearviosta ja
sen perusteella mydnnetyistd palveluista. Jatkossa hyvinvointialueet maarittavat sen kyn-
nyksen, jolla julkisten palvelujen piiriin paasee. Jotta palvelutarvetta arvioidaan koko
maassa yhtendisella tavalla, lisattiin vanhuspalvelulakiin velvollisuus arvioida palvelutar-
vetta RAI-jarjestelmalld. Nyt julkaistavassa seurannassa ovat mukana vain palveluja saavat
henkilot. On kuitenkin mahdollista, etta palveluihin paasy vaihtelee alueittain.
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Palvelun riittavyytta mitattiin Kerro palvelustasi -kyselyssa vaittamalla ”Saan tarpeeksi
apua ja palvelua”. Tasta johdetut tulokset kuvaavat asiakkaan subjektiivista kokemusta
siita, tayttaako palvelu ja avunsaanti hdnen tarpeensa vai jaako palvelutarpeita tayttymatta.
Palvelun riittavyyteen voi sisaltya esimerkiksi kotihoidossa kokemus siitd, onko kotihoidon
kaynteja riittavan usein, ovatko ne kestoltaan sopivia ja kattavatko ne sisallollisesti asiak-
kaan tarpeenmukaiset hoitotoimet.

Kuviossa 1 on esitetty hyvinvointialueittaiset tulokset palvelunsa riittéavina kokevien asiak-
kaiden osuudesta. Palveluihinsa tyytyvdisten asiakkaiden osuus on hyvalla tasolla koko
maassa, silla keskimaarin 90 prosenttia kotihoidon ja tavallisen palveluasuminen (nyk. yh-
teisollisen asumisen) ja 86 prosenttia ymparivuorokautisen palveluasumisen asiakkaista pi-
tivat saamiaan palveluja riittavina. Tulosten perusteella kotihoidon asiakkaat ovat valta-
kunnallisesti tyytyvdisempia palveluunsa kuin ymparivuorokautisen hoidon asiakkaat.

Alueellisesti tyytyvaisyys palvelun riittavyyteen vaihteli melko vahan. Heikoimmillaan pal-
velun riittavyyteen tyytyvaisten osuus oli kotihoidossa 85 ja ymparivuorokautisessa palve-
luasumisessa 82 prosenttia vastaajista. Molemmissa palveluissa suurin palvelun riittavyy-
teen tyytyvdisten osuus oli 93 prosenttia vastaajista. Kotihoidon palvelun riittavyyden hei-
koin alueellinen tulos oli Lansi-Uudellamaalla ja ymparivuorokautisen hoidon Etela-Karja-
lassa ja Keski-Uudellamaalla.

Alueiden keskiarvon ero valtakunnalliseen keskiarvoon eri kysymyksissa on kuvattu taulu-
koissa 1ja2.

Palvelun riittavyyteen tyytyvaisten asiakkaiden osuus

Etela-Karjala
Etela-Pohjanmaa
Etela-Savo
Helsinki
Ita-Uusimaa
Kainuu
Kanta-Hame
Keski-Pohjanmaa
Keski-Suomi
Keski-Uusimaa
Kymenlaakso
Lappi
Lansi-Uusimaa
Pirkanmaa
Pohjanmaa
Pohjois-Karjala
Pohjois-Pohjanmaa
Pohjois-Savo
Paijat-Hame
Satakunta
Vantaa ja Kerava
Varsinais-Suomi
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B Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen ~ -----

. . . Koko maa
B Ympadrivuorokautinen palveluasuminen  -----

Kerro palvelustasi, THL 2022

Kuvio 1. Palvelun riittavyyteen tyytyvaisten asiakkaiden osuus alueilla ja koko
maassa (Lahde: Kerro palvelustasi, THL 2022).
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Hoitajien ystavallisyyteen tyytyvaisten asiakkaiden osuus on
erinomainen kaikilla alueilla

Asiakkaiden kokemusta hoitajien ystavallisyydesta selvitettiin vaittamalla "Hoitajat ovat ys-
tavdllisid”. Vaittama kuvaa asiakkaiden kokemusta esimerkiksi hoitajien taidoista kohdata
ja huomioida asiakkaat. Ystavallisyyteen kuuluu myétatunnon, kiinnostuksen ja valittami-
sen osoittamista elein ja teoin. Kyselyn avovastauksista kavi ilmi, ettd kohtaamiset henkilo-
kunnan kanssa ovat merkityksellisia monille idkkaille, silla esimerkiksi kotona asuville kyse
voi olla jopa pdivan ainoasta sosiaalisesta tapahtumasta.

