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Vanhuspalvelujen laatuongelmat ovat olleet Suomessa laajasti esilld viime vuosina. Ongel-
mia on ollut henkiloston riittdvyydessa ja palvelun laadussa, myds asiakasturvallisuuden
on todettu joissain yksikoissa vaarantuneen. Tilannetta on pyritty korjaamaan saatamalla
vanhuspalveluihin (980/2012) henkilostomitoitus 0,7 ja uudistamalla vanhuspalvelulakia si-
ten, etta tuotetun palvelun laatuun kiinnitetdan jatkossa enemman huomiota. Osana uu-
distusta aloitetaan kansallinen vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyyden seuranta.

Vuodesta 2024 alkaen Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) toteuttaa vanhuspalvelujen
lakisaateisen asiakastyytyvaisyyskyselyn kotihoidossa, tavallisessa ja ymparivuorokauti-
sessa palveluasumisessa kahden vuoden valein. Aiemmin asiakaspalautteen kerdaminen
on ollut osa vanhuspalveluiden toimintayksikkdjen omavalvontaa (980/2012, 23 §). Jat-
kossa toimintayksikkdjen velvollisuus on huolehtia, etta heidan asiakkaillaan on mahdolli-
suus vastata kansalliseen asiakaskyselyyn (980/2012, 24 a §).

THL on valmistautunut tehtavaan toteuttamalla kaikille vanhuspalvelujen saannollisille ja
pitkaaikaisille asiakkaille suunnatun Kerro palvelustasi -kyselyn kevaalla 2022. Kyselyyn
vastasi 42 000 asiakasta. Ensimmaisen kyselyn tavoitteena on tuottaa tietoa vanhuspalve-
lujen asiakkaiden koetusta palvelun laadusta seka testata tiedonkeruun menetelmaa ja ky-
selyn tietosisaltoa. Tassa julkaisussa kuvataan ensimmaisesta kyselysta saatuja tuloksia.
Myohemmin julkaistaan tiedonkeruun sisaltoa ja toimivuutta arvioiva raportti.

Suomessa on varsin vahan kayty julkista keskustelua siita, miten vanhuspalvelujen asiak-
kaat itse kokevat saadun palvelun. Sen sijaan viime vuosina on paljon keskusteltu vanhus-
palvelujen epdonnistumisesta ja esiin on nostettu havaittuja ongelmia. Keskustelulle on ol-
lut tyypillista, etta se on keskittynyt yksittaisten tapahtumaketjujen ymparille tai ongelmat
ovat koskeneet tiettyja toimintayksikkoja. Taman perusteella on ollut vaikea muodostaa
kasitysta ongelmien yleisyydesta ja saada kokonaiskuvaa vanhuspalvelujen koetusta laa-
dusta.

Asiakkaalle vanhuspalvelut ovat keskeinen osa arkielamaa ja paivittdisista toiminnoista sel-
viytymista. On siis tarkeaa, etta asiakas kokee saavansa tarvitsemiaan palveluita riittavasti,
ja ettd hanelle myos annetaan mahdollisuus vaikuttaa ja antaa palautetta saamastaan pal-
velusta.

Vanhuspalvelujen laatusuositus edellyttaa, etta hoito ja palvelut ovat iakkaan asiakkaan ja
potilaan tarpeita vastaavia, helppokayttoisia, lahella olevia ja kestavaa hoito- ja palvelu-
suhdetta tukevia. Asiakaspalautteen huomioiminen on osa tata asiakaslahtoista palvelua.
Lisaksi asiakaslahtoisyys edellyttaa, etta iakkaan henkilon on myos oltava aidosti osallinen
ja hanen mielipidettédan on kuultava palvelun toteutuksessa. Vanhuspalvelulaissa tode-
taankin, etta palveluja tulee kehittaa asiakkailta ja omaisilta saannollisesti saatavan palaut-
teen perusteella (980/2012,24 a §).

Tassa julkaisussa esitetdan kansallisesta asiakaskyselystd saadut tulokset koko maan ta-
solla. Tulokset esitetdan ymparivuorokautisessa palveluasumisessa ja kotihoidossa. Koti-
hoidon tulokset sisaltavat tavallisen palveluasumisen. Lisaksi jokaiselle toimintayksikolle
ja palveluntuottajalle on ldhetetty yhteenveto heidan asiakkaidensa antamista vastauk-
sista. Tavoitteena on, ettd palveluntuottajat kayttavat tuloksia palvelujensa kehittamisessa.
My6s palvelujen hankinnassa tulisi nykyista useammin edellyttad saannollista asiakastyy-
tyvaisyyden seurantaa ja raportointia.

