Vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyys vuonna 2022

Kerro palvelustasi - Kansallinen vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyyden seuranta




Kerro palvelustasi -kysely vahvistaa kansallista

tietopohjaa vanhuspalvelujen tilasta

Tieto vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyydesta on ollut
kansallisesti puutteellista. Jatkossa tietoa kerataan
saannollisesti ja yhdenmukaisesti koko Manner-Suomessa.

Kyselylla seurataan asiakastyytyvaisyytta kotihoidossa,
tavallisessa palveluasumisessa ja ymparivuorokautisessa
palveluasumisessa.

Kyselyn kohderyhmaan kuuluvat 65 vuotta tayttaneet
saannolliset ja pitkaaikaiset asiakkaat palvelujen piirissa.
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Yksikoiden on sitouduttava vahvemmin

asiakastyytyvaisyystiedon keraamiseen

* Lainsaadanto muuttuu vuonna 2023 ja Vanhuspalvelulaki
kansallinen seuranta tulee Terveyden ja 980/2012
nyvinvoinnin laitoksen (THL) tehtavaksi.

* Seuraava kansallinen Kerro palvelustasi - 23 § Omavalvonta
kysely toteutetaan vuonna 2024 ja tasta
eteenpain kahden vuoden valein.

* Yksikoiden on huolehdittava, etta 242§ Palvelujen laadun

asiakkailla on mahdollisuus vastata
kyselyyn.

seuranta
(vuodesta 2023 alkaen)

* Omavalvonta ja palvelujen kehittaminen
asiakaspalautteen avulla on edelleen
yksikoiden tehtava.
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Nain tutkimus tehtiin

O THL otti yhteytta kaikkiin vanhuspalveluyksikoihin ja
[@ palveluntuottajiin. Yksikot jakoivat kyselyt omille asiakkailleen.

Tiedonkeruu oli avoinna 14.3.-15.6.2022.
Asiakkaat vastasivat joko paperiseen tai sahkoiseen kyselyyn.

=R

W“P

Kyselyyn vastasi lahes 42 000 asiakasta.

(
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Kolme kyselya valittavana

Kysely kotihoidon ja tavallisen e i .
. . . it Kexoin et aliistazi B K arisallinaniumt Kerro palvelustasi
CSEWEPENININENELCEE © O O (TN  \ansalinen vanhuspalvelujen
= S e asiakastyytyviisyyden seuranta
.o 2022
19 kysymysta e iyl e
Kysely ymparivuorokautisen ———
CSEWENENININ ENELCEE
13 kysymysta
)
Lyhennetty kysely R S thi

M Kyselyissa on pdaosin yhteinen tietosisalto.

6 kysymysta

M Tulokset raportoidaan erikseen kotihoidossa ja

C e . . : : : ymparivuorokautisessa palveluasumisessa. Myos
Kielivaihtoehdot: suomi, ruotsi, englanti lyhennetyn kyselyn vastaukset sisaltyvat tuloksiin.
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Hoitajilla usein vahan
Kiire. Hoitajia liian
vahan, mutta tekevat
tyotaan sydamella,
suorastaan enkeleita.

Palvelu ja hoitajat
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Asiakkaat suosittelisivat mielellaan saamaansa palvelua

Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi
palvelua laheisellesi tai ystavallesi?

45 % 48 kotihoito ja tavallinen palveluasuminen
40 %

35%
30 %
25 9%

36 ymparivuorokautinen palveluasuminen

Keskiarvo

20 %
1{5} :" 8,5 kotihoito ja tavallinen palveluasuminen
(v}
5 % I II 8,1 ymparivuorokautinen palveluasuminen
0% =M _ __ o = . mB
8 9 10

0 1 2 3 4 5 6 7

0 = en suosittelisi, 10 = suosittelisin [ampimasti.

. Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen

. Ymparivuorokautinen palveluasuminen

Kerro palvelustasi, THL 2022
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Palvelun suositteluhalukkuuden mittari

NPS eli
Net Promoter Score

Suosittelijat - Arvostelijat =NPS Vil

%-0osuus %%-osuus todennakoisesti
suosittelisit

FEIMEENRSEWERE
ELENUENREY
ystavallesi?