Kerro palvelustasi -kyselyn parhaat tulokset saatiin hoitajien ystavallisyydesta. Kotihoidon
asiakkaat olivat hieman tyytyvdisempia hoitajien ystavallisyyteen. Koko maan tasolla hoi-
tajien ystavallisyyteen tyytyvaisia oli 96 kotihoidon ja 92 prosenttia ympdarivuorokautisen
hoidon asiakkaista. Kaikilla alueilla keskiarvo oli véahintaan 90 prosenttia: parhaimmillaan
kotihoidossa jopa 98 ja ymparivuorokautisessa hoidossa 95 prosenttia. Alueiden tulokset
eivat juurikaan poikenneet koko maan keskiarvosta. Kotihoidon osalta aineistosta erottuu
Vantaa-Keravan alue, jossa kokemus hoitajien ystavallisyydesta oli matalin. Ymparivuoro-
kautisen hoidon heikoin tulos oli Etela-Savossa, Keski-Uudellamaalla ja Pohjois-Karjalassa.
(Kuvio 2.)

Hoitajien ystavallisyyteen tyytyvaisten asiakkaiden osuus
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Pohjanmaa
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Pohjois-Pohjanmaa
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H Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen ~ -----
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B Ymparivuorokautinen palveluasuminen  -----

Kerro palvelustasi, THL 2022

Kuvio 2. Hoitajien ystavallisyyteen tyytyvaisten asiakkaiden osuus alueilla ja
koko maassa (Lahde: Kerro palvelustasi, THL 2022).

Turvallisuuden kokemus on samalla tasolla kotihoidossa ja ym-
parivuorokautisessa palveluasumisessa

Turvallisuuden kokemusta mitattiin kyselyssa vaittamalla "Minulla on turvallinen olo”. Asi-
akkaan turvallisuuden tunteeseen vaikuttavat vahvasti olemassa olevat turvaverkostot:
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onko asiakkaalla laheista henkiload keneen ottaa yhteytta seka saako han henkilostolta ja
laheisiltd apua tarpeen tullen. Turvallisuuden tunne on myds sidoksissa laajempiin asuin-
ymparistoon ja yhteiskuntaan liittyviin tekijoihin.

Koko maan tasolla turvallisuuden kokemus ei poikennut toisistaan kotihoidossa (keskiarvo
89 %) ja ymparivuorokautisessa palveluasumisessa (keskiarvo 90 %). Alueellinen keskiarvo
turvallisuuden kokemuksesta vaihteli kotihoidossa 84 prosentista 93 prosenttiin ja ympari-
vuorokautisessa palveluasumisessa 85:sta 92 prosenttiin. Ymparivuorokautisessa palvelu-
asumisessa lahes kaikkien alueiden tulos oli hyvin [ahella valtakunnallista keskiarvoa, hei-
koin turvallisuuden kokemus oli Kainuussa. Kotihoidon alueiden tuloksissa oli enemman
vaihtelua. Matalin vastaajien turvallisuuden kokemus oli Itd-Uudellamaalla. (Kuvio 3.)

Olonsa turvalliseksi kokevien asiakkaiden osuus

Eteld-Karjala
Etela-Pohjanmaa
Etela-Savo
Helsinki
Ita-Uusimaa
Kainuu
Kanta-Hame
Keski-Pohjanmaa
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Paijat-Hame
Satakunta
Vantaa ja Kerava
Varsinais-Suomi

|

60% 65% 7T0% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

M Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen  _____
B Ympdrivuorokautinen palveluasuminen  -----
Kerro palvelustasi, THL 2022

Kuvio 3. Olonsa turvalliseksi kokevien asiakkaiden osuus alueilla ja koko maassa
(Lahde: Kerro palvelustasi, THL 2022).