Vuodesta 2024 alkaen THL julkaisee asiakaskyselyn tulokset toimintayksikkokohtaisina, jol-
loin esimerkiksi asiakkaat, heidan ldheisensa ja henkilosto, voivat tutustua oman yksik-
konsa tuloksiin. Yksittdiset asiakkaat eivat ole tunnistettavissa kyselyn julkaisuista.
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Nain 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 pitkdaikaisia iakkaitd asiak-
kaita.

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

Tiedonkeruukokonaisuuteen kuului
kolme kyselya

1. Kysely kotihoidon ja tavallisen pal-
veluasumisen asiakkaille
(yhteensa 19 kysymysta)

2. Kysely ymparivuorokautisen palve-
luasumisen asiakkaille
(yhteensa 13 kysymysta)

3. Lyhennetty kysely
(yhteensa 6 kysymysta)

Lyhennetty kysely oli suunnattu eri-
tyisesti muistisairaille asiakkaille ja
siihen pystyi vastaamaan palvelutyy-
pista riippumatta. Kyselyyn vastasi
kokonaisuudessaan 41 839 asiakasta,
joista 24 391 oli kotihoidon ja tavalli-
sen palveluasumisen ja 17 448 ympa-
rivuorokautisen palveluasumisen asi-
akkaita. Vastanneista kotihoidon asi-
akkaista 29 ja ymparivuorokautisen
palveluasumisen asiakkaista 50 pro-
senttia vastasi lyhennettyyn kysely-
vaihtoehtoon.

Asiakkaat vastasivat joko paperiseen
tai sahkoiseen kyselyyn. Yksikot vas-
tasivat paperisten lomakkeiden tal-
lentamisesta, jos asiakas ei halunnut
tai kyennyt itse tai yhdessa lahei-
sensa kanssa vastata suoraan sahkoi-
seen kyselyyn. Tiedonkeruu oli
avoinna 14.3.-15.6.2022.

Tutkimus kattaa 30 prosenttia
kyselyn kohderyhmaan kuuluvista
kotihoidon, seka 35 prosenttia ympa-
rivuorokautisen palveluasumisen asi-
akkaista.

Lisatietoa verkkosivuilla:
thl.fi/kerropalvelustasi
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Yli puolet asiakkaista suosittelisi saamaansa palvelua muille

Vanhuspalvelujen asiakaskyselyyn otettiin mukaan palvelun suosittelukysymys NPS (Net
Promoter Score), joka kuuluu myds asiakaskyselyissa kaytettyyn kansalliseen mittaristoon
(Valtakunnalliset asiakaspalautekyselyt, THL). Asiakasta pyydetddan vastaamaan
kysymykseen, kuinka todennakdisesti han suosittelisi saamaansa palvelua laheiselleen tai
ystavalleen. Tama kysymys on standardoitu siten, ettd siihen vastataan asteikolla 0-10.
Arvio 0 tarkoittaa sitd, ettd asiakas ei suosittelisi palvelua ja 10 puolestaan sitd, etta asiakas
suosittelisi palvelua l@mpimasti. Vastaajat luokitellaan suosittelijoihin (9-10), passiivisiin
(7-8) ja arvostelijoihin  (0-6). NPS lasketaan véhentamaélld suosittelijoiden
prosenttiosuudesta arvostelijoiden prosenttiosuus. Kuviossa 1 esitetddn vastausten
jakauma.  Kotihoidon  asiakkaat suosittelisivat  palvelua  useammin  kuin
ymparivuorokautisen palveluasumisen asiakkaat, mutta ero palvelujen valilla oli pieni.
Kotihoidon vastaajista suosittelijoita oli 59 prosenttia, passiivisia 30 prosenttia ja kriittisia
11 prosenttia. Vastaavat osuudet olivat ymparivuorokautisessa palveluasumisessa 51, 33
ja 16. Kotihoidossa NPS-luku oli 48 ja vastausten keskiarvo 8,5. Ymparivuorokautisessa
palveluasumisessa NPS-luku oli 36 ja keskiarvo 8,1.

Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi
palvelua laheisellesi tai ystavallesi?
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‘ Kotihoidon ja tavallisen palveluasumisen asiakkaat

. Ymparivuorokautisen palveluasumisen asukkaat

Kerro palvelustasi, THL 2022

Kuvio 1. Palvelun suositteluhalukkuus.

Hoitajat ovat ystavallisia, mutta vaihtuvuus hairitsee asiakkaita
Kotihoidon ja tavallisen palveluasumisen asiakkaiden luottamus hoitajiin on korkea, silla
luottamusta osoitti 93 prosenttia vastaajista (Kuvio 2). Vastaavaa kysymysta ei ollut ympa-
rivuorokautisen hoidon lomakkeella, koska ymparivuorokautisessa hoidossa olevien asiak-
kaiden toimintakyky on heikompi ja lomakkeen kysymysmaaraa supistettiin asiakkaiden
jaksaminen huomioiden.

