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Tiivistelméa

Tassa raportissa tarkastellaan tuloksia sosiaalihuollon asiakaskokemuksen
keraamisen ja arvioinnin pilotista. Pilotti toteutettiin yhteisty6ssa Pirkanmaan
tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -hankkeen, Pirkanmaan hyvinvointialueen,
Sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos Oy:n ja Pirkanmaan kuntien kanssa.
Sosiaalihuollon asiakaskokemusta mitattiin Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen
(THL) yhteistydssa hyvinvointialueiden kanssa kehittamalla mittaristolla. Pilotissa
kyselyyn lisattiin suositteluindeksi eli NPS-kysymys ja avoimen vastauksen kentta,
johon asiakkaita pyydettiin kuvaamaan, mika vaikutti heidan asiakaskokemukseensa

eniten.

Kyselyyn osallistuminen oli osallistuville organisaatioille vapaaehtoista, ja se
toteutettiin paaosin Webropolin kyselylomakkeen avulla. Vuoden 2022 aikana
toteutettiin kaksi erillistéa asiakaskokemuksen tiedonkeruuta: kevaalla kuntakohtaiset
lomakkeet ja syksylla Pirkanmaan yleinen kokoava kysely, jossa kysyttiin myos
suuntaa antavaa tietoa asiointipalvelusta. Vastaaminen oli sosiaalipalveluita
kayttaneille henkildille luonnollisesti vapaaehtoista. Osallistuvat organisaatiot jakoivat
kyselya itse valitsemiensa kaytanttjen mukaisesti: osa julkaisi kyselyn esimerkiksi
internetsivuillaan, toiset taas antoivat aikavarauksella asioineille henkilGille kyselyn
vastattavaksi. Taman vuoksi my0s vastaajat arvioivat kokemuksiaan
sosiaalipalveluista moninaisista lahtokohdista. Osan kokemukset olivat hyvin

viimeaikaisia, toisten taas saattoivat olla vuosien takaa.

Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen kerddmisen ja arvioinnin kehittamiselle
tunnistettiin Pirkanmaalla tarve, johon talla pilotilla vastattiin. Pirkanmaalla ei olla
toistaiseksi keratty systemaattisesti tietoa asiakaskokemuksesta sosiaalihuollon

palveluissa. Pilotin tarkoituksena onkin ollut saada tietoa

1. pirkanmaalaisten sosiaalihuollon palvelujen asiakkaiden
kokemuksista;

2. sosiaalihuollon palvelujen asiakaskokemuksen kerd&misen
prosessista;

3. THL:n kehittdmasta asiakaskokemusmittaristosta ja sen
soveltuvuudesta sosiaalihuollon asiakkalille;
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4. suositteluindeksin (NPS) kayttamisesta sosiaalihuollon palveluissa

Pilotti tuotti tietoa kaikista edella mainituista ndkokulmista. Pilotin tulokset olivat
rohkaisevia. Kyselyyn saatiin runsaasti (n=199) vastauksia seka laajalta alueelta
Pirkanmaalta etta laajasti eri sosiaalipalveluista. Kyselyn perusteella sosiaalihuollon
asiakkaat ovat padasiassa tyytyvaisia saamiinsa palveluihin (NPS=22). Eniten
parannettavaa on pilotin tulosten mukaan siing, etta asiakas tietéisi, miten hanen
palvelunsa jatkuvat. Kyselylla keratty laadullinen aineisto tuotti nelja paaluokkaa.
Pilotista kertyneen laadullisen aineiston perusteella (1) kohtaaminen ainutlaatuisena
yksilona rakentui inhimillisen vaikuttavuuden edellytykseksi, (2)
jarjestelmakeskeisyys- ja lahtdisyys sosiaalipalveluissa haastoivat
asiakaskokemusta, (3) luottamuksen arvoiset ja ymmarrettavat sosiaalipalvelut
vahvistivat asiakkaan myonteista palvelukokemusta ja (4) jarjestelman voimavarat
rajasivat asiakaslahtoisyytta. Aineiston laadullinen tarkastelu tehtiin aineistolahtdisen

sisallonanalyysin keinoin.

Pilotin perusteella vaikuttaa, etta THL:n kehittdma asiakaskokemusmittaristo sopii
hyvin sosiaalipalvelujen asiakaskokemustiedon kerdamiseen ainakin niiden
vastaajien osalta, jotka kysely pilotointivaiheessa tavoitti. Pilotin rajaus on, etta se
toteutettiin suomen kielella, ja vastaamista tarjottiin ensisijaisesti verkon kautta
olevalla sahkdisella lomakkeella. Siten toteutus itsessdan on rajannut ulkopuolelleen
henkil6t, jotka eivat puhu suomea seka heidat, joille digitaalisten palvelujen
kayttaminen on haasteellista. Siten emme voi aukottomasti arvioida, etta kysely
toimisi esimerkiksi vieraskielisilla, kehitysvammaisilla tai erityisen haavoittuvassa
asemassa olevilla, joille verkossa tapahtuvien kyselyjen tayttdminen voi olla
mahdotonta esimerkiksi alylaitteen puuttumisen vuoksi. Asiakaskokemustiedon
keraamista tulisikin siis kokeilla myds heilla, jotka ovat nyt voineet rajautua kyselyn
reunaehtojen (suomen kieli, verkossa tapahtunut toteutus) vuoksi vastaajajoukon

ulkopuolelle.

THL:n mittariston kysymykset heijastelevat niitd teemoja, joita asiakkaat tuottivat
kyselyn avoimeen kenttdan, jossa kysyttiin, mika vaikutti asiakkaan kokemukseen
eniten. Mittariston voidaan siis ajatella pureutuvan niihin asioihin, jotka ovat
asiakkaan kokemuksen rakentumisen kannalta merkityksellisia. Kyselyyn saatiin

paljon vastauksia, joten kysely toimii myds vastattavuuden nakoékulmasta hyvin
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ainakin nyt vastanneilla asiakasryhmilla. Mikéli asiakaskokemustietoa halutaan
kayttaa palvelujen kehittdmiseen, on avoimen kentén kautta kerattavalla laadullisella
tiedolla merkitysta. Suosittelemme, etta sosiaalipalvelujen asiakaskokemuksesta
keratddn saanndllisesti myos laadullista tietoa, jotta asiakkaiden tarpeet tulevat
ymmarretyksi riittavasti ja kokemukset pystytaan asettamaan yhteiskunnallisiin

iimidihin ja rakenteellisiin tekijoihin liittyviin konteksteihin.

1 Johdanto

Lammin kiitos kuuluu ensisijaisesti asiakkaille, kunnille ja ammattilaisille, jotka
mahdollistivat asiakaskokemuksen kerdamisen ja analysoinnin pilotin.
Asiakaskokemuksen merkitys on ymmarretty viimeisen vuosikymmenen aikana
julkisten organisaatioiden strategisessa ohjauksessa (Saarijarvi ja Puustinen 2020
alkusanat). Asiakaskokemustiedolla on suuri merkitys sosiaalihuollon palvelujen
kehittamiselle. Oikeastaan asiakaskokemustiedon voidaan ymmartaa olevan
lahtokohta asiakaslahtoiselle palvelujen kehittamiselle ja tuottamiselle, yksi
asiakasosallisuuden muoto ja vaikuttavamman sosiaalihuollon edellytys.
Asiakaslahtoisyyden merkitysta korostetaan myos sosiaalihuollon lainsdadannossa.
Sosiaalihuoltolaki maaraa, ettéa sosiaalipalvelut tulee tuottaa laadukkaasti, ja etta

niiden vaikuttavuutta tulee seurata (sosiaalihuoltolaki 15 8'). Liséksi laissa

sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (22.9.2000/8122) edellytetaan
asiakaslahtoisyytta ja muun muassa asiakkaan toivomuksien ja mielipiteen huomioon
ottamista. Asiakaslahtdinen kehittdminen haastaa palvelujarjestelmaa katsomaan
asiakkaan kokonaisvaltaista tilannetta seka palvelujen integraatiota ja jatkumoa
siilojen ja episodimaisten palvelukohtaamisten sijasta.

Pirkanmaalla ei ole toistaiseksi keratty systemaattisesti tietoa asiakaskokemuksesta
sosiaalihuollon palveluissa. Mittaaminen on ollut riippuvaista kunkin kunnan
kaytettavissa olleista resursseista, ja mittaaminen on ollut pistemaista ja ei-jatkuvaa.

Osassa Pirkanmaan kunnista on ollut kaytdssa esimerkiksi Roidu tai Happy Or Not -

1 Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 - Ajantasainen lainsdadanto - FINLEX ®
2 L aki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja... 812/2000 - Ajantasainen lainsdadanto - FINLEX ®
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laitteet, joiden kautta asiakkaat ovat voineet antaa palautetta palveluista. Naissa on
kyse asiakaspalautelaitteista, joita on sijoiteltu palvelujen toimitiloihin.
Asiakaspalautelaitteilla saadaan palautetta valittomasti kohtaamistilanteen jalkeen
asiakkaan poistuessa asioinnilta. Toisaalta kunnissa on voinut myds olla erilaisia
sahkoisilla lomakkeilla ja tekstiviestikyselyilla toteutettuja palautekyselyitd, jolloin

asiakaskokemusta tai -palautetta on voitu kysya viiveella asioinnin jalkeen.

Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen mittaamista haastavat samat asiat kuin
sosiaalihuollon tiedontuottamista ylipdataén: useat erilaiset asiakastietojarjestelmat,
joista on vaikea saada yhteismitallista tietoa luotettavasti seka sosiaalihuollon
asiakaskokemuksen kasitteellistamisen ja mittaamisen mutkikkuus.
Asiakastietojarjestelmat eivat ole myotsk&déan mahdollistaneet esimerkiksi
suositteluindeksin eli NPS-mittarin kayttdmista siten, etté tekstiviesti [ahetettaisiin

asiakkaalle kaynnin jalkeen.

Sosiaalihuollossa on tavanomaisesti saatu tietoa asiakaskokemuksesta asiakkaan
antaessa palautetta suoraan hanet kohdanneelle ammattilaiselle tai siina kohtaa, kun
asiakas on kokenut kohtelunsa olleen epaasiallista ja han on paatynyt tekemé&an
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain mukaisen
muistutuksen, kannellut asiastaan valvovalle viranomaiselle tai hakemalla
paatokseen oikaisua tai valittamalla hallintotuomioistuimeen. Systemaattista
analyysia sosiaalihuollon kantelu-, muistutus-, oikaisuvaatimus- ja valitusasioista ei
kuitenkaan ole kasittadksemme Pirkanmaan kunnissa tehty. Asiakas on voinut olla
myo6s yhteydessa sosiaaliasiamieheen kohteluun liittyvissa asioissa.
Sosiaaliasiamiehella on sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun
lain mukaan velvollisuus seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta
hyvinvointialueella ja antaa siita selvitys vuosittain. Aiemmin selvitys annettiin
kunnanhallitukselle ja vuoden 2023 alusta lahtien hyvinvointialueelle. Tampereen

seutukunnan viimeisimmassa sosiaaliasiamiehen raportissa (2021) todetaan:
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Kohteluasioissa asiakkaat ovat lahes puolet vahemman olleet
sosiaaliasiamieheen yhteydessa kuin edellisena vuonna. Positiivista

muutosta voidaan pitédd merkittavana.

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain mukaiset ylla
mainitut toimenpiteet ja yhteydenotot sosiaaliasiamieheen kertovat ennen kaikkea
niistd asiakaskokemuksista, joissa asiakas on ollut tyytymaton saamaansa

sosiaalihuoltoon ja kohteluun.

Sosiaalihuollon kehittamiseksi olisi kuitenkin tarkeaa saada tietoa myds laajemman
asiakasjoukon kokemuksista. Pirkanmaan hyvinvointialueen tavoitellessa erinomaista
asiakaskokemusta ja palvelujen saavutettavuutta Pirkanmaan hyvinvointialueen
strategian® mukaan, on olennaista tavoittaa laajemman asiakasjoukon kokemukset ja
kehitta& palveluita jantevasti kokemusten perusteella. Laissa hyvinvointialueesta
(611/ 2021%) maarataan myos asukkaiden oikeudesta osallistua ja vaikuttaa
hyvinvointialueen toimintaan. Asiakaskokemusta keraamalla ja hyddyntamalla
hyvinvointialueen kehittamistydssa edistetdan taman asukkaiden oikeuden

toteutumista hyvin kaytannéllisella tasolla.

Koska asiakaskokemusta ei ole selvitetty systemaattisesti sosiaalihuollossa,
Pirkanmaan tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -hanke (jatkossa PirSote),
Sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos ja Pirkanmaan hyvinvointialue paattivat
yhteistoimin pilotoida sosiaalihuollon asiakaskokemuksen keraamista. Pilotin
tarkoituksena on saada tietoa pirkanmaalaisten sosiaalihuollon palvelujen
asiakkaiden kokemuksista. Lisaksi pilotissa haluttiin sekd saada tietoa
asiakaskokemuksen keraamisen prosessista etté testata siihen Terveyden ja
hyvinvoinnin laitoksen (THL) kehitetty& mittaristoa. Pilotti tuotti tietoa kaikista edella

mainituista nakokulmista.

3 Pirkanmaan hyvinvointialueen strategia 2023-2025 | Pirkanmaan hyvinvointialue (cloudnc.fi)
4 Laki hyvinvointialueesta 611/2021 - Saadokset alkuperaisind - FINLEX ®
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PirSote-hankkeessa uudistetaan sosiaalihuollon palveluprosesseja
asiakaslahtoisiksi. Tavoitteena on kehittdd asiakkaan kokonaisuuden huomioivia,
vaikuttavia ja oikea-aikaisesti palvelutarpeeseen vastaavia sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluprosesseja. Systemaattisen asiakaskokemuksen tutkimisen
ja tiedonkeruun kautta on mahdollista paasta kiinni asiakkaan nakdkulmaan
tuotetuista palveluista. Asiakasnakokulmasta hyvin toimivissa palveluprosesseissa
keskitytd&n olennaiseen ja vastataan oikeaan tuen tarpeeseen asiakkaalle sopivalla
ja miellyttavalla tavalla. Asiakkaan luottamus palvelujarjestelmaan on olennaista
erityisesti sosiaalihuollon palveluissa: huonot kokemukset voivat pahimmillaan
syrjayttaa asiakkaan palvelujarjestelméasta ja edistaa yhteiskunnan marginaaleihin
joutumista. Asiakaslahtéinen toiminta luo luottamusta asiakkaan, palvelujarjestelman

ja hanet kohtaavan ammattilaisen valille.