Toiveiden huomioiminen toteutuu paremmin kotihoidossa

Asiakkailta selvitettiin “Toiveitani otetaan huomioon hoivassa ja palvelussa” -vaittamalla
heidan kokemustaan esimerkiksi yksil6llisten toiveiden huomioimisesta palvelussa ja mah-
dollisuudesta oman nakoiseen elamaan palvelun piirissa. Asiakkaiden antamien avopalaut-
teiden mukaan heidan toiveensa olivat padosin hyvin arkisia: esimerkiksi osallistumista ko-
dinhoidollisiin askareisiin, virkistystoimintaan ja ulkoiluun. Avovastausten perusteella yksi-
[6lliset toiveet voivat liittya esimerkiksi mahdollisuuteen rytmittdaa paiva itselle sopivaksi
ruokailun ja unen ajoituksen suhteen.
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Toiveiden huomioimisessa oli niin alueellista kuin palvelutyypin mukaista vaihtelua. Koko
maan tasolla kotihoidossa oli ymparivuorokautista palveluasumista enemman toiveiden
huomioimiseen tyytyvdisia asiakkaita (86 vs. 80 %). Kotihoidossa alueelliset keskiarvot
vaihtelivat 79 prosentista 92 prosenttiin. Ymparivuorokautisessa palveluasumisessa toi-
veita huomioitiin heikommin, silla tyytyvaisten asiakkaiden osuus alueilla vaihteli 74 pro-
senttista 84 prosenttiin. Kotihoidossa heikoimmat tulokset toiveiden huomioimisesta olivat
Lansi-Uudellamaalla ja ymparivuorokautisessa hoidossa Eteld-Karjalassa. (Kuvio 4.)

Toiveiden huomioimiseen tyytyvaisten asiakkaiden osuus
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Kerro palvelustasi, THL 2022

Kuvio 4. Toiveiden huomioimiseen tyytyvaisten asiakkaiden osuus alueilla ja
koko maassa (Lahde: Kerro palvelustasi, THL 2022).

Ruokaan ja ateriapalveluun tyytyvaisyydessa on selvaa alueel-
lista vaihtelua

Ikdaihmisten ravitsemustila, ruokailu ja ravinnonsaanti ovat olennaisesti yhteydessa tervey-
dentilaan ja toimintakykyyn. Lisaksi ne voivat suojata esimerkiksi muistin heikentymiselta
(Valtion ravitsemusneuvottelukunta ja Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2020).

Ymparivuorokautisen palveluasumisen asiakkaiden tyytyvaisyytta selvitettiin vaitta-
malla “Olen tyytyvéinen ruokaan”, kun taas kotihoidon asiakkailta, joilla oli ateriapalvelu
kaytossa vaittamalla "Olen tyytyvéinen ruokaan ja ateriapalveluun”. Ymparivuorokauti-
sessa palveluasumisessa paivan ateriat kuuluvat kiintedsti asiakkaan saamaan palveluun.
Hoivakodin kadytanteiden mukaan ateriat syodaan joko yhteisollisesti asukkaiden kesken
tai kukin asukas omassa huoneessaan. Arvio ruoasta voi kuvastaa asiakkaiden kokemuksia
ruoan laadusta, mausta, riittdvyydesta, ruokailujen jarjestamisesta seka muista ruokailuun
liittyvista kaytanteista. Kotihoidon asiakkaalle ateriapalvelu on tukipalvelua, joka voidaan
tuottaa palvelun jarjestdjan toimesta tai ostaa ostopalveluna toiselta tuottajalta.
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Asiakkaiden arvio ruoasta ja ateriapalvelusta tuo ilmi my&s asiakasnakokulman esimerkiksi
ruoan jakelun onnistumisesta. Aterioita voidaan esimerkiksi toimittaa samalla kertaa usei-
den paivien tarpeeseen.