Hoitajien ystavallisyys sai kyselyn kysymyksista parhaimmat tulokset. Vain 1-3 prosenttia
vastaajista oli ystavallisyysvaittaman kanssa eri mielta. My6s suurin osa avovastauksia kir-
joittaneista vanhuspalvelujen asiakkaista oli hyvin tyytyvaisia tuttuihin ja kokeneisiin hoi-
tajiin seka heidan antamiensa palveluiden laatuun. Toisaalta asiakkaille vieraammat ja
vield kokemattomimmat hoitajat saivat myo6s kritiikkia osaamattomuudesta ja palvelun
laatuongelmista.

Merkittava ongelma kotihoidossa on hoitajien vaihtuvuus, mika haittaa yli puolta kotihoi-
don asiakkaista ainakin jossain maarin (Kuvio 3). Osalle kotihoidon asiakkaista hoitajan
kaynti on pdivan ainoa sosiaalinen kontakti. Yhteyden sdilyminen tutun hoitajan kanssa
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onkin monille asiakkaille tarkeda. Toisaalta on ymmarrettavaa, etta hoitajat vaihtuvat sil-
loin, kun asiakkaan luona kdydaan useita kertoja eri vuorokauden aikoina.

1% 2% Luotan hoitajiin

5% 65 % Kotihoito ja tavallinen

palveluasuminen

Hoitajat ovat ystavaillisia

0%1% 3%

Kotihoito ja tavallinen

74 % .
palveluasuminen

5% 68 % Ymparivuorokautinen
palveluasuminen
1% 2%
Taysin eri Melko eri Ei samaa eika Melko samaa  Taysin samaa
mieltd mieltd eri mielta mielta mielta

Kerro palvelustasi, THL 2022

Kuvio 2. Hoitajien luotettavuus ja ystavallisyys.

Hairitseeko hoitajien vaihtuminen sinua?
Kotihoito ja tavallinen
palveluasuminen

Erittdin Paljon Vahan Ei lainkaan
paljon

6 % 44 %

Kerro palvelustasi, THL 2022

Kuvio 3. Hoitajien vaihtuvuus.

Moni toivoo lisaa aikaa hoitajilta

Kuviossa 4 esitetddn vastausjakaumat kysymyksiin, joilla mitataan, miten hyvin palvelu
vastaa asiakkaan tarpeisiin. Valtaosin asiakkaat kokevat saavansa tarpeeksi apua ja palve-
lua. Apua saadaan paasaantoisesti nopeasti ja hoitajat noudattavat sovittuja aikoja. Eniten
ongelmia ilmeni hoitajien ajan riittdvyydessa, johon seka kotihoidossa ettd ympérivuoro-
kautisessa hoidossa useampi kuin joka kymmenes asiakas ilmaisi tyytymattomyytta. Huo-
mioitavaa on, etta kaikissa kuvion 4 kysymyksissa on 4-16 prosenttia asiakkaita, joiden mie-
lesta ainakin joiltakin osin saatu palvelu ei vastaa asiakkaan tarpeita. Vanhuspalvelulain
lahtokohta on, ettd asiakas saa tarpeensa mukaiset palvelut. Yksikdiden velvollisuus onkin
selvittad, mita palvelutarpeita jaa systemaattisesti huomioimatta.

Saatujen avovastausten perusteella monet asiakkaat ymmartavat aikataulujen viiveet hoi-
tajien kiireen ja toisten asiakkaiden kiireellisempien tarpeiden kautta. Asiakkaat ovat tasta
syystd valmiita odottamaan palvelua, jos toinen asiakas on kiireellisemman avun tarpeessa.
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Kerro palvelustasi, THL 2022
Kuvio 4. Palvelun vastaaminen asiakkaan tarpeisiin.

Yleisin ongelma on yksinaisyys

Asiakkaat tuntevat olonsa turvalliseksi seka kotihoidossa etta ymparivuorokautisessa pal-
veluasumisessa. Vastaajien joukossa on kuitenkin 4-5 prosenttia asiakkaita, joiden turvalli-
suuden tunne on merkittavasti heikentynyt (Kuvio 5). Turvallisuuden tunnetta voivat hei-
kentda palveluihin liittyvien tekijoiden lisaksi sairauksiin, laheisiin tai ympardivaan yhteis-
kuntaan liittyvat tekijat. Palvelutarpeen arvioinnin yhteydessa pitda kartoittaa asiakkaan
turvallisuuden kokemus. Varsinkin muistisairaan toimintakyky voi nopeasti muuttua siten,
ettd hanen turvallinen kotona asumisensa vaarantuu.