Asiakkaiden kokemuksien kerddminen on alku asiakasosallisuuden vahvistamiselle.
Palveluita kehitettdessa on olennaista tietaa, mita asiakkaat ajattelevat kayttamistaan
palveluista ja mita asioista he pitavat merkityksellisin& palvelujen suhteen.
Asiakaskokemustiedon rooli on lisdksi olennainen sosiaalihuollon vaikuttavuuden
nakokulmasta. Edelleen tarvitsemme tietoa asiakkaiden kokemuksista
vastataksemme Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -hankkeen tavoitteisiin,

jotka ovat:

palvelujen yhdenvertaisen saatavuuden, oikea-aikaisuuden ja

jatkuvuuden parantaminen;

e toiminnan painotuksen siirtAminen ehkaisevaan ja ennakoivaan
tyohon;

e palvelujen laadun ja vaikuttavuuden varmistaminen;

e palvelujen monialaisuuden ja yhteentoimivuuden vahvistaminen

Pirkanmaan kunnat osallistuivat laajamittaisesti sosiaalihuollon
asiakaskokemustiedon kerddmisen pilottiin. Saimme kerattyd 199 sosiaalihuollon
asiakkaan kokemuksia tyo6ikaisten, ikaihmisten, vammaisten palveluista ja paihde- ja

mielenterveyspalveluista sekd muista palveluista kuten lapsiperheiden palveluista.

Pilotin tulokset ovat rohkaisevia: THL:n hyvinvointialueiden kanssa kehittdméa

mittaristo vaikuttaa soveltuvan hyvin myds sosiaalihuollon asiakaskokemustiedon
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keradmiseen. Vastauksia Pirkanmaalta saatiin kyselyn pilottiluonteesta huolimatta
melko runsaasti. Paaosin asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun ja
kohteluun sosiaalihuollossa. Palvelujen kehittamistarpeet vaikuttavan vastausten
perusteella puolestaan kytkeytyvan suurelta osin tulevaisuuden sote-keskus -
ohjelman tavoitteisiin. Kielteiset palvelukokemukset kytkeytyivéat esimerkiksi
tiedonkulun haasteisiin, siilomaisiin palveluihin ja haasteisiin tunnistaa asiakkaan

yksil6llinen ja ainutkertainen kokonaistilanne.

Ty6téa sosiaalihuollon asiakaskokemustiedon keraamiseksi ja hyodyntamiseksi tulee
edelleen jatkaa. Pirkanmaalla onkin tunnistettu tarve systematisoida
asiakaskokemustiedon keraaminen ja hyédyntdminen osana asiakasosallisuutta,

tiedolla johtamista ja palvelutuotannon jatkuvan kehittdmisen tietol&hteena.

2 Asiakaskokemus sateenvarjokasitteena

2.1 Askelmerkkeja asiakaskokemuksen jdsentdmiseen

Asiakaskokemus rakentuu organisaation ja asiakkaan valisessa
vuorovaikutussuhteessa eli kosketuspisteissa (engl. touch points). Asiakaskokemus
on subjektiivinen ja kokonaisvaltainen kokemus (Saarijarvi ja Puustinen, 2020, osa ).
Asiakaskokemukseen vaikuttavat merkittavasti asiakkaan yksiléllisen tarpeet,
odotukset, arvot ja aikaisemmat kokemukset palveluista. Asiakaskokemuksen
muodostumisessa korostuu asiakkaiden odotusten merkitys eli se, vastaako saatu
palvelu odotuksia. (Zakkar 2019, 144.) Asiakaskokemus voidaankin maaritella
sateenvarjokasitteeksi, jonka alle lahikasitteet, kuten asiakastyytyvaisyys ja

asiakaslahtoisyys, asettuvat. (Saarijarvi ja Puustinen 2020, osa I.)

Asiakaskokemusta kasitteena voidaan pyrkia hahmottamaan kolmen osatekijan
kautta: Ensinnadkin asiakaskokemuksella on ajallinen ulottuvuus. Asiakkaan kokemus
palvelusta rakentuu jatkuvasti asiakkaan ja organisaation vuorovaikutuksessa.
Ajallinen ulottuvuus on lasné seka yksittaisissa kohtaamisissa etta asiakassuhteen
tasolla, joka koostuu useista eri kohtaamisista. Asiakaskokemus muodostuu koko
asiakkaan palvelupolun ajan: sosiaalipalveluihin hakeuduttaessa, ammattilaisten
kohtaamisissa ja myds palvelun paattymisen jalkeen. Toisekseen asiakaskokemus

syntyy organisaation ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa el
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kosketuspisteissa, jotka koetaan yksil6llisesti. Kolmannekseen asiakaskokemus on
moniulotteinen eli kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaalinen ja sensorinen kokemus.

(Saarijarvi ja Puustinen 2020, osa Il.)

Asiakaskokemusta voidaan tarkastella edelleen seka asiakkaan etta liikkeenjohdon
nakokulmasta. Asiakkaan nadkodkulmasta asiakaskokemus on seurausta asiakkaan
omista prosesseista, joten sita ei voida tutkia erillaan hanen elamansa kontekstista.
Asiakaskokemus on siis hyvin tulkinnallinen, laaja-alainen ja kokemuksellinen ilmi6.
Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa vahvasti asiakkaan
sosiokulttuurinen tausta. Tama asiakaskokemuksen subjektiivisuus tuottaa
asiakaskokemuksen johtamiseen haasteen, silla hyvan ja huonon
asiakaskokemuksen kriteerit ovat jokaisella asiakkaalla erilaisia. Liikkeenjohdon
kannalta asiakaskokemuksen tutkiminen tarkoittaa huomion kiinnittdmista siihen,
miten organisaatio voi kehittda toimintaansa siten, ettad se synnyttaa toivotun
asiakaskokemuksen. Liikkeenjohdollisesta nakdkulmasta kosketuspisteita ja
asiakaspolkuja kehitetaan kohti haluttua asiakaskokemusta. Asiakkaan ja
likkeenjohdon nakodkulmat eivat ole toisiaan poissulkevia vaan toisiaan taydentéavia.
Asiakaskokemuksen ymmartamiseksi tarvitaan molempia. (Saarijarvi ja Puustinen,
2020, osa Il.) Sosiaalihuoltoa tarkasteltaessa on kuitenkin tarkeaa osoittaa herkkyytta
sosiaalialan arvoille ja eetokselle, jottei sosiaality6 tule johdetuksi sellaisten
periaatteiden kautta, jotka ovat ristiriidassa sosiaalityon eettisen perustan kautta
(Pekkarinen ja Kiviranta, tulossa).

Asiakaskokemus asettuu seka staattiselle, dynaamiselle etta asiakassuhteen tasolle.
Staattisella tasolla asiakaskokemus tarkoittaa yksittaisen ja itsendisen tapahtuman
tuottamaa kokemusta. Asiakaskokemukset ovat kuitenkin harvemmin staattisia, silla
niihin vaikuttavat epasuorasti asiakkaiden aiemmat kokemukset. Aiemmat
kokemukset tuottavat odotuksia tulevaa kohtaan, mika vaikuttaa uuteen
kokemukseen. Asiakaskokemus onkin pikemminkin dynaaminen kuin staattinen
kokemus. Saarijarvi ja Puustinen (2020, osa Il) korostavatkin hyvien
asiakaskokemusten jatkavan siitd, mihin edellisella kerralla jaatiin.
Asiakassuhdetasolla viitataan yksittaisten asiakaskokemusten liséksi erilaisten

kosketuspisteiden rakentumiseen: esimerkiksi sosiaalisessa mediassa tai

Asiakaskokemus sosiaalihuollossa 10 (74)



Pirkanmaan hyvinvointialue ja sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos

sovelluksissa. Asiakaskokemukset muodostavat jatkumon, eivatka siten ole

episodisia. (Saarijarvi ja Puustinen 2020, osa Il.)

Hyvinvointialueet pyrkivat jarjestamaan palveluita asiakkaiden tarpeista kasin.
Asiakaskokemus ja asiakaslahtoisyys ovatkin lahikasitteita, joista asiakaskokemus
operationalisoi ja konkretisoi asiakaslahtdisyyden varsin abstraktia kasitetta.
Asiakaslahtoisyys maarittyy organisaation kyvyksi ennakoida asiakkaiden tarpeita,
oppia niista ja reagoida niihin palvelutuotannolla. Siina, missa tuote- ja
tuotantol&htbinen organisaatio pyrkii I6ytdmaan nykyisille palveluilleen asiakkaita,
asiakaslahtodinen organisaatio pyrkii kehittdmaan palveluitaan asiakkaidensa
tarpeiden ymmartamisen kautta. Asiakaslahtdisyys ei kuitenkaan tarkoita sita, ettéa
asiakkaalle tarjotaan aina se, mita asiakas haluaa vaan sitg, etta asiakkaalle
tarjotaan paras mahdollinen palvelu huomioiden toimintaympériston reunaehdot ja
realiteetit. (Saarijarvi ja Puustinen 2020, osa I-11.) N&in on erityisesti
hyvinvointipalvelujen jarjestamien julkisrahoitteisten sosiaalihuollon palvelujen

suhteen.

2.2 Asiakaskokemus sosiaalihuoltoon kontekstoituna

Olemme edelld kasitteellistaneet asiakaskokemusta hallinto- ja taloustieteiden
jasentelyilld, silla ndma tieteenalat ovat avanneet geneerisia nakékulmia
asiakaskokemuksen kasitteelliseen hahmottamiseen. Koska sosiaalihuolto ja
sosiaality0 rakentavat ainutlaatuisen kontekstin myos asiakaskokemuksen
mittaamiseen ja arviointiin, on asiakaskokemusta syyta hahmotella ja syventda myos

sosiaalihuollon lahtokohdista kasin.

Asiakkaiden kokemuksia on tutkittu sosiaalityon kentalla monista eri nakdkulmista,
kuten ikdantyneiden ja rikoslain rikkojien (Valokivi 2008), lastensuojelun
asiakasperheiden (Hietamaki 2015), paihteita ongelmallisesti kayttavien asiakkaiden
(Vanjusov 2022) kokemuksista kasin. Lisaksi Muuri (2008) on tutkinut suomalaisten
mielipiteitd ja kokemuksia sosiaalipalveluista seka niiden suhdetta legitimiteettiin.
Kuitenkin sosiaalihuollon asiakaskokemusta, jota on keratty strukturoidulla
mittaristolla ja laajalla otannalla asiakkaita, on tutkittu varsin vahan (Kaipio ym. 2017,
149.) Tassa luvussa kasitteellistimme asiakaskokemusta sosiaalihuollolle

ominaisista lahtokohdista kasin.
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Hyvinvointialueella jarjestettavat sosiaalipalvelut asettuvat lainsdadantomme ja
kansallisten suositusten kontekstiin. Sosiaalihuollon palveluita toteutettaessa
noudatetaan aina yleislakeja, kuten sosiaalihuoltolakia (1301/2014) ja sosiaalihuollon
asiakkaan asemasta ja oikeuksista annettua lakia (812/2000) seka lisaksi tarvittavia
erityispalveluista saatavia lakeja, kuten lakia vammaisuuden perusteella
jarjestettavista palveluista (380/1987)° ja lastensuojelulakia (417/2007°).

Asetettu oikeutemme velvoittaa seuraamaan asiakkaiden kokemuksia
sosiaalipalveluista: laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
maarataan oikeudesta laadukkaaseen palveluun, hyvaan kohteluun seka oikeus
osallistua palvelujen suunnitteluun ja toteuttamiseen. Sosiaalihuoltolain 15 §
edellyttda sosiaalihuollon palvelujen vaikuttavuuden seuraamista. Edelleen laissa
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista edellytetdén asiakaslahtoisyytta ja
muun muassa asiakkaan toivomuksien ja mielipiteen huomioon ottamista.
Sosiaalihuollon jarjestamiselle reunaehtoja asettavat lisaksi kunkin hyvinvointialueen
vaeston palvelutarve ja siind tapahtuvat muutokset, sosiaalihuollon henkiléston
saatavuus ja hyvinvointialueen palvelutuotannon rahoitus. Julkisen palvelutuotannon
edelld kuvattu tiukka normisaately pyrkii takaamaan sosiaalipalvelujen asiakkaiden
oikeusturvan ja julkisen palvelutuotannon asiakaslahtoisyyden. Toisaalta tiukka
normisaantely voi tuottaa kaytannon arjessa toisinaan haasteita sujuvan palvelun
toteuttamiselle: yksityisyydensuoja suhteessa asiakkaiden tietojen luovutukseen
liittyviin suostumuksiin on kenties tunnetuin esimerkki normisaantelysta, joka on
voinut tuottaa haasteita sujuvaan sosiaali- ja terveydenhuollon yhteisty6hon arjen
tyon tasolla. Asiakaslahtbisyyden saavuttaminen edellyttaa sosiaali- ja
terveydenhuollon yhtendisia ja sujuvia toimintakaytantdja esimerkiksi asiakastietojen
kasittelyssd, mutta asiakaslahtdisyytta voivat rajoittaa toimintaympariston juridiset

reunaehdot ja realiteetit (Saarijarvi ja Puustinen 2020, osa I-11).

5 Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavistd... 380/1987 - Ajantasainen lainsaadanto - FINLEX ®
6 Lastensuojelulaki 417/2007 - Ajantasainen lainsaadanto - FINLEX ®
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2.3 Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen ulottuvuudet

Asiakaskokemusta on tutkittu kasitteellisend kysymyksena sosiaalihuollossa varsin
vahan. Tasta syysta hyddynnamme tassa raportissa terveydenhuollossa tehtya
tutkimusta potilaskokemukseen merkittavasti vaikuttavista elementeista pohjana
sosiaalihuollolle ominaisen nakdkulman luomiseksi. Zakkarin (2019) maarittely
potilaskokemuksesta soveltuu mielestamme hyvin perustaksi sosiaalihuollon
asiakaskokemuksen maarittelylle, silla se ottaa huomioon potilaan paitsi
biososiaalisena kokonaisuutena, myos terveydenhuollon jarjestelmélogiikan ja
huomioi perusoikeusnakodkulman. Taydenndmme Zakkarin (2019) maarittelya
sosiaalihuollolle erityisilla nakdkulmilla, kuten asiakkaan ja tyontekijan
tasavertaisuuden pyrkimykselld ja asiakkaan ja ammattilaisen yhdessa rakentamalla
tiedolla. Tama kasitteellinen jasennys luo mielestamme perustellun viitekehyksen

sosiaalihuollon asiakaskokemukselle.

Jasennamme asiakaskokemuksen (Zakkaria 2019 mukaillen) neljan eri elementin tai
ulottuvuuden kautta (kuva 1. Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen elementit), jotka

ovat:

asiakkaan yksilollinen elaméantilanne;
tilannekohtaiset subjektiiviset tekijat;

sosiaalipolitiikka ja valta;

0N

sosiaalihuollon laatu ja tarvelahtdisyys
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Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen elementit

Asiakkaan

Tilannekohtaiset Sosiaalipolitiikka ja Sosiaalihuollon laatu

subjektiiviset tekijat valta

yksil6llinen

elamantilanne ja tarvelahtoisyys

e Kulttuuri e A priori -tieto ¢ Lainsaadanto ja ¢ Asiakaslahtoisyys

* Emotionaalinen, e Nikemykset normit * Tarvelahtbisyys
sosiaalinen, » Odotukset * Valta- ja tietoerot: * Integraatio
taloudellinen > AfETIER ammattilaisten « Arvot ja etiikka
kuorma el valilla ja

¢ Uskomukset sosiaalipalveluista ammattilaisten ja

o Septealanarings « Kulttuuri asiakkaiden valilla
tausta » Eturistiriidat

Kuva 1. Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen elementit (Zakkaria 2019 mukaillen.)

Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen elementteja tarkastellaan suhteessa asiakkaan
ja ammattilaisen vuorovaikutukseen eli kohtaamiseen (kuva 2, sosiaalihuollon
asiakaskokemuksen muodostuminen asiakkaan ja ammattilaisen valisissa
kohtaamisissa). Puhuttaessa sosiaalihuollon asiakaskokemuksen muodostumisesta
asiakkaan ja ammattilaisen vuorovaikutuksessa, tietdmista tehdéén yhdessa
asiakkaan ja ammattilaisen kesken (ks. samansuuntaisesti esim. Gray ja Schubert
2012). Asiakas tuo kohtaamiseen tietoa omasta yksilollisesta elaméantilanteestaan ja

ammattilainen oman asiantuntijuutensa.
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Asiakkaan
yksildllinen
HETERLAETLE

Sosiaalipolitiikka
ja valta

XS ELETS
ja ammattilainen yhdessa

Dialogin kautta jaettu
tietoperusta

Tilannekohtaiset Sosiaalihuollon
subjektiiviset laatu ja
tekijéit tarveldhtdisyys

Kuva 2. Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen muodostuminen asiakkaan ja
ammattilaisen valisissa kohtaamisissa

Asiakkaan yksilollinen elaméntilanne on peruste sille, miksi han ja mahdollisesti
hanen laheisensa tarvitsevat sosiaalihuollon tukea. Yksilolliseen tilanteeseen
vaikuttavat yhtaalta mahdollinen akuutisti kasilla oleva ongelma ja toisaalta
asiakkaan elamantilanne laajemmin. Sosiaalihuollon asiakas, jolla on esimerkiksi
paihteiden ongelmakayttod, elaa paitsi sairauden tuoman somaattisen kuorman,
myo6s psyykkisen, emotionaalisen, taloudellisen ja sosiaalisen painolastin kanssa.
(Zakkar 2019, 145-146.) Sosiaalihuollossa on tarke&é tunnistaa ja tunnustaa paitsi
kasilla oleva akuutti tuen tarve, mutta myds yksilolliset taustatekijat ja se, kuinka tuen
tarpeessa olevan henkilon tilanne rakentuu hanen sosiaalisessa kontekstissaan ja

kussakin yhteiskunnallisessa tilanteessa.

Zakkar painottaa tutkimuksessaan (2019) terveydenhuollon olevan osa kulttuurista
jarjestelmaa, jossa toimintaa maarittavat sille ominaiset arvot, normit ja kaytannaot.
Tapa, jolla kulttuurissamme ymmarretdan sosiaalisten ja terveydellisten ongelmien
syntya ja maarittelya, vaikuttavat olennaisena osana niin asiakkaiden kuin

ammattilaisten 1&ahtokohtiin asettua vuorovaikutussuhteeseen ja tata kautta syntyvaan
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asiakaskokemukseen. Ammattilaisilla ja asiakkailla saattaa olla hyvin toisistaan
poikkeavat taustaoletukset tai kulttuurinen ymmarrys kasilla olevasta tilanteesta.
Tama voi johtaa vaarinymmarryksiin tai kohtaamattomuuteen, joka itsesséan tuottaa
asiakkaalle huonon asiakaskokemuksen. (Zakkar 2019, 145-146.)
Samansuuntaisesti sosiaaliset ongelmat ja tuen tarpeet voidaan my6s nahda
sosiaalisina ja kulttuurisina konstruktioina, jotka maarittyvat ajassa ja paikassa

(Payne 2021) ja ovat siten merkityksellisia asiakaskokemuksen rakentumiselle.

Olennaista on se, kuka tai ketk& paasevat vaikuttamaan ongelman maarittelemiseen
ja sen ratkaisemiseen pyrkivan tydskentelyn maarittamiseen. Sosiaalihuollossa
kohdattavat ongelmat ovat tulkinnanvaraisia ja niiden maarittely on jo itsessaan iso ja
olennainen osa sosiaalihuoltoa ja sosiaality6ta. (Juhila 2018, 62—63.) Perinteisesti
ymmarrettyna professionaalista asiantuntijatietoa muodostetaan tyontekijalahtdisesti
siten, etta tyontekijalla on maarittelyvalta asiakkaan tilanteen luonteesta. Perinteista
ymmarrysta ongelmien maarittelysta voidaan luonnehtia vertikaaliseksi, ylhaalta
alaspain suuntautuvaksi toiminnaksi. (Juhila 2006, 84—-92.) Vertikaalisessa ongelman
maarityksessé sosiaalityontekijat tekevat kerddmiensa tietojen perusteella
asiantuntijuuteensa nojaten sosiaalisia diagnooseja puuttumista vaativista
ongelmista. Vertikaalinen perinne on laheista sukua laaketieteen moderniin
maailmankuvaan pohjaavalle perinteelle, jossa laakarit tekevat havaintojensa ja

kokeiden perusteella diagnoosin potilaan sairaudesta. (Juhila 2018, 62.)

Sosiaalihuollon tiedonmuodostus on kuitenkin huomattavasti ongelmakeskeista
traditiota monimutkaisempi kysymys. Kuten muutkin, sosiaalitydn asiakas on
sosiaalinen toimija sosiaalisessa kontekstissaan tietyssa yhteiskunnallisessa,
historiallisessa ja kulttuurisessa kontekstissa. Siten sosiaalihuollon
ongelmanratkaisussa ja tilanteen maarittelyssa palvelujen kayttajat tulisi ymmartaa
ainutkertaisuudessaan ja kunnioittaa tilanteen kokonaisvaltaisuutta. Sosiaality6n
eettista perustaa kunnioittava tietdminen on demokraattista, ja sitd tehddan yhdessa
asiakkaan kanssa asiakkaat interventioiden kohteiksi asettavan teknokraattisen
tietdmisen tavan sijaan. Sosiaalitydn haasteeksi muodostuu yleisen osaamisen
soveltaminen asiakkaan tilanteen ratkaisuun asiakkaan ainutkertaisessa ja
yksilollisessé elamantilanteessa. (Raunio 2009, 60; sosiaalialan tietopohjasta ks.

Pohjola ja Satka 2022). Keskeista on tunnistaa, etta yksil6llisind ilmentyvét ongelmat
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eivat laheskaan aina ole alun alkaenkaan yksilésta peraisin vaan heijastelevat
rakenteellisia tekijoita ja epdoikeudenmukaisuuksia (Sipila 2011; Sirkka 2014;
Pohjola 2012). Perinteisen, vertikaalisen ymmarryksen ongelmanmaarittelysta onkin
Juhilan mukaan (2006, 137-142) haastanut horisontaalinen ymmarrys
asiantuntijuudesta. Horisontaalisessa maarittelyssa sosiaalityontekija ja asiakas
arvioivat vuorovaikutuksessa sitd, mika asiakkaan tilanteessa on ongelmallista ja
mika tilanteessa tulisi muuttua. Asiakkaat jdsentyvat horisontaalisessa mallissa oman
elamansa asiantuntijoiksi ja vahvoiksi toimijoiksi. (Laitinen ja Pohjola 2010; Laitinen
ja Niskala 2013.) Horisontaalisella mallilla on ollut Juhilan (2018, 62) mukaan jo

pidempaan sosiaalitydssa vahva asema.

Toinen asiakaskokemuksen elementti on Zakkarin mukaan (2019, 146)
tilannekohtaiset subjektiiviset tekijat eli asiakkaan a priori -tieto. Tama tarkoittaa
asiakkaan yksil6llisia odotuksia ja nakemyksia palvelua kohtaan. Kun asiakas
hakeutuu sosiaalihuollon palveluihin, tuo han mukanaan erilaisia odotuksia palvelua
kohtaan. Nama odotukset voivat liittya palvelun laatuun, vuorovaikutukseen
tyontekijan ja palvelutuottajan kanssa ja asiakkaan yksityisyyden suojelemiseen.
Nama odotukset voivat perustua asiakkaan tai hanen laheistensa aikaisempiin
kokemuksiin palvelujarjestelmasta. Asiakas reagoi saamaansa palveluun naiden
odotusten perusteella. Asiakkaan nakemyksiin (perception) vaikuttavat paitsi
vuorovaikutus sosiaalihuollon palveluprosessissa, myds asiakkaan uskomukset,
kulttuuri ja aiemmat kokemukset. Asiakkaan ndkemys vaikuttaa siihen, miten han
suhtautuu sosiaalihuollon kaytanndn toteutumiseen, esimerkiksi ammattilaisiin,

palvelun laatuun ja jonotusaikoihin.

Kolmas asiakaskokemukseen merkittavasti vaikuttava elementti on laadukas ja
tarveldhtéinen sosiaalihuolto. Sosiaalihuollossa palvelujen laatua tulee tarkastella
ensisijaisesti perusoikeusnakoékulmasta, joka poikkileikkaa seka sosiaalihuollon
ammattilaisten tyon ettd palvelujarjestelmén kokonaistoiminnan asiakkaan eduksi
ihmisoikeuksien toteutumista edistden. Laadukas sosiaalihuolto takaa palvelujen
vaikuttavuuden, asiakasturvallisuuden, palvelujen oikea-aikaisuuden, tehokkuuden ja
tasa-arvon toteutumisen (Zakkaria 2019 mukaillen). Sosiaalihuollon palvelujen laatua

voidaan tarkastella lisaksi sosiaalialan arvojen ja eettisten menettelytapojen
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toteutumisena ammatillisessa toiminnassa ja palvelujen integraation toteutumisen

kautta.

Sosiaality6hon ja sosiaalihuoltoon on pyritty muotoilemaan eettisia ohjeistoja
biolaaketieteellisten ohjeistojen vanavedesséa (Hoeyer ym. 2005, 1742; Reamer
1998, 489), joita kansalliset (esim. Talentia 2022) ja kansainvaliset (esim. IASSW
2014) eettiset normistot tandkin paivana edustavat. Eettiset ohjeistot pohjautuvat
arvoihin, joskin arvojen kasitteen maaritteleminen on itsessaan hankalaa. Reamer
(2018a) lukee Meinertia (1980) ja Williamsia (1968) ja arvelee arvojen olevan
yleistettyjd, emotionaalisesti latautuneita kasityksia tavoiteltavasta, historiallisesti
rakentuneita ja kokemuksesta johdettuja, ryhman jakamia ja tarjoavan vélineet
organisoida toimintaa tai kaytosta. Arvot sosiaalitydossa eivat Reamerin (2018a)
mukaan ole universaaleja, vaan arvoja ohjaavat ideologiat ja kontekstit, joissa
tydskennelladn. Sosiaalitydn nykyaikaisissa eettisissé ohjeistoissa on pyritty
tasapainoilemaan eri lahestymistapojen valilla. Keskeinen ohjaava arvo on
oikeudenmukaisuus, joka asettuu sosiaalityon ja sosiaalihuollon eettisten ohjeistojen
ytimeen (Reamer 2018b).

Oikeudenmukaisuus on Platoniin jéljitettavissa oleva kasite, joka kantaa monenlaisia
merkityksia ja jannitteitd (Reamer 2018b, 40—41). Oikeudenmukaisuuden liséksi
keskeisia sosiaalihuollon arvoja ovat eettisten ohjeistojen (esim. IASSW 2014;
Talentia 2022) mukaan palvelueetos (ks. késitteesta Pohjola ja Satka 2022),
ihmisarvon kunnioittaminen, ihmissuhteiden merkitys, integriteetti ja rehellisyys seka
asiantuntijuus (Reamer 2018a). Arvot kaytanndllistyvat laajemmissa periaatteissa:
esimerkiksi inmisarvon kunnioittaminen konkretisoituu asiakkaan toimijuuden,

osallisuuden ja itsem&aradmisoikeuden kautta.

Sosiaalihuollon laatuun vaikuttaa lisaksi edella mainittujen arvojen toteutuminen
eettisesti kestavassa sosiaalihuollossa. Sosiaalihuollon harkinnassa on yleensa
etilkan mentava aukko: lainsaataja on jattanyt sosiaalihuoltoon liittyvan saantelyn
valjaksi siten, ettéd harkintavaltaa voidaan kayttaa sosiaalityon tavoitteiden
saavuttamiseksi. Banks (2016) kirjoittaa sosiaalityon etiikkatydsta ja katsoo, etta
etilkka sosiaalitydssa ei ole irrotettava osa, vaan se on uppoutunut sosiaalitydn

arkipaivaisiin tilanteisiin ja kaytantoihin: talta kannalta etiikkka on Banksin mukaan
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samanaikaisesti kaikkialla ja ei missaan. Eettista harkintaa tarvitaan kaikkialla
sosiaalihuollossa — seka yksildiden, perheiden ja yhteistjen kanssa tehtavassa
sosiaalitydssa ettd rakenteellisessa sosiaalitydssa. Sosiaalihuollon laadun
varmistamiseksi voi olla tarpeellista vastustaa epaoikeudenmukaista politikkaa ja
kaytantoja, eika taltd osin mukautua vallitsevan jarjestelman rakenteellisesti syrjiviin
kaytantoihin. Tasta osoituksena on myos sosiaalihuoltolakiin kirjattu rakenteellisen
sosiaalitydon saannds (7 8), jossa maarataan velvoittavasti, etté rakenteellisella
sosiaalityolla on huolehdittava sosiaalista hyvinvointia ja sosiaalisia ongelmia
koskevan tiedon valittymisesta ja sosiaalihuollon asiantuntemuksen hyddyntamisestéa
hyvinvoinnin ja terveyden edistamiseksi. Sddnntksen mukaan rakenteellinen
sosiaality0 sisaltdd myos tavoitteelliset toimet ja toimenpide-ehdotukset sosiaalisten
ongelmien ehkaisemiseksi sekd hyvinvointialueen asuin- ja toimintaymparistdjen

kehittdmiseksi.

Palvelujen integraation yksinkertaisuudessaan voidaan ymmartaa tarkoittavan, etta
asiakkaan ndkdkulmasta palvelut on jarjestetty sujuvana kokonaisuutena.
Integroitujen palveluketjujen merkitys kasvaa, mikali asiakas kayttaa paljon palveluita
tai jos asiakas on erityista tukea tarvitseva. Sujuva palvelukokonaisuus tarkoittaa
kaytannossa sita, etta tieto kulkee asiaa kasittelevien ammattilaisten ja
palvelutuottajien valilla, eika asiakkaalle synny tarvetta kulkea luukulta toiselle
asioiden selvittdamiseksi. (Ilmarinen ym. 2019, 223.) Integraatioon liittyy tiiviisti
monialainen yhteisty0 ja sen sujuvuus asiakkaan palvelutarpeiden oikea-aikaisen
tayttdmisen suhteen. Palvelujen integraation toteutumiseksi palvelujen koordinaatio

ja palvelujen jatkuvuus ovat myds merkityksellisia (Zakkar 2019).