Muista tuloksista poiketen kotihoidon asiakkaat kokivat ymparivuorokautisen palvelun asi-
akkaita enemman parannettavaa ruoassa ja ateriapalvelussa (tyytyvéisten osuus kotihoi-
dossa 80 % vs. ymparivuorokautisessa palveluasumisessa 86 %). Lisdksi kotihoidossa alu-
eiden valilla oli paljon vaihtelua: kotihoidossa ruokaan ja ateriapalveluun tyytyvaisten asi-
akkaiden osuus alueilla vaihteli 66:sta 89 prosenttiin. Ymparivuorokautisessa palveluasu-
misessa alueelliset erot olivat maltillisempia, silla vaihtelua oli 84 prosentista 91 prosenttiin.
Heikoin tyytyvaisyys ruokaan ja aterioihin oli Vantaa-Keravan alueella, jossa tulos oli poik-
keuksellisen huono kotihoidon osalta. Painvastoin poikkeavan hyvéan tuloksen kotihoidon
aterioista sai Keski-Pohjanmaan alue. Ymparivuorokautisen palveluasumisen aineistossa
korostuvat Keski-Pohjanmaa, Satakunta ja Eteld-Pohjanmaa, joissa ruokaan tyytyvaisten
vastaajien osuus oli suurin. (Kuvio 5.)

Ruokaan ja ateriapalveluun tyytyviisten asiakkaiden osuus
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Koko maa

Kerro palvelustasi, THL 2022

Kuvio 5. Ruokaan ja ateriapalveluun tyytyvaisten asiakkaiden osuus alueilla ja
koko maassa (Lahde: Kerro palvelustasi, THL 2022).

Alueiden keskiarvon ero koko maan keskiarvoon

Asiakastyytyvaisyyden aluekohtaisia keskiarvoja verrattuna koko maan keskiarvoon on
koottu yhteenvedoksi taulukoihin 1 ja 2. Tulokset antavat aluekohtaista tietoa siita, milla
asiakastyytyvaisyyden osa-alueilla alueet joko alittavat tai ylittavat valtakunnan keskiarvon
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tai ovat samalla tasolla sen kanssa. Taulukoissa on myds ilmoitettu, eroaako alueen tulos
tilastollisesti merkitsevasti koko maan keskiarvosta.

Esimerkiksi Etela-Pohjanmaalla, Eteld-Savossa, Keski-Pohjanmaalla ja Lapissa kotihoidon
tulokset ovat hyvalla tasolla, eikd alueen keskiarvo alita millaan osa-alueella valtakunnal-
lista keskiarvoa. Kauimmaksi valtakunnan keskiarvosta jaavat puolestaan Lansi-Uusimaa
seka Vantaa ja Kerava. (Taulukko 1.)

Taulukko 1. Palveluun tyytyvaisten asiakkaiden osuus kotihoidossa ja
tavallisessa palveluasumisessa: alueiden keskiarvon ero valtakunnalliseen
keskiarvoon, prosenttiyksikkoa (Lahde: Kerro palvelustasi, THL 2022)

Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen

Palvelujen Hoitajien Toiveiden Ruoka ja

riittdvyys ystavallisyys | Turvallisuus | huomiointi ateriapalvelu
Etela-Karjala -3* -2 -2 -5** +3
Etela-Pohjanmaa +3** +1 +2 +4** +3
Eteld-Savo +2* 0 +4** +2 +5**
Helsinki -4 -1* -3** -6** +1
Ita-Uusimaa -3* 0 -5** +1 -6
Kainuu -2 +1 -3** -1 -2
Kanta-Hame -1 -1 -1 -1 -3
Keski-Pohjanmaa +1 0 0 +5* G
Keski-Suomi 0 0 +1 +1 0
Keski-Uusimaa -3 -2 -1 -1 -5
Kymenlaakso -4 -1 -2 -5** -3
Lappi +2** +1 +3** +5** +1
Lansi-Uusimaa -6** -2 -4 -7 -4
Pirkanmaa +1 +1* +2** +1 +1
Pohjanmaa +3 +2** +3 +6** -2
Pohjois-Karjala +1 -1 0 -1 +1
Pohjois-Pohjanmaa | +3** +1** +1 +3* +1
Pohjois-Savo +1 0 +1 +2 +2
Paijat-Hame -1 0 =3 -4 -1
Satakunta +2* +1 +1 +4** +1
Vantaa ja Kerava -5 -5* -2 -7 -14**
Varsinais-Suomi 0 +1 -1 -1 -2
Numeerinen arvo ilmaisee alueen keskiarvon eron valtakunnalliseen keskiarvoon prosenttiyksikkond.
Esimerkiksi + 2 tarkoittaa sitd, ettd alueen tulos on 2 prosenttiyksikkod suurempi kuin valtakunnallinen
keskiarvo. Tilastollinen merkitsevyys: * merkitsevd 5 % tasolla, ** merkitsevd 1 % tasolla. Merkitsevyydet
on laskettu huomioimalla, ettd kysely toteutettiin toimintayksikoiden sisdlld.

Ymparivuorokautisessa palveluasumisessa esiin nousee Keski-Pohjanmaa, jossa alueen
tulokset ylittavat monilla osa-alueilla valtakunnallisen keskiarvon. Kainuussa ja Etela-
Karjalassa tulokset alittavat monilla osa-alueilla keskiarvon, mutta erot eivat olleet
kuitenkaan tilastollisesti merkitsevia. (Taulukko 2.)
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Taulukko 2. Palveluun tyytyvaisten asiakkaiden osuus ymparivuorokautisessa
palveluasumisessa: alueiden keskiarvon ero valtakunnalliseen keskiarvoon,
prosenttiyksikkoa (Lahde: Kerro palvelustasi, THL 2022).

Ymparivuorokautinen palveluasuminen

Palvelujen | Hoitajien Toiveiden Ruoka ja

riittdvyys ystavallisyys | Turvallisuus | huomiointi ateriapalvelu
Etela-Karjala -4 -1 0 -5 -1
Etela-Pohjanmaa +4** +1 +2 +1 +4**
Etela-Savo 0 -2 0 -1 0
Helsinki -3 -1 -1 -1 -3
Itd-Uusimaa +1 +2 +1 +4 +2
Kainuu -3 0 -5 -2 -1
Kanta-Hame 0 0 +1 -1 -2
Keski-Pohjanmaa +7** +3 +1 +4 +5%
Keski-Suomi 0 0 +1 0 -1
Keski-Uusimaa -5 -2 0 0 +2
Kymenlaakso -1 0 0 -4 -1
Lappi -2 -1 0 +1 +1
Lansi-Uusimaa 0 0 -1 -3 -2
Pirkanmaa Sl #il 0 0 0
Pohjanmaa +1 +1 0 +3 -1
Pohjois-Karjala -1 -2 -1 -1 -1
Pohjois-Pohjanmaa | +2* +2* +2 +3* +2
Pohjois-Savo +1 +1 +1 +3* +2
Paijat-Hame +2 0 -1 -1 0
Satakunta +2 +1 0 +2 +5**
Vantaa ja Kerava 0 +1 +1 +1 0
Varsinais-Suomi -1 -1 0 0 -1
Numeerinen arvo ilmaisee alueen keskiarvon eron valtakunnalliseen keskiarvoon prosenttiyksikkond.
Esimerkiksi + 2 tarkoittaa sitd, ettd alueen tulos on 2 prosenttiyksikkod suurempi kuin valtakunnallinen
keskiarvo. Tilastollinen merkitsevyys: * merkitsevd 5 % tasolla, ** merkitsevd 1 % tasolla. Merkitsevyydet
on laskettu huomioimalla, ettéd kysely toteutettiin toimintayksikéiden sisélld.