Yksindisyys on kyselyn perusteella vanhuspalvelujen yleisin ongelma. Viidesosa vastan-
neista karsii yksindisyydesta usein tai koko ajan (Kuvio 6). Yksindisyys on vahvasti subjektii-
vinen kokemus. Osa idkkaista on paljon yksin, mutta ei koe yksindisyytta. Toisaalta idkas
voiollasaannollisesti yhteydessa laheisiinsa ja silti kokea voimakasta yksindisyytta. Kyselyn
perusteella yksindisyyttd koetaan yhta paljon kotihoidossa ja ymparivuorokautisessa pal-
veluasumisessa, vaikka todennakoisesti palveluasumisessa asiakkaan yksin viettama aika
on pienempi. Palvelujarjestelman keinoin yksindisyys onkin vaikeasti ratkaistava haaste.

My6s monissa avovastauksissa oli esilla yksindisyys. Osa asiakkaista kertoi kokevansa yksi-
ndisyytta ajoittain, kun taas jotkin asiakkaat kokivat pohjatonta yksindisyytta. Monet odot-
tivat hoitajien tapaamista, ldsndoloa ja keskustelua heidan kanssaan. Asiakkaiden odotuk-
set hoitajan tapaamisesta eivat kuitenkaan tdysin kohdanneet hoitajien kiireen ja vaihtu-
vuuden vuoksi. Suurimmalla osalla kotihoidon asiakkaista kotona asuminen oli tarkeaa,
vaikka osa koki sen vuoksi turvattomuutta, erityisesti disin. Turvattomuutta aiheutti myos
hoitajien vaihtuminen. Asiakkaat kuvasivat tilanteita, joissa omaan kotiin tulleita hoitajia ei
aina tunnistettu ja vieraammilla hoitajilla oli erilaiset toimintatavat kuin tutuilla hoitajilla.
Ymparivuorokautisen palveluasumisen asiakkaiden kokemukset olivat samankaltaisia. Osa
heista koki turvattomuutta myos muiden asiakkaiden vuoksi.
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Kuvio 5. Turvallisuuden kokemus.

Karsitko yksindisyydesta?
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Kuvio 6. Yksinaisyyden kokemus.

Vanhuspalvelujen arki on usein virikkeeton

Vanhuspalvelujen asiakkaan arki ndyttaytyy usein virikkeettomana ja useat idkkaat kaipaa-
vat enemman mahdollisuuksia ulkoiluun. Viidesosa asiakkaista koki, etta heille mieleista
virkistystoimintaa ei ole tarjolla ja hieman useampi, etta he eivat padse ulkoilemaan riitta-
vasti (Kuvio 7).

My6s avokysymyksissa asia nousi esille. Seka kotihoidon ettd ymparivuorokautisen palve-
luasumisen asiakkaat raportoivat, etta ulkoilua ja virkistystoimintaa on liian vahan. Toi-
saalta kaikki asiakkaat eivat halunneet ulkoilla tai osallistua virkistystoimintaan esimerkiksi
heidan ikdnsa tai terveydentilansa vuoksi. Monissa vastauksissa korostui, etta ulkoilu oli
mahdollista vain kesdaikana ja silloinkin liian harvoin. Lisdksi ulkoilu oli osalle mahdollista
vain, jos heiddn omaisensa tai laheisensa oli apuna ulkoiltaessa. Koronapandemian todet-
tiin vaikuttaneen siihen, etta virkistystoimintaa oli véhennetty tai jopa lakkautettu koko-
naan eika sita ollut palautettu entiselle tasolleen. Asiakkaat kokivat, etta virkistystoimintaa
pitdisi olla enemman ja sen pitaisi olla yksilollisempaa. Ulkoilun ja virkistystoiminnan to-
dettiin vaikuttavan asiakkaiden vireystilaan seka kokemuksiin yksindisyydesta ja heidan
toiveidensa huomioimisesta.
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Kerro palvelustasi, THL 2022
Kuvio 7. Virkistystoiminta ja ulkoilu.

Asiakkaan toiveiden huomioiminen ja tiedonkulku

Vanhuspalvelun toteuttamisessa tulisi kuulla asiakasta ja hanen toiveitaan. Asiakkaan mie-
lipide on otettava huomioon palvelun suunnittelussa ja toteuttamisessa, jos se on mahdol-
lista. Vaikka suurimmalla osalla asiakkaista on muistisairauksia, jotka vaikuttavat asiak-
kaan kykyyn tuoda esiin toiveitaan, ei asiakkaan mielipidetta saa sivuuttaa. Kyselyn perus-
teella palveluissa huomioidaan varsin hyvin asiakkaan mielipide. Kotihoidossa asiakkaan
mielipide huomioidaan hieman paremmin kuin ymparivuorokautisessa palveluasumisessa
(Kuvio 8).