Kerro palvelustasi, THL 2022

Asiakkaat vastaavat palvelun suosittelukysymykseen asteikolla 0-10. 0 tarkoittaa sita, etta asiakas ei
suosittelisi palvelua ja 10 puolestaan sita, etta asiakas suosittelisi palvelua lampimasti. Vastaajat
luokitellaan suosittelijoihin (9-10), passiivisiin (7-8) ja arvostelijoihin (0-6). NPS lasketaan vahentamalla
suosittelijoiden prosenttiosuudesta arvostelijoiden prosenttiosuus. NPS-luku sijoittuu valille -100-100.
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Asiakkaat kokevat avunsaannin usein riittavana,

mutta toivovat hoitajilta enemman yhteista aikaa

1% 3 9% Saan tarpeeksi apua ja palvelua
o+ Asiakkaan tarpeisiin sopivst
palveluasuminen . .
. _ palveluista sovitaan
ot palveluasuminen palvelusuunnitelmassa.
2% 4%
4 0 Hoitajilla on tarpeeksi aikaa minulle ° Yhtel nen al ka h Ol taJ en

kotihoitoja tavalinen  KANSSA oN monille tarkea
palveluasuminen sosiaalinen tapahtuma.

Ymparivuorokautinen
palveluasuminen

4%
Taysin eri Melko eri Ei samaa eika Melko samaa  Taysin samaa
mielta mielta eri mielta mieltd mielta

B © O © ©

Kerro palvelustasi, THL 2022
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Kotihoidon asiakkaat suhtautuvat avunsaannin

[ X o [ X ] (X J (X J [ X N J o
vilveisiin ymmartavaisesti
204 504 Kun tarvitsen apua, saan sita nopeasti °
Kotihoito ja tavallinen
20 7% Hoitajat noudattavat sovittuja aikoja
11% Kotihoito ja tavallinen e
palveluasuminen

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

B © 6 O © -

Kerro palvelustasi, THL 2022

Kotihoidon asiakkaat kokevat
avunsaannin nopeuden ja
sovittujen aikojen
noudattamisen melko hyvana.

Asiakkaiden kaytossa on
turvateknologiaa, jolla voi
kutsua apua akilliseen
tarpeeseen.

Asiakkaat ymmartavat
aikataulujen viiveet hoitajien
Kiireen ja asiakkaiden
priorisoinnin kautta.
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Hoitajien ystavallisyys ja luotettavuus ovat

erinomaisella tasolla

Luotan hoitajiin

1% 2 %

5 04 Kotihoito ja tavallinen
palveluasuminen

0%1%3% Hoitajat ovat ystavallisia

Kotihoito ja tavallinen
palveluasuminen

Ymparivuorokautinen
palveluasuminen

1% 2%

Taysin eri Melko eri Eisamaaeika  Melkosamaa Taysinsamaa
mielta mielta eri mielta mielta mielta

B ®© o © ©

Kerro palvelustasi, THL 2022
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Asiakkaat ovat kaikkein
tyytyvaisimpia hoitajien
ystavallisyyteen ja
uotettavuuteen.

_uottamus hoitajia
Kkohtaan rakentuu usein
siita, miten kokeneena ja
ammattitaitoisena
asiakas kokee hoitajan.
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Hoitajien vaihtuvuus hairitsee monia asiakkaita

Hairitseeko hoitajien vaihtuminen sinua? * Yhteyden sailyminen tutun

24.% hoitajan kanssa on monille
39 %

asiakkaille tarkeaa.
* Hoitajien vaihtuvuuden
taustalla voi olla esim.