Vastausaktiivisuutta on lisattava alueilla

Vuoden 2022 Kerro palvelustasi -kysely toimi pilottina saannolliselle kansalliselle
vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyyden seurannalle. Osallistuminen oli
toimintayksikaille ja palveluntuottajille vapaaehtoista. Vuodesta 2024 alkaen kysely on
lakisaateinen ja toimintayksikkoja velvoittava. Toimintayksikoiden on tarjottava
asiakkailleen vastausmahdollisuus kansalliseen asiakaskyselyyn seka huolehdittava
siitd, ettd heidan asiakkaansa saavat tietoa siita, miten tuloksia julkaistaan.
(Vanhuspalvelulaki 980/2012, 24a §.)

Kotihoidon ja ymparivuorokautisen palveluasumisen alueellinen vastausmaara on
esitetty kartassa 1. Kokonaisuudessaan tutkimukseen osallistui 30 prosenttia kyselyn
kohderyhmaan kuuluvista kotihoidon ja tavallisen palveluasumisen asiakkaista.
Kotihoidossa eniten vastaajia oli Pohjois-Savossa, jossa vastausaktiivisuus kohosi 44
prosenttiin. Heikoin vastausaktiivisuus oli Keski-Pohjanmaalla ja Lansi-Uudellamaalla,
molemmissa 17 prosenttia. Ymparivuorokautisessa palveluasumisessa
vastausaktiivisuus oli hieman kotihoitoa parempi, koko maan tasolla 35 prosenttia.
Eniten vastaajia oli Kanta-Hameessa, jossa vastausaktiivisuus oli 45 prosenttia. Vahiten
vastauksia saatiin puolestaan Kainuusta ja Etela-Karjalasta, joissa 23 prosenttia kyselyn
kohderyhmaan kuuluvista asukkaista osallistui kyselyyn. (Kartta 1.)
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Na&in tutkimus tehtiin:

Kerro palvelustasi -kysely toteutettiin
ensimmaisen kerran kotihoidossa ja
ymparivuorokautisessa palveluasu-
misessa kevaalla 2022. THL lahetti tie-
donkeruuohjeet ja -materiaalit kaik-
kiin Manner-Suomen yli 2 800 vanhus-
palveluyksikkoon, joissa oli saannolli-
sid tai pitkaaikaisia iakkaita asiak-
kaita. Toimintayksikot tunnistettiin
Vanhuspalvelujen tila seurannan ai-
neistosta.

Tiedonkeruu toteutettiin yhteistyossa
toimintayksikoiden ja palveluntuotta-
jien kanssa, koska kansallista rekiste-
rid vanhuspalvelujen asiakkaista ei
ole. Yksikot jakoivat kyselyt omille
asiakkailleen THL:n antamien ohjei-
den mukaan.

Asiakkaat vastasivat joko paperiseen
tai sahkoiseen kyselyyn. Yksikot vas-
tasivat paperisten lomakkeiden tal-
lentamisesta, jos asiakas ei kyennyt
itse tai yhdessa laheisensa kanssa
vastaamaan suoraan sahkoiseen ky-
selyyn. Tiedonkeruu oli avoinna
14.3.-15.6.2022.

Kyselyyn vastasi kokonaisuudessaan
41 839 asiakasta, joista 24 391 oli koti-
hoidon ja tavallisen palveluasumisen
ja 17 448 ymparivuorokautisen palve-
luasumisen asiakkaita.

Ensimmainen lakisaateinen tiedonke-
ruu alkaa tammikuussa 2024 ja toteu-
tuu jatkossa kahden vuoden valein.

Lisatietoa verkkosivuilla:
thl.fi/kerropalvelustasi
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Ympadrivuorokautinen
palveluasuminen

Kotihoito ja tavallinen
palveluasuminen
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Kerro palvelustasi, THL 2022
Karttapohja:
©Tilastokeskus 2022 ja ©Kuntaliitto 2022

Kartta 1. Kerro palvelustasi -kyselyn vastausprosentit hyvinvointialueilla ja
Helsingissa (Lahde: Kerro palvelustasi, THL 2022).