On tarkeda, ettd vanhuspalveluissa asiakkaan itsemaaradamisoikeutta kunnioitetaan ja han
saa tietoa itseddn koskevista asioista. Tavallisimmin talloin tarkoitetaan asiakkaan arkeen
ja palveluun kuuluvia asioita. Kyselyssa kartoitettiin, saavatko asiakkaat ja heidan lahei-
sensa riittavasti tallaista tietoa. Tiedonsaannissa on jonkin verran enemman ongelmia ym-
parivuorokautisessa hoidossa. Naiden tiedonkulun katkosten taustalla voi olla esimerkiksi
tiimityon haasteet, hoitajien vaihtuvuus ja asiakkaan muistiongelmat.

Avovastauksien perusteella tavallisimmin tiedonkulun ongelmia esiintyy, kun asiakkaan
laakitysta on muutettu tai asiakkaan voinnissa on tapahtunut muutos. Asiakkaat kaipasivat
parempaa tiedonkulkua myos hoitajien valilla.
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Kuvio 8. Toiveiden huomioiminen ja tiedonkulku.

Kotihoidon ateriapalvelussa on parannettavaa

Asiakaspalautteen perusteella kotihoidon ateriapalvelussa on parannettavaa ja asiakkaat
ovat tyytyvdisempia ruokaan ymparivuorokautisessa palveluasumisessa (Kuvio 9). Asiak-
kaiden avovastauksista ilmenevat ongelmat kotihoidon ruuan laadussa ja ruokailutottu-
musten heikossa huomioinnissa. Kriittisimmissa avopalautteissa ruoan arvosteltiin olevan
yksipuolista, mautonta ja samankaltaista viikosta toiseen. Ruoassa toivottiin huomioitavan
enemman yksilollisia mieltymyksia ja vastaavan paremmin idkkadiden ihmisten ruoka- ja
makutottumuksia. Asiakkailla oli myos kokemuksia, etta ruoan ja ateriapalvelun laatu eivat
vastanneet niista veloitettua hintaa. Toisaalta ateriat saivat myos kiitosta. Monista asiak-
kaista oli helpottavaa, etta tarjolla on toisen valmistama, lammin ateria. Kotihoidossa huo-
miota tulisi kiinnittad myos ateriahetkeen. Esimerkiksi moni muistisairas ei valttamatta koe
nalantunnetta eika yksinsydominen ole mukavaa. Tilannetta helpottamaan on kehitetty uu-
sia vaihtoehtoja, esimerkiksi korona-aikana kokeiltiin etayhteydella tapahtuvaa yhteisruo-
kailua.

Ravitsemuksella on keskeinen merkitys idkkaiden hyvinvoinnissa ja terveyden, toimintaky-
vyn seka eldamanlaadun yllapidossa. Hyva ravitsemustila tukee kotona asumisen mahdolli-
suutta ja nopeuttaa sairauksista toipumista. Ikaantyvan henkilon ruokahalu saattaa hei-
kentya sairauden tai [adkehoidon seurauksena, joten ruokavalion laadun yllapitaminen on
entista tarkeampaa. Sairastuessa hyvakuntoisesta ikaantyneesta kehittyy nopeasti va-
jaaravitsemuksen riskipotilas. (Ikdantyneiden ruokasuositus, 2020).
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Kerro palvelustasi, THL 2022
Kuvio 9. Tyytyvaisyys ruokaan ja ateriapalveluun.

Tyytyvaisyys elamaan

Kotihoidon asiakkaiden elamantyytyvaisyys on kohtuullisen hyvalla tasolla. Kaksi kolmesta
vastaajasta on melko tai taysin tyytyvaisia elamaansa. Varauksella asiaan suhtautuu noin
joka kymmenes ja vastaavasti tyytymattomyytta esiintyy yhta paljon. (Kuvio 10).

Tavallisesti vanhuuteen liitetdan monia kielteisia asioita, kuten toimintakyvyn heikkenemi-
nen, sairaudet tai puolison kuolema, jotka moni palveluja kayttava iakas on jo joutunut koh-
taamaan. Erilaiset rajoitteet saattavat syrjayttaa iakkaita yhteiskunnasta ja siten osallisuu-
den tunne saattaa heiketa. Henkilon myonteinen elamanasenne ja resilienssi auttavat hy-
vaksymaan ian mukanaan tuomia muutoksia, kuten avuntarpeen lisdantymista. Korkeaan
ikaan liitetadan myos monia positiivisia asioita, kuten elamankokemuksen karttuminen ja
vapaus monista velvoitteista. My6s avun saaminen laheisilta ja yhteiskunnalta lisda monen
iakkaan elamaan tyytyvaisyytta.