Tarvelahtoisyys tarkoittaa asiakasléahtoisyytta eli sosiaalihuollon kykya vastata
asiakkaiden tarpeisiin. Taman voidaan nahda toteutuvan kahden toisiinsa limittyvan
nakdkulman kautta, jotka ovat asiakkaiden kunnioitus ja asiakaslahtdisyys.
Kunnioitus tarkoittaa asiakkaiden arvokkuuden kunnioittamista, asiakassuhteen
luottamuksellisuutta ja salassapitoa, asiakkaiden osallistumista palvelujensa
jarjestamisen tapaan ja toimivaa vuorovaikutusta asiakkaan ja palvelutuottajien
valilla. Asiakaslahtoisyys tarkoittaa asiakkaan tarpeista lahtevaa ja oikea-aikaisen
palvelun turvaamista. Sosiaalihuollossa tama tarkoittaa kohtuullisia odotusaikoja,

asiakkaan mahdollisuutta tehda palvelujaan koskevia valintoja, vélitontéa vastaamista
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kiireellisiin tilanteisiin ja asiakkaan sosiaalisten voimavarojen vahvistamista
tyoskentelemalla esimerkiksi yhdessa perheen ja laheisten kanssa. (Zakkaria 2019,
147 mukaillen).

Neljanneksi asiakaskokemukseen vaikuttavat oleellisesti sosiaalihuoltoon punottu
valta ja politikka. Nama pitavat sisallaan laajemman hyvinvointivaltion harjoittaman
sosiaalipolitiikan. Zakkar (2019, 148) tuo esiin terveydenhuollon toimijoiden
valtasuhteiden merkityksen potilaskokemukselle: Valtasuhteet ovat olemassa niin
organisaation sisalla toimivien ammattiryhmien valilla kuin ammattilaisen ja

asiakkaankin valilla. Valtasuhteet vaikuttavat merkittavasti asiakaskokemukseen.

Valta sosiaalihuollossa on hyvin monimutkainen ja moniulotteinen ilmid: se voi liittya
sosiaalihuollossa viranomaisen kayttamaan valtaan suhteessa asiakkaaseen, siis
viranhaltijan kayttdmaan julkiseen valtaan, mutta valta ei kilpisty vain tahén, vaan
julkinen valta siséltaa hallintaan ja normalisointiin liittyvia elementteja.
Asiantuntijavallan keinoin voidaan purkaa poliittisia tarkoitusperia, mika mahdollistaa
arvovallan kehittymisen (Miller ja Rose 2008). Normalisointiin puolestaan liittyy
harjaannuttamista. Harjaannuttamista voidaan toteuttaa esimerkiksi erilaisin ohjein ja
neuvoin tai kuntoutuksin, joiden tavoitteena on korjata yksilén toimintaa (Helen
2010). Valtaa ei voida kuitenkaan palauttaa yhteen alku- ja loppupisteeseen, vaan
valta, vallankaytto ja hallinta rakentuvat monimutkaisissa vuorovaikutussuhteissa,
jolloin vallankayttajaa ei voida erottaa kohteestaan (Helen 2010, 10). Siten
sosiaalihuollon viranomaisen edustajat ovat laajemman sosiaalipoliittisen vallan
kayttajia ja kohteita, jotka toimivat kulloisenkin sosiaalipoliittisen tahtotilan ja siihen
liittyvien reunaehtojen puitteissa. TAma heijastuu suoraan asiakassuhteeseen
esimerkiksi maararahasidonnaisten palvelujen riittavyytena tai riittamattomyytena
seka palvelujen saannin kriteereing, jotka ilmenevat eri aikoina eri tavoin. Siten
poliittisilla ja rakenteellisilla tekijdilla on vaistamatta vaikutusta syntyvaan

asiakaskokemukseen.

2.4 Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen ilmentymat

Sosiaalihuollon asiakaskokemus tulee nékyvéksi eli iimentyy kolmen eri nakékulman
kautta: asiakastyytyvaisyyden, asiakkaan sitoutumisen ja asiakkaan saaman hyddyn

kautta (kuva 3, Sosiaalipalvelujen asiakaskokemuksen ilmentymaét). Naiden
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elementtien voidaan siis ndhda johtuvan osittain tai kokonaan asiakkaan
kokemuksesta sosiaalihuollon palvelusta. Mydnteinen asiakaskokemus lisaa
tyytyvaisyyttd, sitoutuneisuutta ja asiakkaalle koituvaa hyotya. (Zakkaria 2019

mukaillen.)

Asiakastyytyvaisyys syntyy siitd, ettd asiakas on saanut odotuksiensa mukaista
sosiaalihuoltoa ja kohtelua. Toisin sanoen sosiaalihuolto on vastannut hanen
tarpeisiinsa. Asiakkaan sitoutuneisuus vaikuttaa myonteisesti asiakkaan
voimavaroihin kannatella omaa hyvinvointiaan, sitoutua tydskentelyyn ja osallistua
aktiivisesti omaan palveluprosessiinsa. Asiakkaan saama hyoty voidaan nahda
inhimillisen vaikuttavuuden, kohdatuksi ja kuulluksi tulemisen seka tulevaisuuteen

suuntautumisen kautta. (Zakkaria 2019 mukaillen.)

Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen ilmentymat

. Asiakkaan . ..
Asiakastyytyvaisyys Asiakkaan saama hyoty

* Asiakkaan arvio siitd, * Asiakkaan osallisuus ¢ Palvelun tuottama
miten hyvin palvelut muutostyossa inhimillinen
ovat vastanneet e Asiakkaan vaikuttavuus
tarpeeseen sitoutuminen e Kuulluksi ja kohdatuksi
¢ Arvioon vaikuttavat muutostyon tuleminen
odotukset palvelua tavoitteisiin e Kannattelu ja
kohtaan * Hyvinvoinnin tulevaisuuteen
* Asiakastyytyviisyydella kannattelu ja suuntaaminen
ei voida mitata paraneminen, ¢ Konkreettinen tuki tai
palveluiden laatua pahoinvoinnin etuus
estaminen

Kuva 3. Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen ilmentymat

Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen ilmentymia tarkastellessa asiakaskokemuksen
kasite risteda vaikuttavuuden kasitteen kanssa. Hyva asiakaskokemus voi itsessdén
olla vaikuttavaa sosiaalihuoltoa, mikali se tukee asiakkaan toimijuutta ja voimavaroja.
Hyva asiakaskokemus voi esimerkiksi kannatella asiakasta pahimman yli, eli tukea
hyvinvointia ja edistaa tilanteessa parjaamista. Asiakaskokemuksen ja
vaikuttavuuden suhde ei ole kuitenkaan ongelmaton. Joissakin sosiaalipalveluissa on

kaytossa yksityiselaman ydinalueelle asettuvia darimmaisia vallankaytén muotoja,
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jolloin sosiaalihuollon vaikuttavuutta ei voida aukottomasti liittda pelkastaan
asiakkaan kokemukseen saamastaan palvelusta ja kohtelusta. Tallainen tilanne voi
tulla kasille esimerkiksi lastensuojelun vastentahtoisissa interventioissa tai

kehitysvammabhuollon rajoitustoimenpiteista paatettaessa.

Asiakaskokemuksen ja vaikuttavuuden kasitteité yhdistaa, ettéd sosiaalihuollon
kontekstissa molemmat vaativat toteutuakseen tilanteiden ainutkertaisuuden
tunnistamista ja tunnustamista seka tavoitteiden ja menetelmien maarittelya yhdessa
asiakkaan kanssa. Merkityksellista on pyrkia tytskentelemaén siten, etta asiakkaan
nakokulmasta han tulisi autetuksi. Inhimillisen vaikuttavuuden osoittaminen tapahtuu

ihmisen kokeman hyodyllisyyden kokemuksen kautta. (Pohjola ym. 2012, 351.)

3 Asiakaskokemuskyselyn toteutus Pirkanmaalla

3.1 Kaytanndon toteutus

Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen keraamista ja arviointia kokeiltiin ja pilotoitiin
Pirkanmaan tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -hankkeen, Pirkanmaan
hyvinvointialueen, Sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos Oy:n ja Pirkanmaan kuntien
valisessa yhteistytssa. Asiakaskokemusta mitattiin THL:n koordinoimalla ja
hyvinvointialueiden kanssa yhteistydssa kehitetylla mittaristolla (liite 1).
Asiakaskokemuskysely sisalsi suositteluindeksin eli NPS-kysymyksen, jossa
asiakasta pyydettiin arvioimaan asteikolla O (en lainkaan todennakéisesti) — 10
(erittéin todennakdisesti), suosittelisiko han palvelua. Kysely sisalsi myds avoimen
kentén, johon asiakkaan oli mahdollisuus kuvata, mika vaikutti kokemukseen eniten.
Lisaksi asiakasta pyydettiin arvioimaan kokemustaan seitseman vaittaméan kautta
asteikolla 1 (taysin eri mieltd) — 5 (taysin samaa mielta), jotka olivat:

sain apua, kun sita tarvitsin;

minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti;
asiaani koskevat paatokset tehtiin yndessa kanssani;

koin oloni turvalliseksi palvelun aikana;

tiedan, miten palveluni jatkuu;

saamani tieto palveluista oli ymmarrettavaa;

N o gk wDbdhdE

koin saamani palvelun hyodylliseksi
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Paatimme Pirkanmaalla lisata THL:n kansalliseen asiakaskokemusmittaristoon
avoimen kysymyksen “mika vaikutti kokemuksesi eniten”, jotta saisimme lisatietoa
siitd, mik&a on asiakkaiden mielesta olennaisinta heille syntyvassa
asiakaskokemuksessa. Halusimme talla avoimella kysymyksella kontrolloida myds
sita, miten THL:n maarittelemat likert-asteikolliset vaittdmat korreloivat
sosiaalihuollon asiakkaiden merkityksellistdmien asiakaskokemusten elementtien
kanssa. Maarallisen ja laadullisen aineiston yhdistelméalla koimme saavamme
parhaan mahdollisen kasityksen siitd, mik& on olennaista juuri sosiaalihuollon
asiakaskokemuksen kannalta. Asiakaskokemusmittariston pilotissa haluttiin myos
testata sitd, millaista tietoa saamme laadullisella ja maarallisella datalla ja miten
syntynyt data palvelisi sosiaalihuollon palvelujen kehittdmisessa seka ylipaataan
selvittad, toimiiko mittaristo sosiaalihuollon kontekstissa.

Asiakaskokemuskyselypilotti suunniteltiin vuodenvaihteessa 2021-2022 ja
kaynnistettiin kevaalla 2022 siten, etta kuntiin l&hetettiin kutsukirje, jossa ehdotettiin
asiakaskokemuskyselyn pilotointia sosiaalihuollon palveluissa. Kunnat saivat itse
maaritella toteutuksen: mista palveluista asiakaskokemusta kerataan, missa
prosessin vaiheessa ja milla menetelmalla. Vaihtoehdoksi annettiin sosiaalialan
osaamiskeskus Pikassoksen tarjoama Webropol-lomake (liite 2, kutsukirje kunnille).
lImoittautuneille kunnille annettiin tarkemmat tiedot kyselyn toteutuksesta seka
pyydettiin ilmoittamaan, mikali kunnan hallintoséaanto edellytti tutkimuslupaa, koska
kertyneen aineiston omistaa Pirkanmaan tulevaisuuden sote-keskus-hanke ja
Pirkanmaan hyvinvointialue (liite 3, infokirje kunnille seka liite 4,
tutkimuslupahakemus). Tassa vaiheessa mukaan ilmoittautuivat Tampereen
kaupunki, Ikaalinen, Hameenkyrd, Lempéaala ja Mantanvuoren terveyden
asiakasohjausyksikkd. Webropol-lomakkeen kaytt6on ottaneille kunnille tarjottiin

myads infokirje asiakkaalle (liite 5).

Kesan ja alkusyksyn 2022 aikana huomattiin, etta vastauksia on kertynyt
pilottikunnissa jokseenkin vahan. Asiakaskokemuskyselypilottia paéatettiin laajentaa
syyskuussa 2022 siten, ettd kuntiin tarjottiin yhté yhteista asiakaskokemusmittaristoa,
jossa pyydetaan tietoa asiointikunnasta sekéa sosiaalipalveluista, jossa asiakas on
asioinut (ikdihmisten palvelut, paihde- ja mielenterveyspalvelut, tydikaisten palvelut,

vammaispalvelut, muut palvelut). Kunnille ehdotettiin, ettéa kyselyn voisi toteuttaa
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siten, etta kunnat keraavat maaritellyn ajan’ palautetta syksylla 2022. Kunnille
tarjottiin kysymyslomake (liite 6), tiedote (liite 7) ja infokirje asiakkaalle (liite 8). Kuntia
pyydettiin mahdollisuuksien mukaan ilmoittamaan, milla ajalla keraavat palautetta,
mutta tAma ei ollut kyselyyn osallistumisen edellytys. Kokoavaan
asiakaskokemuskyselyyn osallistuivat Akaa, Kangasala, Lempaala, Nokia, Parkano,
Palkane, Tampere, Valkeakoski ja Ylojarvi. Vastauksia kyselyyn kertyi yhteensa 161
kappaletta. Kummassakaan kyselyssé yksikaan kentta ei ollut pakollinen, mika
tarkoittaa, etté vastaaja saattoi valita jattda vastaamatta osaan kysymyksista.

Asiakaskokemuksen mittaamisen pilottia kasiteltiin ensimmaisen kerran huhtikuussa
2022 monialaisen yhteistytn tydpajassa, joka oli suunnattu Pirkanmaan kuntien
sosiaali- ja terveydenhuollon kehittgjille. Taman jalkeen pilottia markkinoitiin
myohemmin kevaalla 2022 Pirkanmaan tulevaisuuden sote-keskus-hankkeen
jarjestamilla sosiaalihuollon aamukahveilla, jossa mukana oli sosiaalihuollon
kehittajia Pirkanmaan kunnista. Pilotin alustavia tuloksia kaytiin lapi samalla
foorumilla syksylla 2022. Pilotti on k&sitelty hyvinvointialueen asiakkuus- ja
laatujaostossa kahdesti, kesa- ja lokakuussa 20228, Lisaksi pilottia esiteltiin
Pirkanmaan tulevaisuuden sote-keskus -hankkeen osallisuustyéryhmassa
marraskuussa 2022. Asiakaskokemuksen mittaamisen pilottia kaytiin lapi myos

Pirkanmaan hyvinvointialueen vaikuttavuustyéryhmassa helmikuussa 2023.

3.2 Asiakaskokemuksen raportoinnin eettiset kysymykset ja
uskottavuus

Tutkimuksen etiikan osa-alueiksi on jasennetty 1) tiedon intressin etiikka, 2) tiedon
hankkimisen etiikka, 3) tiedon tulkitsemisen etiikka, 4) tiedon julkistamisen etiikka, 5)
tiedon kayttamisen etiikka, 6) sosiaalisen vastuun etiikka ja 7) kollegiaalinen etiikka
(Pohjola 2007, 11-12). Taman asiakaskokemuspilotin raportin keskeisimmaét eettiset
kysymykset liittyvat erityisesti tiedon tulkitsemisen, julkistamisen ja kayttamisen

etiikkaan seké kollegiaaliseen etiikkaan.

7 Viikon ajan tai pidemp&an
8 Asiakkuus- ja laatujaosto 20.6.2022 ja 31.10.2022
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Kuten tutkimuksen, myds taman pilotin raportoinnin eettinen kestavyys edellyttaa,
ettd osoitetaan aitoa herkkyytta prosessin etiikan tapauskohtaisuudelle.
Tutkimukseen kiinnittyvid eettisia nakokohtia voi taman valossa kuvata
mikroeettisiksi. Vaikka raportointi noudattelee tutkimukselle asetettuja eettisia
ohjeistoja, ei minkaan tutkimuksen etiikka typisty naihin, eika nain ole myodskaan
kasilla olevan raportin tapauksessa. Konkreettiset, tosiasialliset tutkimuskaytannot

maarittelevat tutkimuksen eettisyyden (Renold et. al., 2010; Pekkarinen 2020).