11 %
6 %
—— - - - henkiloston saatavuuden ja
Erittain paljon Paljon Vahan Ei lainkaan pySyVyyden Ongelmia.
.Kotihnitc}ja tavallinen palveluasuminen * Asiakkaiden kotona kaydaan

Kerro palvelustasi, THL 2022 kaikkina vuorokauden
aikoina ympari vuoden,
minka vuoksi hoitajissa on
luonnollista vaihtelua.
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Kotihoidon asiakkaiden rahat eivat aina riita palveluihin

Oletko jaanyt ilman palveluita, joita
tarvitset, koska rahasi eivat ole riittaneet

palveluihin?
85 %

13 %
2%
I
Usein Joskus En koskaan

. Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen

Kerro palvelustasi, THL 2022

Saannollisesta kotihoidosta
peritaan maksu, joka
maaraytyy palvelumaaran,
asiakkaan maksukyvyn ja
perhekoon mukaan.

Lisaksi kotihoidon asiakkaat
maksavat itse esim.
terveysasemakaynneista,
kotihoidon tukipalveluista
ja laakkeista.
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Kotihoidon turvin saan
asua niin pitkaan kuin
mahdollista omassa
kodissa. Kaynnit
paivittain tuovat
turvallisuuden
tunnetta.

Turvallisuus ja yksinaisyys
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Turvallisuuden kokemus on hyvalla tasolla

Minulla on turvallinen olo

a0
60 % 65 %
29 :"FO 25 D,-"
1% 1% 4% 39, 6% 6%
Taysin eri Melko eri Eisamaa eikd Melkosamaa Taysinsamaa
mielta mielta eri mielta mielta mielta

ONONONONS

. Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen

. Ymparivuorokautinen palveluasuminen
Kerro palvelustasi, THL 2022

Turvallisuuden
kokemukseen vaikuttaa
se, etta tietaa saavansa
apua tarvittaessa.

Turvallisuuden kokemus
on myos sidoksissa
laajoihin
asuinymparistoon ja
yhteiskuntaan liittyviin
tekijoihin.
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Viidesosa asiakkaista karsii yksinaisyydesta

usein tai koko ajan

Karsitko yksindisyydesta? * Yksinaisyyden tunteen
taustalla on yksilollisia ja
45% g4 9 . . . .o
o 339 elamantilanteeseen liittyvia
i tekijoita, kuten ajatus- ja
17% 18% toimintamallit,
5% 5% elamanpiirin kaventuminen
I

ja puolison kuolema.

Koko ajan Usein Harvoin En koskaan
* Yksinaisyytta voidaan
ehkaista esim. lisaamalla
ceropatesstas, 202 Mahdollisuuksia
sosiaaliselle
kanssakaymiselle.

. Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen

. Ympaérivuorokautinen palveluasuminen
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Haluaisin, etta
minut kohdataan
INERERINIE
omine tarpeineni,
el massana.

Osallisuus ja virkistys
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Tiedonkulussa on haasteita

Minulle ja tarvittaessa laheiselleni kerrotaan

tarpeeksi asioista, jotka koskevat minua 48,

42 %
33% 34 %
0,
6% 1% 119 14%
2% 3%
— s -
Taysin eri Melkoeri  Eisamaaeikd Melkosamaa Taysinsamaa
mielta mielta eri mielta mielta mielta

BN OORONO

. Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen

. Ymparivuorokautinen palveluasuminen
Kerro palvelustasi, THL 2022

* Ensisijassa asiakkaan
itsensa ja tarvittaessa
hanen laheisensa on oltava
tietoisia asiakkaan arkeen
ja palveluun kuuluvista
asioista.

Tiedonkulun katkosten
taustalla voivat olla esim.
tiimityon haasteet,
hoitajien vaihtuvuus ja
asiakkaan muistiongelmat.
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Asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia toiveiden

huomioimiseen hoivassa ja palvelussa

Toiveitani otetaan huomioon hoivassa

ja palvelussa 52 %

13 %
34% 37 %

9% 14 %
1% 2% 3% 5%
’  § ] -
Taysin eri Melko eri Eisamaa eikd Melkosamaa Taysinsamaa
mielta mielta eri mielta mielta mielta

DN OONON®

. Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen

. Ymparivuorokautinen palveluasuminen
Kerro palvelustasi, THL 2022

Asiakkaan toivomukset on
otettava mahdollisuuksien
mukaan huomioon
palvelussa, jotta asiakkaalla
on mahdollisuus elaa
omannakoista elamaansa.