4% Olen tyytyvadinen nykyiseen elamaani

Kotihoito ja tavallinen
0,
12 % 38% palveluasuminen

Taysin eri Melko eri Ei samaa eika Melko samaa  Taysin samaa
mieltd mielta eri mielta mielta mielta

Kerro palvelustasi, THL 2022
Kuvio 10. Tyytyvaisyys elamaan.

Tuhansia kotihoidon asiakkaita jaa ilman tarvitsemiaan palve-
luita, koska heilla ei ole rahaa niiden hankkimiseen

Saannollisestd kotihoidosta peritddan maksu, joka maaraytyy palvelumaaran, asiakkaan
maksukyvyn ja perhekoon mukaan. Lisdksi kotihoidon asiakkaat maksavat itse muun mu-
assa terveysasemakdynneistd, kotihoidon tukipalveluista ja ladkkeista. Kunnilla on velvol-
lisuus tehda maksuvapautuksia, jos asiakkaan rahat eivat riita tarvittavien palvelujen hank-
kimiseen. Kyselyn perusteella kotihoidossa on kuitenkin tuhansia asiakkaita, jotka jaavat
ilman palveluja, koska heilla ei ole rahaa niiden hankkimiseen. Saatujen vastausten perus-
teella tallaisessa tilanteessa on usein kaksi prosenttia kotihoidon asiakkaista, mika koko
maan tasolle suhteutettuna merkitsee noin 4 000 henkiloa. Joskus ilman palveluja on jaanyt
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13 prosenttia vastaajista, mika merkitsee 26 000 henkil6a. Vastausten perusteella ongel-
man mittakaava on iso, silla vuoden aikana kotihoidossa on noin 200 000 idkasta asiakasta.
(Kuvio 11).

Oletko jaanyt ilman palveluita, joita
tarvitset, koska rahasi eivit ole
2% riittaneet palveluihin?

13% 85 9% Kotihoito ja t.avallinen
palveluasuminen

Usein Joskus En koskaan

Kerro palvelustasi, THL 2022

Kuvio 11. Rahojen riittavyys palvelujen hankkimiseen.

Vastaamisessa avustettiin tarvittaessa - onko silla yhteytta tu-
loksiin?

Suuri osa vanhuspalvelujen asiakkaista sairastaa muistiin tai muuhun kognitiiviseen suori-
tuskykyyn vaikuttavia sairauksia. Tiedonkeruussa tarvittiin siksi tukihenkiloita vastaajien
avuksi.

Ensisijaisesti muun kuin henkilokuntaan kuuluvan tuli avustaa asiakasta vastaamisessa.
Vastaamistukena toivottiin olevan omainen, laheinen tai ystava. Jos tallaista henkiloa ei ol-
lut saatavilla, toissijaisesti hoitaja tai muu avustaja oli asiakkaan tukena vastaamisessa.

Jos asiakas ei kyennyt vastaamaan kyselyyn edes tuettuna, asiakkaan hyvin tunteva omai-
nen, [aheinen tai ystava vastasi kyselyyn hanen puolestaan. Puolesta vastaajan tuli olla hen-
kilo, joka tuntee asiakkaan arjen palvelujen piirissa. Lisaksi puolesta vastaaminen edellytti
asiakkaan suullista hyvaksyntaa. Henkilokuntaan kuuluva henkilo ei voinut vastata kyse-
lyyn asiakkaan puolesta.

Kuviossa 12 on esitetty vastausten jakauma vastaamisessa saadun tuen mukaan. Kotihoi-
dossa noin neljasosa kykeni vastaamaan omatoimisesti. Sen sijaan ymparivuorokautisessa
hoidossa enda seitseman prosenttia. Kotihoidon asiakkaita auttoivat padasiassa omaiset ja
hoitajat, ymparivuorokautisen palveluasumisen asiakkaat sen sijaan saivat selvasti eniten
tukea hoitajilta vastaamiseen.
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Miten vastaat kyselyyn?
4%

Kotihoito ja tavallinen
26 % J :
palveluasuminen
7% 8% Ympérivuoro‘kautinen
palveluasuminen

Itsendisesti Omaisen Tutun hoitajan ~ Muun hoitajan  Kysymyksiin
ilman tai l[aheisen kanssa tai avustajan vastasi
muiden apua kanssa kanssa asiakkaan
luvalla omainen
tai laheinen

Kerro palvelustasi, THL 2022

Kuvio 12. Kyselyyn vastaaminen.

Kokonaisuutena tarkasteltuna vastaukset olivat kriittisempiad, jos laheinen oli avustanut
vastaajaa tai l[dheinen oli vastannut kokonaan asiakkaan puolesta. Mikali asiakas oli vastan-
nut omatoimisesti tai hdanta oli avustanut hoitaja, vastausjakaumat olivat samankaltaisia.