Pilotin raportoinnissa punnitsimme tapauskohtaisesti tiedon kayttamiseen ja
kollegiaalisuuteen liittyvid kysymyksia: raportin aineisto oli moninainen ja sisalsi
vastauksia hyvin monenlaisista sosiaalipalvelujen ja sosiaalihuollon kokemuksista.
Sikali aineistosta ei voitu esimerkiksi hyvin yksityiskohtaisesti alueperustaisesti
tuottaa maarallistéa analyysia, silla keratyt kokemukset vaikuttivat linkittyvan vahvasti
arvioidun palvelun luonteeseen. Lahtdkohtaisesti esimerkiksi palveluita, joissa
paatetddn oikeudesta, edusta ja velvollisuudesta, arvioitiin kriittisemmalla katseella
kuin matalan kynnyksen toimintoja, joissa ei kaytetty vastaavaa viranomaisvaltaa.
Harkitsimme myds avointen vastausten laadullista analyysia tarkoin: toisaalta tarkeaa
oli kuvata avoimesti palveluita kayttdneiden henkildiden kokemuksia, mutta yhtaalta
keskeista on osoittaa kollegiaalista vastuuta ja raportoida kunnioittavasti myds
kielteisista palvelukokemuksista. Laadullisessa analyysissa pyrimme antamaan
aanen kyselyyn vastanneille henkil6ille, mink& vuoksi kuljetimme tuloslukuja suorien
aineistolainausten kautta eteenpéin. Aineistolainauksista poistimme sellaiset tiedot,
jotka saattaisivat johtaa vastaajan tunnistamiseen. Tallaisia tunnisteita olivat

esimerkiksi tiedot palvelun luonteesta ja asiointipaikasta.

Aineiston riittavyytta arvioitaessa voidaan kiinnittdéd huomiota saturaation ja aineiston
koon lisaksi aineiston yhteiskunnalliseen merkittavyyteen, analyysin kattavuuteen ja
arvioitavuuteen ja toistettavuuteen (Eskola ja Suoranta 1998, 115). Kyselylla keratylla
aineistolla on ollut mahdollista toteuttaa varsin kattava tarkastelu. Aineisto on keratty
sosiaalihuollon asiakkailta, joten silla voinee arvella olevan yhteiskunnallista
merkitysta. Aineisto ei kuitenkaan perustu edustavaan otokseen, joten sen tulokset
eivat ole yleistettavissa. Aineistonkeruussa ei ole myoskaan kysytty taustatietoina
muita asioita kuin sita, minka kunnan palveluita on kayttanyt ja mita sosiaalihuollon

palvelua vastaaja on kayttanyt. Tasta syystd emme voi esimerkiksi sanoa, onko
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vastaajissa painottunut tietty sukupuoli tai ikaryhma. Osassa kuntia tietoa
asiakaskokemuskyselyyn vastaamisen mahdollisuudesta jaettiin laajasti. Siten emme
voi olla varmoja siita, etta kaikkien vastaajien vastaukset perustuvat sosiaalihuollon
palvelujen kayttvon vuonna 2022. Avoimen kentén vastauksissa kavi muutamien
vastausten suhteen ilmi, ettéa vastaajat kuvasivat vuosia vanhoja
palvelukokemuksiaan. Voikin siis olla, etta osa vastaajista on vastannut
pilottikyselyyn ikdan kuin asiakastyytyvaisyyskyselyna tai antanut palautetta kunnan
palveluista tata kautta. Aineistonkeruu on siten ollut talta osin pistemaista ja
vaihdellut kunta- ja organisaatiokohtaisten kaytantdjen mukaan. Aineiston rajauksista
huolimatta tuloksilla lienee relevanssia, koska katsaus avaa ikkunoita sosiaalihuollon
asiakaskokemukseen, kokemuksen rakentumiseen, asiakaskokemuksen
kasitteeseen ja mittariston toimivuuteen tiettyjen asiakasryhmien kanssa seka

tulosten tulkitsemiseen sosiaalihuollon kontekstissa.

4 Aineiston analyysi ja tulokset
4.1 Maarallisen aineiston analyysi

4.1.1 Vastaajajoukon kattavuus

Asiakaskokemuskysely tuotti runsaan aineiston. Kyselyyn tuli kaiken kaikkiaan 199
vastausta. Naista vastauksista 161 kappaletta tuli Pirkanmaan kokoavasta yhteisesta
asiakaskokemuskyselysta, johon vastauksia kerattiin syys-joulukuussa 2022.

Maarallistd analyysia varten aineisto siirrettiin Excel-alustalle ja tarkistettiin. Kavi ilmi,
ettd kyselyn seitseman vaittdman osioon vastaajien oli ollut mahdollista valita yhta
vaittamaa koskien useampi arvo 1 ja 5 vélilta. Tallaisia vastauksia, joissa yhteen
vaittdmaan oli vastattu useammalla arvolla, oli noin 30 kappaletta. Aineisto kasiteltiin
siten, etta kyseiset vastaukset poistettiin aineiston luotettavuuden lisaamiseksi.
Taman takia vaittaméa-osiossa vastausten lukumaara per vaittdma vaihtelee. Lisaksi
muista taulukoiden tulkitsemiseen vaikuttavista seikoista tarkennetaan jokaisen

taulukon kohdalla erikseen.

Asiakaskokemuskyselylla tavoitettiin seka alueellisesti ettd palvelukohtaisesti laaja

vastaajajoukko. Vastauksia saatiin 12 pirkanmaalaisesta kunnasta (taulukko 1.
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Vastaajien lukumaarat alueittain). Kolmessa vastauksessa kuntaa ei valittu.
Asiakkaiden tunnistamisen valttamiseksi ja tilastollisen tarkastelun mielekkyyden
lisdamiseksi kuntia, joista tuli alle 9 vastausta, ei raportoida erikseen. “Muut alueet” -
luokka koostuu niista kunnista, joista tuli alle 9 vastausta ja niista vastauksista, joissa
ei valittu kuntaa. “Muut alueet” -luokkaan lukeutuvat Hameenkyrd, Kangasala,

Parkano ja Palkane. Kunnat, joista tuli vahintédan 9 vastausta, on raportoitu omina

luokkinaan.
Vastaajien lukumaarat alueittain N=199
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Taulukko 1: Vastaajien lukumaarat alueittain

Vastauksia tuli tasaisesti sosiaalihuollon eri palveluista (Taulukko 2.) Kyselya
toteutettiin aluksi niin, ettei vastaajilta kysytty, mita sosiaalipalvelua (ikdihmisten,
paihde- ja mielenterveys, tydikaisten, vammaisten tai muuta sosiaalipalvelua)
kokemukset koskevat. Tasta syystd mukana on “Ei luokkaa” luokka. Palvelun
valitseminen ei ollut pakollista, eikd osa vastaajista valinnut mitdan luokkaa, jolloin

vastaus on taulukossa luokiteltu luokkaan “Ei luokkaa”.

Tarkasteltaessa taulukkoa 2, on huomionarvoista, etta “Muut palvelut” -luokka on
suurin — 21 %:ssa vastauksista on valittu palveluksi "muu”. Arvelemme tdman
johtuvan osittain siitd, ettei vastaajilla ollut mahdollisuutta valita sosiaalipalvelun
luokaksi lapsiperhepalveluita. TAma johtui siitd, etta kysely toteutettiin PirSote-
hankkeessa tydikaisten, vammaisten ja ikaihmisten palveluita kehittavasta
hankesalkusta, ja kyselya pyrittiin suuntaamaan ndaihin palveluihin. Tulevaisuudessa

onkin tarpeen tarkentaa kyselya siten, etta kaikki sosiaalipalvelut ovat suoraan
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vastaajien valittavissa. Lisaksi tuloksia luettaessa tulee ottaa huomioon, etté yksi
vastaaja on voinut vastauksessaan valita useamman palvelun, jota hanen
vastauksensa on koskenut. Tasta syysta taulukon 2 kaikkien vastauksien summa on
yhteensa 220, vaikka vastaajia on 199.

Vastaukset jakautuivat tasaisesti lukuun ottamatta ikaihmisten palveluita, joista
saatiin selvasti vahemman vastauksia kuin muista sosiaalihuollon palveluista.
Kyselyyn oli mahdollista vastata pa&aosin verkossa, joten voi olla, ettd tamé on
karsinut ikaihmisten palveluista vastaajia. THL:n asiakaskokemusmittaria on pilotoitu
erikseen Pirkanmaan tulevaisuuden kotona asumista tukevat palvelut -hankkeen
(jatkossa PirKoti) tekemassa pilotissa. PirKotin pilotissa havaittiin, etta kotihoidon
asiakkaiden kohdalla THL:n kansallista asiakaskokemusmittaristoa tulee muokata,
jotta se on helpommin vastattavissa kotihoidon asiakkaille®. Voi siis olla, yhtaalta
vastaamismahdollisuuden rajoittaminen vain verkkoon karsi vastaajia, eika

ikaihmisten palvelujen asiakkaiden ei ollut tarpeeksi mutkatonta vastata kyselyyn.

Vastaajien lukumaarat palveluittain N=199

21%
42

20%
= 19% ’
18%

40
38
36
35
30 12%
24

25
20
15
10

5

0

lkkdihmisten palvelut Paihde- ja Tyoikaisten palvelut / Vammaispalvelut Muut palvelut Fi luokkaa
mielenterveyspalvelut aikuissosiaalityo

20%

Taulukko 2: Vastaajien lukumaara palveluittain

9 Kotihoidon asiakaskokemustiedon kerdéamisen mittaristo | Innokyla (innokyla.fi)
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4.1.2 Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen suositteluindeksi

Asiakkaiden kokemusta saamistaan sosiaalipalveluista selvitettiin suositteluindeksin
eli Net Promoter Scoren (jatkossa NPS) "Suosittelisitko palvelua” ja seitseman eri

vaittaman kautta.

“Suosittelisitko palvelua” -kysymyksella selvitetaan sosiaalihuollon palveluita
kayttavien asiakkaiden suositteluindeksi eli NPS-luku. Lukema muodostuu
vahentamalla palvelun arvostelijoiden prosenttiosuus palvelun suosittelijoiden
prosenttiosuudesta. Lukema voi saada arvoja -100 (=kukaan ei suosittele palvelua) ja
+100 (=kaikki suosittelevat palvelua) valilla. Asiakkaat jaetaan kolmeen kategoriaan

antamiensa vastausten perusteella:

1. suosittelijat eli asiakkaat, jotka vastaavat arvon 9 tai 10;
2. arvostelijat eli ne asiakkaat, jotka vastaavat arvon 0—6;
3. passiiviset, eli ne asiakkaat, jotka vastaavat arvon 7—8

Suositteluindeksin tulkinnassa sosiaalihuollon kontekstissa tulee olla kriittinen. NPS
mittaa nimenomaan asiakkaiden suosittelualttiutta. Suosittelualttiutta ei voida pitaa
synonyymina asiakaskokemukselle. Voi esimerkiksi olla niin, ettei sosiaalihuollon
palveluita kayttanyt ajattele voivansa suositella palveluita, mikali niille ei ole tarvetta
(suosittelisitko esimerkiksi vammaispalveluita perusterveelle) tai mikali niiden
kayttoon liittyy hapeaa (ks. Pohjola 2016). Asiakaskokemuksen mittaamisessa
kysymyksenasetteluissa tulisi pyrkia siihen, ettd annetut vastaukset heijastelisivat
asiakkaan kayttdmaa palvelua ja sen mielekkyytta. Ulkoisten tekijoiden vaikutus
arviointiin puolestaan tulisi minimoida. Nain ei valttamatta kuitenkaan voi olla
sosiaalihuollon kohdalla. NPS ei tuota myoskaan valttamatta vertailukelpoista
aineistoa: voidaan kysya, onko perusteltua perusterveydenhuollon laéakarin ja
lastenvalvojan vastaanottokayntien tyytyvaisyytta vertailla suositteluindeksin avulla
tai sosiaalisen kuntoutukseen liittyvaa sosiaaliohjaajan tapaamista kahvilassa

rinnastaa suositteluindeksin kautta lapsen kiireelliseen sijoitukseen.

Liséksi NPS-mittarin laskentatapaa tulee pohtia siitd nakokulmasta, tuottaako
kyseinen mittari sosiaalihuollon ndkdkulmasta relevanttia tietoa. Kun tarkastellaan
vastausten raja-arvoja, voidaan todeta, etta vastaukset vélilla 0—6 tuottavat

negatiivisen tuloksen. Sosiaalihuollon ndkdkulmasta tarkasteltuna voidaan kuitenkin
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arvella, ettd ero vastauksen 0 ja vastauksen 6 valilla on merkittava. Esimerkiksi:
asiakas asioi tyoikaisten palveluissa sosiaalitydntekijan kanssa ja antaa
ensitapaamisen arvoksi 1. Seuraavalla kerralla han kokee, etta asiakaskokemus oli
merkittavasti myonteisempi ja antaa arvon 6. NPS-luvussa nailla kahdella arvolla ei
ole kuitenkaan mitaan kaytannén eroa: molemmat vastaukset jasentyvat silti
negatiiviseksi. Tasséa kohtaa tulee lisdksi huomioida, ettei asiakaskokemuksen
parantuminen vaikuttaisi NPS-lukuun ennen raja-arvoa 9. Raja onnistumiselle on
sosiaalihuollon ndkodkulmasta korkealla: ainoastaan 9-10 vastaukset nostavat NPS-
arvon positiiviseksi. Voi olla tarpeen pohtia, tulisiko sosiaalihuollon suositteluindeksiin
soveltaakin sovitettuja raja-arvoja suositteluindeksille maaritettyjen perusarvojen

sijaan.

Suosittelemmekin, etté suositteluindeksin lisaksi tarkastellaan NPS-kysymykseen
annettujen vastausten keskiarvoa. Tama kertoo katsoaksemme paljon enemman
sosiaalihuollon asiakkaiden asiakaskokemuksen kehittymisesta ja muutoksesta
verrattuna pelkastaan NPS-arvon tulkintaan. Esimerkiksi: NPS-luvun paraneminen
tarkoittaa ainoastaan sita, etta luokkien (arvostelijat, passiiviset, suosittelijat) valilla
on tapahtunut suotuisaa liikettd. Kuten aiemmin mainittu, NPS-arvon muuttuminen 0—
6 valilla ei muuta NPS-lukua. Keskiarvossa tama muutos kuitenkin nakyisi. Ja
kaantaen: mikali kaksi vastaaja on antanut asiakaskokemuskyselyssa
suositteluindeksiin arvon 6 ja seuraavassa kyselyssa toinen vastaa 0 ja toinen 7 niin
NPS nousee ja keskiarvo laskee. Taman vuoksi sekéa NPS-luvun ettéd NPS-

vastausten keskiarvon tarkasteleminen rinnakkain on mielekasta.