Pohdinta

Vanhuspalveluissa ollaan muodostamassa laatusuositusta varten indikaattoreita, joilla pal-
velun tuottajat, asiakkaat ja heidan laheisensa voivat seurata, millaisia kokemuksia oman
alueen palvelujen kayttajilla on. Tassa julkaisussa esitetty tarkastelu on tehty osana laatuin-
dikaattorien muodostamista.

Esitetyt tulokset kuvaavat asiakkaiden kokemuksia viidessa palvelun onnistumista mittaa-
vassa kysymyksessa, joihin asiakkaat vastasivat kotihoidossa ja ymparivuorokautisessa
palveluasumisessa. Useimmissa kysymyksissa kotihoidon tulokset olivat ymparivuoro-
kautista asumista mydnteisempia. Vaikka koko maata tarkastellen tulokset ovat varsin hy-
vid, parannettavaakin [0ytyi. Tuloksissa on tunnistettavissa alueita, joille on kumuloitunut
monille osa-alueille maan keskiarvoa heikompia tuloksia. Nailla alueilla olisi syyta tarkas-
tella, onko toimintakaytanndissa parannettavaa. Alueelliset erot ovat vahvimpia niissa ky-
symyksissa, joissa alueellisilla tekijoilld ja ratkaisuilla on todennakdisemmin yhteys tulok-
siin. Esimerkiksi kotihoidon ateriapalvelun onnistuminen on vahvasti sidoksissa alueella
tehtyihin ratkaisuihin, kun taas hoitajien ystavallisyys on epasuoremmin yhteydessa alueel-
lisiin tekijoihin.


http://www.thl.fi/kerropalvelustasi
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Heikoimmat arviot asiakkaat antoivat ateriapalvelusta ja ruuasta. Erityisesti kotihoidon
ateriapalveluun on koko maassa kiinnitettava huomiota. Koska osa ateriapalvelusta tuote-
taan ostopalveluina, on hyvinvointialueiden vastuulla my&s seurata ulkoistetun palvelun
laatua.

Aineisto ei anna yksiselitteista vastausta siihen, miksi asiakastyytyvaisyys poikkeaa kotihoi-
dossa ja ymparivuorokautisessa palveluasumisessa tai siihen, mista alueelliset erot tulok-
sissa johtuvat. Aluekohtaiset tulokset antavat suuntaa siitd, milla asiakastyytyvaisyyden
osa-alueilla alueet ovat onnistuneet ja milld eivat verrattuna valtakunnallisiin tuloksiin. Pi-
lottikyselyn tulosten mukaan alueiden valilld on ndhtavissa eroja. On kuitenkin huomioi-
tava, ettd vastausaktiivisuus jai monella alueella matalaksi, mista johtuen alueellista vertai-
lua on tehtdva harkiten. Koska pilottitutkimukseen osallistuminen oli vapaaehtoista toi-
mintayksikoille, on myds mahdollista, etta tiedonkeruusta jattaytyi pois yksikoita, joissa on
laatuongelmia, joiden ei toivottu tulevan ilmi asiakkaiden vastauksissa. Vastausprosenttien
odotetaan paranevan ensimmadisessa lakisdateisessa tiedonkeruussa vuonna 2024, jolloin
yha useampien toimintayksikdiden on osallistuttava tiedonkeruun toteutukseen.

Kerro palvelustasi -kyselyn tulokset raportoidaan jatkossa THL:n avoimessa raportointipal-
velussa alueellisella ja toimintayksikkokohtaisella tasolla. Tieto on tarkoitettu tiedolla joh-
tamisen tueksi alueiden johdolle ja palveluista vastaaville esihenkildille. Raportointipalve-
lussa mahdollistuu oman alueen tai yksikon tulosten vertailu muihin vastaaviin palveluihin
ja suhteessa valtakunnalliseen keskiarvoon. Seurantatiedon kertyessa voi myos seurata
oman alueen tai yksikon tulosten muutosta ajassa.
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