Toiveet voivat olla hyvin
arkisia tai liittya esimerkiksi
asiakkaan kulttuuriseen tai
uskonnolliseen taustaan.
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Virkistystoiminnassa on parannettavaa

Minulle on tarjolla tarpeeksi sellaista
virkistystoimintaa, josta pidan

33 % 0
26 % 26 % 27% 307
19 9%
10 % 11% 12%
e
Taysin eri Melko eri Eisamaa eikd Melkosamaa Taysinsamaa
mielta mielta eri mielta mielta mielta

SEONONON®

. Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen

. Ymparivuorokautinen palveluasuminen
Kerro palvelustasi, THL 2022

 Monet asiakkaat kokevat,
etta heille mieleista
virkistystoimintaa ei ole
tarjolla.

* Ymparivuorokautisen
palveluasumisen asukkaat
ovat tyytyvaisempia
virkistystoimintaan.

 Korona-aikaan alas
ajettua virkistystoimintaa
ei ole kaikkialla palautettu
entiselle tasolle.
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Ulkoilumahdollisuudet ovat heikot

Paasen ulkoilemaan tarpeeksi usein

40 9%
27 %
239% °

35 9%

Taysin eri Melkoeri  Eisamaaeikd Melkosamaa Taysinsamaa
mielta mielta eri mielta mielta mielta

»H O 0 0 O

. Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen

13 % 15% 16%

11% go 11 %

.Ympérivuamkautinen palveluasuminen
Kerro palvelustasi, THL 2022

Yli viidesosa asiakkaista
kokee, etta ei paase
ulkoilemaan riittavasti.

Ulkoilu tuottaa
hyvinvointia ja virkistysta
monille iakkaille.
Aktiivisista laheisista ja
vapaaehtoisista on apua
ulkoilujen
jarjestamisessa.
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Ruoan laatuun voisi
Kiinnittaa enemman
huomiota. Kylla
oikeaa voita taytyy
vanhojen ihmisten

Ruoka ja tyytyv

aisyys e

Kerro palvelustasi - Kansallinen vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyyden seuranta 2022
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Kotihoidon ateriapalvelussa on parannettavaa

Olen tyytyvainen ruokaan/ateriapalveluun ,
60 %
52 %

= 26 . II

Taysin eri Melko eri Eisamaaeika Melkosamaa Taysinsamaa
mielta mielta eri mielta mielta mielta

SEOHNONONS

. Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen

0
3% 39 6% 5o, 1% 6 %

. Ymparivuorokautinen palveluasuminen

Kerro palvelustasi, THL 2022

Asiakkaat ovat
tyytyvaisempia ruokaan
ymparivuorokautisessa
palveluasumisessa.

Ateriat sisaltyvat
ymparivuorokautisen
hoidon palveluun.

Kotihoidon asiakkaat
voivat halutessaan ostaa
ateriapalvelun oman
yksikkonsa tai muun
palveluntarjoajan kautta.
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Tyytyvaisyytta nykyiseen elamaan peilataan usein

suhteessa elamanhistoriaan

Olen tyytyviinen nykyiseen elamaani  Kotihoidon asiakkaiden
38 % 38 % elamantyytyvaisyys on
kohtuullisella tasolla.
8 % 12%  Asiakkaan myonteinen
4 % . . .
— L - elamanasenneja
Taysin eri Melko eri Ei samaaeika Melko samaa Taysinsamaa reSi“enSSi auttavat

mielta mielta eri mielt3 mielta mielta hyva ksymaa N
@ @ @ @ @ muutoksia, kuten
avuntarpeen
lisaantymista ja
sairauksia.

. Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen

Kerro palvelustasi, THL 2022
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Kaikki on hyvin.
Tyytyvainen vanhus.