Liséksi ehdotamme, ettd NPS kysymysta muokataan muotoon: Suosittelisitko
samassa tilanteessa olevalle palveluitamme? Kysymyksen uudelleen muotoilu
auttaisi siina, ettd vastaaja jasentad kysymyksen kontekstoituvan nimenomaan
vastaavassa tilanteessa olevalle henkil6lle. Edelleen suosittelemme, etta NPS-luvun
raja-arvoja raataloitaisiin sosiaalihuollolle sovelletusti esimerkiksi siten, etta

suositteluindeksi rakentuisi seuraavasti;

1. suosittelijat: 8-10;
2. arvostelijat: 0-5;

3. passiiviset: 67
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Kuten edella totesimme, NPS-arvo yksistaan ei kerro riittavasti sosiaalihuollon
palvelujen asiakaskokemuksesta ja laadusta. Saatuja arvoja tulee tarkastella
kontekstissaan ja syventaa. Suositteluindeksia syvennetaan seitsemalla vaittamalla
ja avoimella kysymyksella. Vaittamia kasitelladn seuraavassa luvussa ja avoimen

kysymyksen vastauksia laadullisen analyysin kappaleessa.

Pirkanmaan sosiaalihuollon palvelujen suositteluindeksiksi tuli 22. Tulosta voidaan
pitdd hyvana, erityisesti ottaen huomioon ensinnékin NPS-luvun laskennan raja-arvot
ja toisaalta siksi, silla tAma tarkoittaa sita, ettad pirkanmaalaiset suosittelisivat
kayttamiaan sosiaalihuollon palveluita. Kun katsotaan asiakkaiden jakautumista
suosittelijoiksi, arvostelijoiksi ja neutraaleiksi (taulukko 3.), voidaan huomata, etté
arvostelijoita on 57. Tarkasteltaessa julkisia palveluita ja erityisesti sosiaalihuollon
palveluita, tulee kiinnitta& erityistd huomioita kielteisiin asiakaskokemuksiin. Kielteiset
kokemukset voivat johtua useasta eri syysta: kohtaaminen asiakkaan ja
ammattilaisen valilla on voinut olla epaonnistunut tai asiakkaalle ei ole voitu myéntaa
hanen hakemaansa palvelua. Edelleen voidaan ajatella, ettéa vaikka ammattilaisen ja
asiakkaan valinen kohtaaminen ei jattaisi asiakkaalle myonteista kokemusta, mutta
hanelle mybnnetaan hanen hakemansa palvelu, asiakas voi olla halukas
suosittelemaan palvelua. Suositteluindeksi kertoo siis meille vain ja ainoastaan sen,
olisiko asiakas halukas suosittelemaan kayttamaansa palvelua. Suositteluindeksi

yksin ei avaa syita asiakaskokemuksen mydnteisyydelle tai kielteisyydelle.

Suositteluindeksi (NPS) koko Pirkanmaalla, n=198

Negatiivinen Neutraali Positiivinen NPS
(0-6) (7-8) (9-10)
57 41 100 22

Taulukko 3. Koko Pirkanmaan suositteluindeksin jakauma

NPS-arvoissa eli suositteluindeksissa (taulukko 3) oli suuri hajonta Pirkanmaan
kuntien valilla: arvot vaihtelivat —19 ja +92 valilla. Suositteluindeksin tuloksia
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tarkastellessa tulee ottaa huomioon, ettd kyseessa oli sosiaalihuollon
asiakaskokemusmittariston pilotti. Tulokset kertovat sen hetkisesta tilanteesta niiden
vastaajien suhteen, jotka kyselyyn halusivat vastata. Pilotissa ei pyritty edustavaan
otokseen, joten tulokset eivat ole yleistettavissa. Yleistettavyys vaatisi edustavan
otoksen keraamista, mika edellyttaisi otannan systemaattista satunnaistamista. Tasta
syysta jatamme tassa raportissa erittelematta suositteluindeksin kuntakohtaisia

tuloksia.

Suositteluindeksi (NPS) palveluittain N=198

80
68
60

40
26

14
. . .
. e N L
-2
-20

-28
-40
Paihde- ja Tydikdisten palvelut /

Ikdihmisten palvelut . I,
mielenterveyspalvelut aikuissosiaalityd

Vammaispalvelut Muut palvelut Ei luokkaa
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Taulukko 4. Suositteluindeksi palveluittain

Suositteluindeksissa (NPS) oli hajontaa myds palvelukohtaisesti (taulukko 4,
Suositteluindeksi palveluittain). Arvot vaihtelevat valilla -28 ja +68. Parhaimman
suositteluindeksin saa kategoria “ei luokkaa”, johon annettiin 40 vastausta, ja
heikoimman vammaispalvelut, johon annettiin myds 40 vastausta. Vammaispalveluita
kayttaneiden vastaajien osuus koko aineistosta on 20 %, joten vammaispalvelujen
heikon suositteluindeksin taustalla ei voida suoraan sanoa olevan liian pieni
otosmaara, jonka voisi paatella vaaristavan tulosta. Suositteluindeksin vastausten
keskiarvo (Taulukko 5) vaihteli valilla 5,5-9,00. Huomionarvoista on se, etta
ainoastaan “Ei luokkaa” -luokan keskiarvo sijoittuu NPS-lukujen raja-arvot
huomioiden suositeltavaksi palveluksi. Vammaispalvelujen keskiarvo oli palveluista
alhaisin eli 5,5. Keskiarvoja tulkittaessa on otettava huomioon, ettd yksittaisten
asiakkaiden antamat huonot arvot laskevat keskiarvoa huomattavasti. NPS-arvoja
tarkasteltaessa on kiinnitettava huomiota myds siihen, ettd NPS kuvaa sita, miten

laajasti vastausten arvot ovat jakautuneet. Mikali halutaan saada kattava
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kokonaiskuva tilanteesta, on syytd huomioida seka NPS-luku ettd NPS-vastausten

keskiarvo.

Keskiarvo palveluittain N=198
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9,0
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9,0
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7,0
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Paihde- ja Tydikdisten palvelut /
mielenterveyspalvelut aikuissosiaalityd

o o o o O

Ikdihmisten palvelut Vammaispalvelut Muut palvelut Ei luokkaa

W Keskiarvo 6,8 79 74 5,5 6,0 9,0

Taulukko 5. Pirkanmaan NPS-vastausten keskiarvo palveluittain

Voidaankin todeta, etta on merkityksellistd seurata sek& NPS-arvoa ettd keskiarvoa.
NPS-mittari yksistaan ei tuota tarpeeksi kattavaa kuvaa sosiaalihuollon asiakkaiden
asiakaskokemuksesta. Esimerkiksi Ikaihmisten palveluissa NPS on 8 (taulukko 4.),
jota voidaan pitd& kohtuullisena, silla se on positiivinen arvo. Kuitenkin ikaihmisten
NPS-vastausten keskiarvo on 6,8 (taulukko 5.), mik& puolestaan kertoo vastausten
suuresta hajonnasta. Ikaihmisten palveluissa on siis enemman suosittelijoita kuin
arvostelijoita, mutta arvostelijoiden joukossa on my6s hyvin alhaisia pisteita, mika
puolestaan nakyy keskiarvossa. Sama ilmioé nakyy muissakin palveluissa pois lukien
luokan “Ei luokkaa”, jossa hajonta on pienta, eli sek& NPS-luku etté keskiarvo ovat
korkeita (NPS 68 ja keskiarvo 9). Voidaan ajatella, etta hajonta 0—10 valilla altistaa
arvion lilan suurelle subjektiiviselle tulkinnalle, jotta NPS sinallaan voisi toimia
uskottavana sosiaalihuollon asiakaskokemuksen — tai edes suosittelualttiuden —
mittarina yksistaan. Molempien mittarien huomioinnin tarkeys nakyy myos palvelujen
keskinaista vertailua tehdessa. Koko Pirkanmaan NPS-arvo on 22 ja keskiarvo 7,3.
Tahan verrattuna esimerkiksi tyoikaisten palvelujen tai aikuissosiaalityon keskiarvo

7,4 on koko Pirkanmaata korkeampi, mutta NPS 14 on alhaisempi.

Otos ei ole kattava, joten pitkalle menevia johtopaatoksia ei voida esimerkiksi
vammaispalvelujen negatiivisesta suositteluindeksista ja vastausten keskiarvosta
sanoa. Vammaispalveluissa kaytetaan erityislainsdadantoon perustuen

viranomaisvaltaa, miké voi selittda negatiivista suositteluindeksia. Taman
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pilottikyselyn tulosten perusteella olisi syyta selvittéaa erikseen vammaispalvelujen
asiakkaiden asiakaskokemusta ja pyrkia saamaan avoimen vastauskentan avulla

tietoa siita, miksi asiakkaat eivat suosittelisi palveluita.

4.1.3 Sosiaalihuollon asiakaskokemus THL:n
asiakaskokemusmittaristolla

Sosiaalihuollon asiakkaiden asiakaskokemusta selvitettiin lisaksi seitsemalla
vaittamalla, joiden kanssa vastaajat ovat taysin eri mieltd, osittain eri mielta, ei
samaa eika eri mieltd, osittain samaa mielta ja tdysin samaa mieltéa (taulukot 5 ja 6).
Vaittamat perustuvat Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksella (THL) yhteistydssa
hyvinvointialueiden kanssa kehitettyyn asiakaskokemusta kartoittavaan mittaristoon.
Vastausten maara (n) ilmoitetaan kunkin vaittaman kohdalla erikseen. Kyselyyn oli
mahdollista vastata siten, etté jattdd osaan kysymyksiin vastaamatta. TAman lisaksi
osa vastaajista oli valinnut esimerkiksi kaksi arvoa yhteen vaittamaan. Naméa
vastaukset poistettiin datan laadunvarmistusvaiheessa. Tasta syysta eri vaittamiin on

eri maara vastauksia.

Taulukossa 6 (THL:n asiakaskokemusmittariston vaittamat, koko Pirkanmaa)
kuvataan arvojen 1-5 jakautuminen kussakin vaittdmassa. Tulokset ovat rohkaisevia,
silla sosiaalihuollon palveluita kayttaneet asiakkaat ovat olleet vaittamien kanssa

suurimmaksi osaksi taysin samaa mielta.

Koko Pirkanmaa

Koin saamani palvelun hyddylliseksi (n=195) | NEECNNINEE 15% 7 2

Saamani tieto palvelusta oli ynmarrettavad (n=191) [ NNGNGEEGEGEGNGNGSENNG 20% S s2%
Tieddn miten palveluni jatkuu (n=184) [INNENIEEEEEEEINTT 21% S 4%
Koin oloni turvalliseksi palvelun aikana (n=191) | IEEEENNEENNI0 13% S s7%
Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhdessi kanssani (n=191) | NNENIGEGEEENGEANNGS: 19% S s2%
Minulle j&i tunne, ettd minusta vilitettiin kokonaisvaltaisesti (n=193) | INNGNGEGENNGENGE 19% s
Sain apua, kun sitd tarvitsin (n=191) | NEGDEENNECENNNGES 20% S sv%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 20% 100 %
M Tdysin eri mieltd M Osittain eri mieltd Ei samaa eika eri mieltd Osittain samaa mieltd M Tdysin samaa mielta

Taulukko 6. THL:n asiakaskokemusmittariston vaittamét, koko Pirkanmaa
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Taulukossa 7 kuvataan sitd, kuinka moni vastaajista on eri tai samaa mielta
vaittaman kanssa. Kuvassa taysin eri mielta ja osittain eri mieltd vastaukset on
yhdistetty uudeksi luokaksi “eri mieltd” ja osittain samaa mielta ja taysin samaa mielta
luokat on yhdistetty uudeksi luokaksi “samaa mielta”. Ei samaa eika eri mielta -luokka

on jatetty kuvaamatta, mutta se on edelleen mukana n-luvussa.

KOKO PIRKANMAA

mErimielta mSamaamielta

KOIN SAAMANI PALVELUN HYODYLLISEKSI (N=195) 20% 72%
SAAMANITIETO PALVELUSTA OLI YMMARRETTAVAA (N=191) 19% 72%
TIEDAN MITEN PALVELUNI JATKUU (N=184) 22% 67%
KOIN OLONI TURVALLISEKSI PALVELUN AIKANA (N=191) 20% 70%
ASIAANIKOSKEVAT PAATOKSET TEHTIIN YHDESSA KANSSANI (N=191) 20% 71%
MINULLE JAI TUNNE, ETTA MINUSTAVALITETTIIN KOKONAISVALTAISESTI .
- 21% 70%
(N=193)
SAIN APUA, KUN SITA TARVITSIN (N=191) 20% 70%

Taulukko 7. THL:n asiakaskokemusmittariston vaittamét, koko Pirkanmaa, samaa tai

eri mielta

Taulukko 7 indikoi, etta asiakkaille on syntynyt padasiallisesti myonteinen kokemus
pirkanmaalaisista sosiaalihuollon palveluista. Sosiaalihuollon palvelut on koettu
hyodyllisiksi, palveluista saatava tieto ymmarrettavaksi ja olo asioinnin aikana
turvalliseksi. Lisaksi paatokset on paaasiassa tehty yhdessa asiakkaan kanssa ja
asiakkailla on tieto siitéd, miten hanen palvelunsa jatkuu. Sosiaalihuollon palvelujen
asiakkaat ovat kokeneet, etta heista valitetaan kokonaisvaltaisesti ja he ovat saaneet
apua silloin, kun ovat sita tarvinneet. Vaikka tulokset ovat paaasiallisesti erittain
hyvét, ovat noin vildenneksen asiakkaista kokemukset huonompia. Eniten
parannettavaa loytyy siita, etta asiakas tietaa, miten hanen palvelunsa jatkuvat, silla
vain noin 67 % asiakkaista oli tietoisia palvelujensa jatkoista, mika tarkoittaa, etta liki
neljannes koki epavarmuutta palvelujensa jatkumisesta.
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4.2 Laadullinen analyysi

4.2.1 Aineiston luonne ja analyysi

Avoimen vastauskentan kautta laadullista aineistoa kertyi hieman yli 2000 sanaa tai
12 sivua tekstia (Word, fontti times new roman, fontti 12, rivivali 1,5). Aineisto oli rikas
ja sisélsi tihedé kuvausta asiakkaille merkityksellisista asioista kohtaamisissaan
sosiaalihuollon ammattilaisten kanssa. Suurempi maara vastauksia olisi voinut
vahvistaa pienemmaksi jddneita luokkia tai avata sellaisia ulottuvuuksia

asiakaskokemukseen, joita ei nyt tavoitettu.

Aineisto analysoitiin aineistolahtoisen siséllonanalyysin keinoin. Aineistolahtdisen
siséllénanalyysin kautta voidaan kiinnittdd huomiota siihen, mité aineistossa
sanotaan (Riessmann 2008, 53-59). Tama avaa nakdkulmia siihen, miten kyselyyn
vastanneet henkilot merkityksellistavat kokemuksiaan. Aineiston analyysi alkoi
l&hiluvun keinoin (Poysa 2010). Analyysiyksikdiksi muodostuivat tutkimustehtavan ja
aineiston ohjaamina yksittaiset sanat, lauseet, lausumat tai ajatuskokonaisuudet
(Tuomi ja Sarajarvi 2018, 138).