Keskeisin kysymys asiakkaan kannalta on palvelun riittavyys. Kuviossa 13 on esitetty vait-
taman ”Saan tarpeeksi apua ja palvelua” vastausjakauma eri vastaustavoilla. Erot vastaus-
tapojen valilld on nadhtavissa jakaumista. Riippumatta vastaustavasta, suurin osa asiak-
kaista on melko tai tdysin samaa mielta vaittaman kanssa.

On kuitenkin mahdollista, ettd hoitajan l[dsndolo vastaustilanteessa on vahvemmin yhtey-
dessa nimenomaan hoitajia koskeviin arvioihin. Kun verrattiin niita vastauksia, joissa tuttu
hoitaja oli avustanut vastaajaa niihin vastauksiin, jotka asiakas oli antanut omatoimisesti,
havaittiin kysymyksesta' riippuen korkeimmillaan noin 10 prosenttia suurempi todenna-
koisyys antaa positiivinen arvio kysymykseen.

! Tarkasteltavat vaittamat olivat: “Saan tarpeeksi apua ja palvelua”, ”Kun tarvitsen apua, saan sitd nope-
asti”, "Hoitajilla on tarpeeksi aikaa minulle”, ”"Hoitajat noudattavat sovittuja aikoja”, "Luotan hoitajiin”
ja ”Hoitajat ovat ystavallisia”.
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Saan tarpeeksi apua ja palvelua

Vastausjakaumat vastaustavan mukaan

Itsendisesti ilman muiden apua Omaisen tai laheisen kanssa
60 %
40 %
T . N
0% ——— TN — |
Tutun hoitajan kanssa Muun hoitajan tai avustajan kanssa

60 %

40 %

20 % .
0% __—. — e

Kysymyksiin vastasi asiakkaan

luvalla omainen tai [3heinen
60 %

40 %

Taysin eri Melko eri Eisamaaeikd Melkosamaa Taysinsamaa
mieltd mieltd eri mieltd mieltd mielta

Muu

Kysymykseen vastasi itsenaisesti ilman muiden apua N=7 167, omaisen tai laheisen
kanssa N=7 537, tutun hoitajan kanssa N=16 468, muun hoitajan tai avustajan kanssa
N=6 278, asiakkaan luvalla omainen tai laheinen N=2 375, muu N=1622.

Kerro palvelustasi, THL 2022

Kuvio 13. Vastausjakaumat vastaustavan mukaan kysymyksessa Saan tarpeeksi
apua ja palvelua.

Pohdinta

Talla kyselylla testattiin kansallisen vanhuspalvelujen asiakaskyselyn tiedonkeruumallin
toimivuutta ja kerattiin ensimmainen koko maan kattava tieto asiakastyytyvaisyydesta
vanhuspalveluissa. Asiakaskyselyn tulos kertoo, ettd moni asia on hyvin vanhuspalveluissa.
Suuri osa vastaajista on tyytyvaisia saamaansa palveluun ja olisi valmis suosittelemaan sita
muille. Asiakkaiden mielesta hoitajat ovat ystavallisia, hoitajiin luotetaan ja asiakkaat ko-
kevat olonsa turvalliseksi. Padosin asiakkaat saavat apua nopeasti, kun sita tarvitsevat ja
enemmiston mielesta hoitajat noudattavat ennalta sovittuja aikoja.

Tulokset osoittavat kuitenkin palveluja kayttavien idkkdiden karsivan laajasti yksindisyy-
desta ja virikkeettomyydesta arjessa. Yksindisyys on yhta iso ongelma seka kotihoidon etta
ymparivuorokautisen hoidon asiakkailla. Tulos on saman suuntainen kuin aiemmilla tutki-
muksilla sadut havainnot. Vaikka yksindisyys on vaikea ongelma ratkaistavaksi palvelujar-
jestelman keinoin, voisi kokeilla kotihoidon asiakaskadyntien pidentamista, erityisesti iltai-
sin. Asiakkaan pitdisi tuntea, etta hanet aidosti kohdataan ja ollaan ldsna hoivatilanteessa.
Ratkaisuja yksindisyyteen on etsittava myos muilta elaman alueilta, kuten vapaaehtois-
tyolla, jarjestojen tyolld ja uusilla yhteisollisemmilla asumisen ratkaisuilla. Virikkeeton arki
tarvitsee tuekseen lisaa ja monipuolisempia ryhmapalveluita sekd muita toimettomuutta
katkaisevia toimenpiteita.
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Hoitajat saivat kyselyssa asiakkaiden luottamuksen ja heidan tyohonsa oltiin hyvin tyyty-
vaisid. Avovastausten perusteella asiakkaat ymmarsivat havaitsemansa kiireen ja olivat jos-
sain maarin valmiit odottamaan palveluaan, koska tietavat viivastysten johtuvan muiden
asiakkaiden kiireellisemmasta avun tarpeesta. Siitéd huolimatta moni toivoi saavansa lisaa
aikaa hoitajilta, koska osa palvelun tarpeesta jai tayttymatta.