Kyselyyn vastaaminen ja yhteenveto
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Asiakkaat tarvitsevat tukea vastaamiseen

H ? . . . .
Miten vastaat kyselyyn? * Asiakkaiden erilainen

toimintakyky

49 %

kotihoidossa ja
% e . .
>° ymparivuorokautisessa
26 % 23 % 23 % :
: palveluasumisessa
o 13 % 11% 8% o)y ee oo . .
7% B - g selittavat osin eroja
— vastaamistavoissa.
Itsenaisesti Omaisentai Tutun hoitajan Muun hoitajan Kysymyksiin
ilman muiden laheisen kanssa kanssa tai avustajan vastasi ° Yle|5|m min
apua kanssa asiakkaan

\uvalla ormainen vastaam.lst.u kena oli
tai laheinen tuttu hoitaja.

. Kotihoito ja tavallinen palveluasuminen

. Ymparivuorokautinen palveluasuminen
Kerro palvelustasi, THL 2022
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Kotihoidon ja tavallisen
palveluasumisen

vastausaktiivisuus

Tutkimus kattaa 30 %
kyselyn kohderyhmaan
kuuluvista kotihoidon ja
tavallisen palveluasumisen
asiakkaista.

Korkein vastausaktiivisuus on
Pohjois-Savossa, 44 %.

Matalin vastausaktiivisuus on
Keski-Pohjanmaalla ja Lansi-
Uudellamaalla, 17 %.

@ thi

Kotihoidon ja tavallisen
palveluasumisen
vastausprosentit
hyvinvointialueilla ja
Helsingin kaupungissa

. 17-25 %
. 26-30 %
. 31-35 %
. 36-44 %

Keski-Uusimaa I E
Uusimaa “m

Kerro palvelustasi, THL 2022
Karttapohja: @Tilastokeskus 2022 ja @Kuntaliitto 2022

Lansi- ''e
B /) - iti-Uusimaa
Vantaa-Kerava
' Helsinki



Ymparivuorokautisen
palveluasumisen
vastausprosentit
hyvinvointialueilla ja
Helsingin kaupungissa

Ymparivuorokautisen
palveluasumisen

vastausaktiivisuus

23-25%

. 26-30 %
« . 31-35%
‘ . 36-45 %

Tutkimus kattaa 35 %
kyselyn kohderyhmaan
kuuluvista
ymparivuorokautisen
palveluasumisen asukkaista.

Korkein vastausaktiivisuus on
Kanta-Hameessa, 45 %.

Matalin vastausaktiivisuus on
Kainuussa ja Etela-Karjalassa,
23 %.

& thi T

. ’ I{eski—Uusimaat
Lansi-Uusimaa 48
' ‘ T" i} e Iti-Uusimaa

»

Lt

Vantaa-Kerava
Helsinki

Kerro palvelustasi, THL 2022
Karttapohja: @Tilastokeskus 2022 ja @Kuntaliitto 2022



Kotihoidon asiakkaat ovat ymparivuorokautisen palveluasumisen
asukkaita tyytyvaisempia palveluihinsa. Useammat kotihoidon
asiakkaat myos suosittelisivat saamaansa palvelua.

Vanhuspalvelujen asiakkaat ovat kaikkein tyytyvaisimpia hoitajien
ystavallisyyteen ja luotettavuuteen. Sen sijaan tyon organisointiin
liittyviin tekijoihin, kuten hoitajilta saatuun aikaan, ollaan
useammin tyytymattomia.

Asiakkaat antavat eniten kielteisia arvioita virkistystoiminnasta ja
ulkoilumahdollisuuksista.
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Lisatietoa Kerro palvelustasi -kyselysta

Yhteydenotot:

Sari Kehusmaa, johtava asiantuntija (vastuututkija) [O~\ fOVO] (O] [O\
Muu tiimi: (l.lf (LU’ I.U h-” ‘LU,
Suvi Leppaaho, projektikoordinaattori ”

Pauliina Havakka, erikoistutkija

Ei ole moittimista.

Sahkoposti: etunimi.sukunimi@thl.fi tai Kaikki ovat oikkuni hyvaksyneet.
kerropalvelustasi(a)thl.fi

Verkkosivut: thl.fi/kerropalvelustasi
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