Ensin alkuperaisaineisto pelkistdminen aloitettiin etsimalla raportin tutkimustehtavan
kannalta olennaisia ilmauksia. Aineiston analyysissa otettiin huomioon, ettad yhdesta
lausumasta voi loytya useita pelkistettyja ilmauksia. Aineiston pelkistamisen jalkeen
siirryttiin pelkistettyjen ilmausten ryhmittelyyn. Pelkistetyista ilmauksista etsittiin
samankaltaisuuksia ja/tai eroavaisuuksia kuvaavia kasitteitd. Samoja ilmitta
kuvaavat ilmaukset jarjesteltiin alaluokiksi. Alaluokat nimettiin niiden sisalt6a
kuvaavalla kasitteella. Aineiston ryhmittelyn ja alaluokkien rakentamisen jalkeen
aineisto kasitteellistettiin. Talla viitataan prosessiin, jossa erotellaan tutkimustehtavan
kannalta olennainen tieto ja muodostetaan kasitteitd. Analyysiprosessissa pyrimme
sailyttamééan yhteyden alkuperaiseen aineistoon. (Tuomi ja Sarajarvi 2018, 138.)

4.2.2 Ainutlaatuisena yksilona kohtaaminen

Avoimissa palautteissa kuvataan tunnustetuksi tulemista kolmesta keskeisesta
nakokulmasta, jotka ovat 1) ymmartavaisyys, ystavallisyys ja empaattisuus, 2)
valittdminen ja auttamishalu seka 3) kuulluksi, nédhdyksi ja kohdatuksi tuleminen

kokonaisena ihmisena sosiaalisessa kontekstissaan. Alaluokkia lavistaa lahtokohta,
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josta kasin palvelujen inhimillinen vaikuttavuus rakentuu tunnustussuhteessa
palvelua kayttavaan henkiléon, asiakkaaseen. Hannah Arendtin (2017, 180-181)
mukaan arvokkuus rakentuukin suhteessa toisiin ja edellyttaa tunnustetuksi tulemista

persoonana, ei vain fyysisena olentona.

Ymmartavaisyytta, ystavallisyytta ja empaattisuutta kuvataan aineistossa tyontekijan
merkityksellisyyden kautta. Eras vastaaja esimerkiksi toteaa: "Mulla on tosi ihana ja
tarkee ohjaaja. Oon. Aina saanu apua kun tarvii ja on ollu tosi helppoo ottaa

yhteyttd”. Toinen puolestaan kuvailee:

Mulla on ollut tosi hyva kokemus vihdoin sossusta. Mun ohjaaja kay
mun luona. Sill& on aina aikaa ja on ollu kiva ottaa yhteytta sillonki ku
ei nahda ja aina on saanu ottaa yhteytta. Toivon etté sitd ei multa
vietéis pois koska vihdoin oon sellasen saanu ja oon paassy tosi

paljon eteenpain.

Aineistolainauksissa vastaajat kuvailevat tyontekijoiden olevan heille tarkeita ja
merkityksellisia, miké& rakentuu katkelmissa asiakkaan maarittelyvallan kautta tuen
tarpeistaan. Vastaajat kuvailevat tyontekijdiden auttavan heité vastaajan arvioidessa
tarvitsevansa apua, minka liséksi tydskentelyyn ei ole rakentunut portinvartijuutta tai
kynnysta, vaan vastaajat kuvaavat yhteyden ottamisen ja avun pyytamisen helpoksi
— tai ainakin sellaiseksi, ettei kynnys ole korkea, vaan "aina on saanut ottaa yhteytta”.
Naiden kuvausten voidaan osaltaan katsoa ottavan kantaa rooliodotuksiin.
Odotuksena on voinut olla, ettd tydntekijd maarittelee avun ja tuen antamisen
aikataulut, arvioi tuen tarpeen ja keinot tuen tarpeisiin vastaamiseen. Rooliodotukset
ovatkin voineet murtua asiakkaan havaitessa, ettd hanelle on annettu

maadrittelyvaltaa tydskentelyn sykleista ja rytmeista seka tuen tarpeen maarittelysta.

Ymmartavaisyyden ja ymmartavyyden kasitteet toistuvat avoimissa palautteissa:

” o

”"Sosiaaliohjaajien positiivinen asenne ja ymmartava suhtautuminen”, “ihana ja

” "

ymmartavainen sairaanhoitaja paihdepuolelta”, "ymmartavaisyys — ystavallista,
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sujuvaa palvelua”, "myonteinen ja ymmartava kohtaaminen” ja "ymmartavainen
kohtelu”. Ymmartavaisyys kiinnittyy sosiaalitydssa vahvasti empatiaan. Bakerin
(2003) mukaan empatia voidaan valjasti maaritella toiminnaksi, jossa havaitaan,
ymmarretaan ja koetaan toisen ihmisen tunnetiloja ja vastataan naihin.
Ymmartavaisyys voi avata tilaa jaetulle tietdmiselle ja rikkoa ansainnan logiikkaa,
joka toisinaan julkisiin sosiaalipalveluihinkin uuden julkisjohtamisen hengessa
liitetaan.

Ymmartavaisyyden, empatian ja ystavallisyyden lisdksi keskeisena avoimissa
vastauksissa kuvattiin kokemusta valitetyksi tulemisesta ja tyontekijan
auttamisenhalusta. Vastauksissa annetaan esimerkiksi kiitosta tyontekijoille, jotka
ovat tydssdadn mukana taydella sydamella ja kuvaillaan kohtaavan tyontekijaa
sydamelliseksi. Sydamellisyyden lisaksi vastauksissa kasitellaan valittamista.
Esimerkiksi eras vastaaja kertoo: "Sosiaaliohjaajani [..] yritti tosissaan auttaa
ongelmissani ja koin ettd han valitti minusta ja tilanteestani”. Valittaminen,
auttamishalu ja sydamellisyys rakentavat ainutlaatuisena yksiléna kohtaamista:
tyontekija ei virittdydykaan tilanteeseen viranhaltijan, kylman byrokraatin positiosta,
vaan kohtaa asiakkaan ihmisena. Tydskentelya ajaa talléin velvollisuuden sijaan halu

auttaa ja aito kiinnostus asiakkaaseen.

Liséksi vastauksissa kasiteltiin tuen ja avun kokonaisvaltaisuutta. Vastaajat kuvasivat
esimerkiksi saaneensa apua kaikkeen, tulleensa huomioiduksi kokonaisvaltaisesti ja
asioiden tulleen hoidetuksi monipuolisesti. Eras vastaaja kuvaa tulleensa kohdatuksi
sellaisena kuin on. Samansuuntaisesti osa vastaajista kuvailee, ettd avusta, tuesta ja
palveluista ei tarvinnut taistella, vaan asiakkaan kokonaistilanne tuli ymmarretyksi ja
tuen tarpeisiin vastatuksi. Nama vastaukset peilaavat kohdatuksi, nahdyksi ja
kuulluksi tulemista kokonaisina, ainutlaatuisina yksildina ja perheina sosiaalisissa

konteksteissaan.

4.2.3 Jarjestelmakeskeisyys ja -lahtdisyys sosiaalipalveluissa

Myonteisten kokemusten liséksi asiakaskokemuskyselyn avoimissa vastauksissa
kuvataan kohtaamiskokemuksia, joissa jarjestelmakeskeisyys on rakentunut arvioijan
nakodkulmasta kohtaamisen keskeisimmaksi lahtokohdaksi. Jarjestelmakeskeisyytta

ja -laht6isyyden kuvataan konkretisoituvan tarpeena perustella loputtomasti
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palvelutarvettaan kuormittavassa tilanteessa, palvelujen vaatimisena, tyontekijoiden
ja instituutioiden valinpitaméattémyytend, kohtaamattomuutena, huonona kohteluna ja

talousorientoituneisuutena.

Jarjestelmalahtoisyytta kuvattiin vastauksissa esimerkiksi seuraavasti:

Aina kun pyytaa jotain, sulle kerrotaan etta et saa, ei onnistu, ei voi,
ei sita, ei tata....koskaan kukaan ei kerro, etta mika olisi
mahdollista....Ettd ndin emme pysty auttamaan, mutta nain
pystyisimme. Koko ajan vaan mennaén sieltd mista aita on matalin,
eika auteta asiakasta. Sitten kun asiakas tajuaa kysya, niin kunnon
vastausta saattaa olla vaikea saada aluksi, ilmeisesti ei haluttaisi
vastata. Jos osaa ajaa omaa asiaansa, niin sitten voi apua saadakin.
Vaatimalla, jankuttamalla, lakimiehenkin kautta. Kaikki vaan pitaisi

ennalta tietdd, koska apua ei tarjota.

Kautta linjan jarjestelmalahtdisyyteen liittyviin kokemuksiin kytkeytyy tunnustusvaje,
jonka voidaan nahda asettuvan ainutlaatuisena yksiléna kohtaamisen vastakohdaksi.
Tunnustusvajeet kytkeytyvat avoimissa palautteissa ensisijaisesti kuvauksiin
yksil6llisen harkinnan puutteesta, ymmartamattomyydesta, kohtaamattomuudesta ja
vastakkain asettumisesta suhteessa sosiaalipalveluihin. Sosiaalipalveluissa usein
paatetddn oikeudesta, edusta ja velvollisuudesta, eikd samanmielisyyteen tuen,
palvelujen ja interventioiden tarpeesta voidakaan aina paasta (Reamer 2018a), mika
osaltaan voi heijastua vastauksissa. Kiinnostavaa kuitenkin on, etté
jarjestelmalahtoisyytta kritisoivissa palautteissa vastaukset kiertyvat vahvasti
tunnustuksen ja tunnustamattomuuden kuvauksiin, mik& osaltaan voi kuvata

sosiaalipalvelujen institutionaalisia reunaehtoja.

Tunnustusvajeisiin kytkeytyvat palautteet peilaavat tunnustuksen eri osa-alueita.
Honneth (1995) hahmottaa tunnustamisen rakentuvan kunnioituksesta,
arvostuksesta ja valittamisesta. Kunnioituksessa on kyse ihmisen tunnustamisesta

ihmiseksi, oikeuksiensa haltijaksi ja kantajaksi. Arvostuksessa puolestaan Honnethin
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mukaan on kyse arvostamisesta ainutlaatuisena ihmisyksilona. Valittdmisessa on
kyse ihmisarvoiseen kohteluun kytkeytyvasta huolenpidosta, ja sitd voidaan rakentaa
esimerkiksi osoittamalla kiinnostusta asiakkaan elaméaan — vaikkapa ottamalla
yhteytta ja kysymalla kuulumisia ilman tarkempaa agendaa. Honnethin mukaan
naihin tunnustuksen elementteihin liittyvat vajaudet voivat johtaa kokemukseen

sosiaalisesta epaoikeudenmukaisuudesta.

Arvostukseen liittyvaa tunnustamattomuutta kuvataan aineistolainauksissa
kuvaamalla kokemuksia, joissa paatokset ovat systemaattisesti kielteisia tilanteesta
rippumatta. Vastaajat kuvailevat myos yksilollisten perusteluiden puuttumista.
Kunnioituksen vajausta puolestaan kuvaillaan tarpeena vaatia kuormittavassakin
tilanteessa oikeuksiensa toteutumista. Erds vastaaja kuvaa ensin arvostuksen
puuttumista toteamalla: "Sosiaalitydntekija ja hanen esihenkildnsa toimivat taysin
raha edella ja kaavamaisen kankeasti ihmisen todellisesta tarpeesta ja akuutista
hadasta piittaamatta” ja jatkaa kuvailemalla kunnioitukseen liittyvaa tematiikkaa:
"Itselleen kuuluvista todellisista ja perustelluista tarpeista pitaa aina taistelemalla
taistella pitkdn kaavan mukaan.” Eras vastaaja puolestaan kuvasi asiakkaiden
tulevan kohdelluksi vain kulueréna, ei ihmisarvoisesti kansainvalisia sopimuksia

noudattaen.

4.2.4 Luottamuksen arvoiset ja ymmarrettavat sosiaalipalvelut

Avoimissa palautteissa kuvailtiin luottamuksen arvoisia ja ymmarrettavia
sosiaalipalveluita saatavuuden ja saavutettavuuden kautta: vastaajat antoivat
myonteista palautetta esimerkiksi oikeasta ja ymmarrettavasta tiedosta. Vastaajat
kuvailivat esimerkiksi saaneensa tietdd, miten heita voidaan auttaa, saaneensa
selkeat toimintaohjeet ja saaneensa tietoa silloin, kun sita tarvitsivat. Palautteissa
kuvattiin tuen kasin kosketeltavaa luonnetta. Erds vastaaja kuvasi kokemustaan:
"Selkeasti ja ymmarrettavasti esitetyt asiat. Sain myds konkreettisen vastauksen

kysymykseeni, miten toimia hakemukseni kanssa”.

Palautteisiin liittyi usein myds kuvauksia avun, tuen ja ohjauksen oikea-aikaisuudesta
tai nopeudesta, esimerkiksi seuraavasti: "Hyvét ja selkeat ohjeet ja nopea apu” ja
"Olen saanut palvelua ja apua heti, kun olen tarvinnut. Olo on turvallinen ja

helpottunut” seka "Sain tarvitsemani ajan ja avun nopeasti. Tyontekija oli oikein
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hyva.” Yksi vastaaja puolestaan kertoi saaneensa palvelua ja apua heti tarvitessaan.
Taman huomion vastaaja liitti kokemukseensa turvallisesta olosta ja

helpottuneisuudesta.

Aika on kuitenkin sosiaalipalveluissa mutkikas kysymys: Harrikari (2016)

huomauttaa, etta jalkiliberalistiset pyrkimykset kuten tulosjohtaminen ovat muuttaneet
sosiaalityon prosessuaalisia alkupisteitda. Tama peilautuu myds tulevaisuuden sote-
keskus -ohjelman mukaisessa ennaltaehkaisyn pyrkimyksessa. Harrikarin (2016)
mukaan sosiaalihuollon tulospaineet ja asiakkaiden yksilokohtainen vastuuttaminen
ovat olleet lisdantymaan pain, jolloin asiakkaat, jotka eivat pysty sitoutumaan
jarjestelmamme institutionaalisiin reunaehtoihin — siis esimerkiksi saapumaan
tapaamiseen tiettyyn aikaan tiettyyn paikkaan — maarittyvéat yha helpommin
ongelmallisiksi tai putoavat jarjestelmén tuen ulkopuolelle. Tata taustaa vasten
voitaneen arvioida, etta ajallisuus on vaistamatta yhteydessa saatavuuden ja

saavutettavuuden kysymyksiin, mitd myods avoimet palautteet peilaavat.

Avoimissa palautteissa toistui my6s sovitusta ja luvatusta kiinni pitaminen myonteista
kokemusta vahvistavana tekijana. Eras vastaaja kuvaili kokemustaan esimerkiksi
seuraavasti: "Aikataulut piti hyvin hakemuksen jattamisesta alkaen, palvelutarpeen
kartoitus tehtiin huolella, tyontekija tekee minka lupaa.” Luotettavuus on yksi ihmisten
valisen luottamuksen keskeisista elementeistd, mutta luottamus ei synny pelkasta
luotettavuudesta, eika luottamuksenarvoisuus ole samaa kuin luotettavuus (Banks &
Gallagher 2009).