Vanhuspalvelujen asiakkaat eivat ole vain palvelun kohteita, vaan he haluavat osallistua
heita koskevien paatosten tekoon. Myos henkildillg, joilla on muistisairaus, on oikeus osal-
listua ja tehda paatoksia hoidostaan. Tarvitaan nykyista enemman erilaisia osallistamisen
ja paatoksenteon tapoja, kuten tuettu paatoksenteko. Asiakkaat ovat omaistensa kanssa
havainneet puutteita tiedon saamisessa hoitopaatoksista. Vanhuspalvelulaki velvoittaa toi-
mintayksikot huomioimaan myds asiakkaan toiveet palvelussa.

Ravitsemus on keskeinen hyvinvoinnin tekija iakkailla. Kyselyssa kartoitettiin tyytyvaisyytta
ruokaan ja ateriapalveluun. Iakkaan ravitsemuksesta on kansalliset ohjeet ja lisaksi kotihoi-
dolle on asetettu laatusuositukset ravitsemuksen toteuttamisesta. Kyselyn perusteella pa-
rantamisen varaa on vield. Ravitsemus ei saisi kenenkaan kohdalla epaonnistua. Erityisesti
parannettavaa on kotihoidon ateriapalvelussa, joka sai ymparivuorokautisen palveluasu-
misen aterioita heikomman tuloksen.

Kysely paljasti kotihoidossa tuhansia asiakkaita, jotka jaavat ilman tarvitsemiaan palveluita,
koska heidan rahansa eivat riita niiden hankkimiseen. Noin 4 000 asiakasta on tassa tilan-
teessa usein, 26 000 joskus. Kunnilla on velvollisuus tehda maksuvapautuksia tilanteissa,
joissa asiakkaan rahat eivat riita palvelujen hankkimiseen. Asiakasta ei saa jattaa ilman ha-
nen tarvitsemiaan palveluita. Ongelman mittakaava on kyselyn perusteella suuri ja se vaatii
pikaisia toimenpiteita tulevilta hyvinvointialueilta.

Vanhuspalvelujen asiakaskysely toteutettiin laajassa mittakaavassa nyt ensimmaisen ker-
ran. Tassa pilottikyselyssa testattiin tiedonkeruumenetelman toimivuutta. Se analysoidaan
tarkemmin, ja selvitetadn esimerkiksi vastaajien avustamiseen liittyvan ohjeistusten tarkis-
tamista. Ensimmaisten tulosten perusteella nayttaa silta, etta jos laheinen oli vastaamassa
yhdessa asiakkaan kanssa tai vastasi taman puolesta, arviot olivat itsendisesti vastannutta
asiakasta kriittisemmat. Tulos on yhtapitava aiemman THL:n ASLA-tutkimuksen kanssa. La-
heisten asiakasta suurempaan kriittisyyteen voivat vaikuttaa sukupolvien erilaiset odotuk-
set hyvasta palvelutasosta. Toisaalta asiakas on riippuvainen saamastaan palvelusta ja
tama asema voi heikentaa halukkuutta kritisoida saatua palvelua. Moni omainen on muis-
tisairaan l[dheisensa edunvalvoja ja on saattanut joutua tekemaan paljon toita saatujen pal-
velujen eteen. Tasta lahtokohdasta laheiselld voi olla korkeammat vaatimukset saadun pal-
velun suhteen. Hoitajan kanssa vastaaminen puolestaan vaikutti siihen, etta hoitajaan liit-
tyvat arviot olivat positiivisemmat kuin itsendisesti tai omaisen kanssa vastanneilla. Havai-
tut erot olivat kuitenkin pienia.

On tarkeda, etta vanhuspalvelujen kaikilla asiakkailla on mahdollisuus jatkossa antaa pa-
lautetta saamastaan palvelusta séanndllisesti. Saatua palautetta tulee myos kayttaa palve-
lun parantamisessa. Kansallisesti yhtendinen tiedonkeruu mahdollistaa asiakkaiden koke-
man palvelun laadun vertailemisen. Jokainen kyselyyn osallistunut yksikko pystyy vertaa-
maan omaa tulostaan esimerkiksi hyvinvointialueensa tai koko maan keskiarvoon. Hyvin
sijoittuneiden yksikdiden toiminnasta voidaan ottaa mallia toimintakaytantdja kehitetta-
essa.
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