4.2.5 Jarjestelman voimavarat asiakaslahtoisyytta rajaamassa

Avoimissa vastauksissa kuvataan myos asiakaslahtodisyyden haurautta, joka
rakentuu jarjestelmé&n voimavaroista kasin. Avoimissa palautteissa kohdistettu
arvostelu kohdentuu siis suurilta osin jarjestelman rakenteellisiin tekijéihin, eika
niinkaan yksittaisiin tyontekijoihin. Alakategorioiksi muodostuivat tyontekijéiden
vaihtuvuuden kysymykset, resurssivaje, joka vaikuttaa kohtaamiseen,
tavoitettavuuden haasteet ja palvelupolkujen epdjohdonmukaisuus, prosessien

loppuunsaattamattomuus seka tiedonkulun haasteet.

Asiakaskokemus sosiaalihuollossa 41 (74)



Pirkanmaan hyvinvointialue ja sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos

Tyontekijoiden vaihtuvuutta kuvattiin moniulotteisesti. Tyontekijdiden vaihtuvuus
mainittiin osassa vastauksissa sellaisenaan asiana, joka vaikutti kokemukseen
eniten. Yhtaalta kuitenkin tydntekijéiden vaihtuvuus liitettiin kielteisiin kokemuksiin
keskenerdisista prosesseista ja osaamisen hauraudesta. Erds vastaaja kuvasi
esimerkiksi seuraavasti: "Kokemukseeni vaikutti eniten tyontekijdiden jatkuva
vaihtuvuus, asioiden jattaminen kesken tai puolivalmiiksi, tiedon puute eli vaarin
ohjaaminen/neuvominen”. Samansuuntaisesti tyontekijoiden vaihtuvuus kietoutui
yhteen kokemukseen luottamussuhteen syntymiseen liittyvistéa ongelmista. Eras
vastaaja kuvasi: "on pompoteltu taholta toiselle niin paljon, ettei [..] ole syntynyt
luottamussuhdetta yhteenkaan tyontekijaan”. Luottamussuhteeseen liittyvat
palautteet peilaavat edelld analysoituja luottamuksen ja luottamuksenarvoisuuden
teemoja: luottamuksenarvoisuus rakentuu ihmisten vélisissa suhteissa ja on edellytys

henkilokohtaisen luottamuksen rakentumiselle.

Palautteissa kohdistettiin kritiikkia sosiaalipalvelujen saavutettavuudesta. Vastaajat
kuvasivat kokemuksiaan esimerkiksi: "Se, ettei ketdan saa kiinni, yhteystiedot
vaihtuu. Kukaan ei tieda mika ja kuka hoitaa!” ja "Ei vastata puheluihin, ei ole tietoa
kuka sosiaalitydntekija on jos on [..]". Yksi palautetta antanut puolestaan kuvasi
turhauttavaksi rakentunutta kokemustaan, jossa tyontekija ei ollut ottamassa

vastaajan mukaan sovittuun aikaan hanta vastaan:

Pitk& odottelu aulassa vaikka aika oli etukateen 40min odottelun
jalkeen koitimme soittaa, mutta meni vastaajaan yhteensa koitimme
tavoittaa [..] 1,5h tuloksetta ainoa positiivinen asia koko kaynnissa oli
ystavallinen tyontekija joka yritti auttaa meita selvittdémaan tilannetta

muuten koko kaynti oli tays farssi.

Osallistavan sosiaaliturvan kokeilussa havaittiin, ettd henkildkohtainen luottamus
tyontekijdan vahvisti myds luottamusta viranomaiseen (Kivipelto 2020). Osallistavan
sosiaaliturvan kokeilun tuloksiin peilaten voinee ajatella, etta mikali luottamus

sosiaalipalvelujarjestelmaamme on hauras, inhimillisetkin kbmmahdykset kuten

Asiakaskokemus sosiaalihuollossa 42 (74)



Pirkanmaan hyvinvointialue ja sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos

aikavaraukselta myohastyminen saattavat rapauttaa kokemusta entisestaan, ja
asiakas voi kokea tulevansa torjutuksi. Jos jarjestelmé on puolestaan osoittautunut
luottamuksenarvoiseksi, ei luottamus valttamatta haavoitu yhta helposti, vaikka
tyontekija ei pystyisikdan vastaamaan puhelimeen tai hoitamaan sovittua asiaa

tasmaéllisesti.

Resurssien niukkuuteen liittyvia kokemuksia kuvattiin myds avoimissa vastauksissa.
Kuvattiin esimerkiksi, ettéa tyontekijoilla on liian kiire, eivatka tyontekijat taman vuoksi
ennatéd kuulla asiakkaita ja etta palvelujen vahaisyyden vuoksi muutoksen
saavuttaminen on osoittautunut mahdottomaksi. Samaan monimutkaiseen vyyhtiin
liittyvat myos palautteet, joissa arvostellaan palvelupolkujen epdjohdonmukaisuutta,
prosessien loppuunsaattamattomuutta ja haasteita tiedonkulussa. Vastaajat
kuvailivat esimerkiksi seuraavasti: "Asian selvittdminen ei kiinnostanut, vastattiin
koppavasti, annettiin vaaraa tietoa, kirjallista paatésta ei saanut ja lopulta asia vaan
jai” ja ” Vaikea hoitaa asioita, kun aina neuvotaan monen mutkan kautta ja
alkupaasta loppuun, mut taas palataankin lahtdkuoppiin ja asiat stoppaa siihen”.
Siten voineekin ajatella, ettd jarjestelman voimavarat ovat rahan lisaksi myos aikaa

kohdata kunnioittavasti.

5 Johtopaatokset

5.1 Hyvan sosiaalihuollon asiakaskokemuksen edellytyksena on
tunnustava kohtaaminen

Arto Laitinen (2019) argumentoi, ettd Honnethin (1995) mukaan toisilta inmisilta
saatava kunnioitus, arvostus ja valittaminen vaikuttavat keskeisesti
itsekunnioitukseen, -arvostukseen ja -luottamukseen. Asiakaskokemuskyselyn
avoimeen kenttdan annetut vastaukset peilaavat kiinnostavalla tavalla naita kolmea
elementtid: 1) kunnioitusta oikeuksiensa kantajana, mutta toisaalta tunnustusvajetta,
joka kilpistyy oikeuksista taistelemisen kuvauksissa, 2) arvostuksesta, joka peilautuu
asiakkaan yksilokohtaisen ja ainutlaatuisen kokemuksen ndkemisena ja
ymmartamisenda, mutta toisaalta vajeena, joka kytkeytyy kokemusten kuvauksiin
yksilokohtaisen harkinnan puutteesta seka 3) valittdmisestd, joka puolestaan
kietoutuu yhteen huolenpidon kuvausten kanssa ja ihmisena kohtaamisena, mutta

vastaavasti kuvauksina perustavanlaatuisiin asioihin liittyvista laiminlydnneista.
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Tasta nakokulmasta luonteeltaan tunnustava kohtaaminen rakentuu keskeisella
tavalla asiakaskokemusta viitoittavaksi ja suuntaavaksi. Asiakaskokemukseen liittyy
rakenteellisia tekijoita, joihin tydntekijan on valittémasti haastavaa tai mahdotonta
vaikuttaa, mutta tunnustavalla kohtaamisella viittaamme sellaiseen kohtaamistydhon,
joka ottaa huomioon ndmé kolme tunnustamisen ulottuvuutta siind laajuudessa kuin
tyontekija voi naita tydn reunaehtojen ja puitteiden sisalla soveltaa. Siten
tunnustavassa kohtaamisessa on katsoaksemme kyse tavasta asettua
vuorovaikutussuhteeseen asiakkaan kanssa, mika samanaikaisesti huomioi
asiakaskokemuksen rakentumiseen vaikuttavat rakenteelliset ja sosiaalipoliittiset

tekijat.

ﬂi'.?ﬁ.'fﬁl'ﬁ Sosiaalipolitiikka

eliméntilanne Asiakas ja ja valta
ammattilainen
vhdessa

Kunnioitus, arvostus ja valittdminen

Dialogin kautta jaettu
tietoperusta

Tilannekohtaiset Sosiaalihuollon
subjektiiviset laatu ja
tekijét tarveldhtdisyys

Kuva 4. Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen kannalta olennaiset elementit ja ty6ta
ohjaavat arvot: kunnioitus, arvostus ja valittaminen

Asiakaskokemus rakentuu kuitenkin moniulotteisessa vuorovaikutustilanteessa,
johon tydntekija ja asiakas tulevat taustoineen ja kokemuksineen ja jossa on
jatkuvasti lasna sosiaalipolitiikka, joka voi tarkoittaa mahdollisia kilpailevia
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valtasuhteita, tietoperustoja ja arvostuksen kohteita. Yhtaalta kuitenkin esimerkiksi
jarjestelman voimavarat voivat vaikuttaa myds kokemukseen tunnustetuksi
tulemisesta: asiaa hoitavien tyontekijéiden vaihtuvuus, palveluketjujen pirstaleisuus
ja kokonaisvaltaisuuden puuttuminen voivat rakentaa kokemusta, jossa asiakas ei
tule ndhdyksi ainutlaatuisena yksilona, oikeuksiensa haltijana ja niiden kantajana tai
koe tulleensa valitetyksi. Siten tyontekija pystyy vaikuttamaan vain rajallisesti
asiakaskokemuksen rakentumiseen: huomionarvoista kuitenkin on, etta tunnustava
kohtaaminen on nimenomaan asiakkaan ja tyontekijan valisessa suhteessa
muodostuvaa, jolloin tydntekijalla on toimintamahdollisuuksia nimenomaan

tunnustavan kohtaamisen kautta asiakaskokemukseen.

Pilotista kertyneet kokemukset viitoittavat, etté sosiaalihuollon asiakaskokemuksen
ytimessé on tyontekijan ja asiakkaan valinen horisontaalinen vuorovaikutus.
Horisontaalisella vuorovaikutuksella viittaamme asiakkaan toimijuutta ja osallisuutta
kunnioittavaan tapaan olla suhteessa asiakkaaseen, jolloin tietdmisessa tilanteesta ja
mahdollisista pyritdan yhteiseen, jaettuun tiedonmuodostukseen ja dialogin kautta
jaettuun tietoperustaan. Asettuminen horisontaaliseen vuorovaikutussuhteen
asiakkaan kanssa voi olla ainoa tapa, jolla sosiaalihuollon ammattilainen voi paasta
kiinni asiakkaan eletyn elaman kokemuksiin ja tunnustaa asiakkaan holistisena

toimijana ainutlaatuisessa kontekstissaan.

Tama edellyttdéd sosiaalihuollon ammattihenkilolta tietoisuutta palvelujarjestelmén
reunaehdoista ja niiden vaikutuksista asiakkaan aiempiin kokemuksiin: laadullisessa
analyysissa paattelimme, etta asiakkaan aiempiin kokemuksiin kiinnittyvat hauraat
palvelujarjestelmasuhteet ja heikko luottamus jarjestelmaan voivat vaatia suhteelta
erityista luottamuksenrakentamistyotéa. Hyvan sosiaalihuollon asiakaskokemuksen
saavuttamiseksi sosiaalityontekijan tulee kyeta navigoimaan naissa rakenteissa,
jotka eivat aina tue asiakaslahtoista ty6ta. Reunaehdoksi hyvalle sosiaalihuollon
asiakaskokemukselle muodostuu kulloinenkin sosiaalipolitiikka, silla se pitkalti
saatelee niité resursseja, rakenteita ja institutionaalisia reunaehtoja, joiden puitteissa
tyota tehdééan. Sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamisvastuun siirrolla
hyvinvointialueille on pyritty mahdollistamaan myds osaltaan sosiaalihuollon

kehittamistyon ja rakenteiden uudistamisen asiakkaiden tarpeita kunnioittaen.
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Pirkanmaan hyvinvointialueen joulukuussa 2022 hyvéksytyssa strategiassa

asiakaskokemus on nostettu hyvinvointialueen palvelutuotantoa ohjaavaksi teemaksi.

Sosiaalihuollon asiakaskokemukseen vahvasti vaikuttavaksi tekijaksi muodostuukin
tyontekijan kyky vahvistaa yhtaalta asiakkaan toimijuutta, asettua suhteeseen
asiakkaan kanssa ja toisaalta tukea muutosta asiakkaan elamassa. Sosiaalihuollon
asiakaskokemusta on perusteltua kiinnittaa erityistd huomiota sosiaalityon ja
laajemmin sosiaalihuollon tietoperustaan. Pohjola ja Satka (2022) ovat jasennelleet
sosiaalisen roolia sotessa ja sosiaalialan asiantuntijuutta ja tietoperustaa. Pohjolan ja
Satkan mukaan sosiaalisen paikka ja asiantuntijuus voivat rakentua ainakin
seuraavista tekijoista: 1) ihmisten elinolosuhteita ja toimintamahdollisuuksien
parantamisen avulla terveyden vahvistamisessa ja terveyserojen vahentamisessa, 2)
paljon palveluita tarvitsevien ihmisten tuntemisessa, jotka ovat autettavissa
ainoastaan suunnitelmallisen monialaisen yhteistyén keinoin, 3) ihmisten
elamantilanteita koskeva osaamisesta ja kokonaisuuksien jasentamisesta, 4)
eettisesta sitoutuneisuudesta jakamattoman ihmisarvon ja asukkaiden oikeuksien
tukemisesta ja eriarvoisuuden vahentamisesta ja 5) palvelueetokseen liittyvasta

osallisuuden kunnioittamisesta (Mt., 290-291).

Erityista sosiaalihuollon tietoperustalle ja tiedonmuodostukselle on, ettd asiakkaan ja
ammattilaisen tietdminen on lahtdkohtaisesti toisiinsa kietoutunutta ja vaikuttavat
toisiinsa (ks. esim. Walls 2013). Jaettu tietoperusta on edellytys sosiaalihuollon
tyolle, silla ty6é perustuu yksilokohtaiseen muutostydhon. Sosiaalihuollon
asiantuntijuuden ytimessa on ammattilaisen kyky asettua yksildllisiin
vuorovaikutussuhteisiin asiakkaan kanssa. Sosiaalihuollon palveluprosesseissa
syntyva asiakaskokemus on herkka ajalliselle ja paikalliselle kontekstille. Tasta
syysta asiakaskokemukseen vaikuttavat ajallisuuteen liittyvat ulottuvuudet: aineiston
laadullisen analyysin yhteydessa havaitsimme, etta asiakkaat kuvasivat myonteisesti
niitd palvelukokemuksia, joissa asiakas itse oli saanut maarittelyvaltaa avun ja tuen

pyytamisen ja vastaanottamisen oikea-aikaisuudesta.

Asiakaskokemus syntyy moniulotteisessa vuorovaikutuksessa palvelujarjestelmén ja
yhteiskunnan rakenteiden, tyontekijan ja asiakkaan valilla systeemisyyden hengessa

(ks. systeemisyydestéa esim. Kihlstrom 2011; Jalava 2005). Sosiaalihuollossa
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asiakaskokemuksen voidaan nahda kiinnittyvan erityisesti ammattilaisen kykyyn
asettua dialogiseen vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa, kartoittaa asiakkaan
kokonaistilanne ja tunnistaa hanen tukensa tarpeet yhdessa asiakkaan kanssa.
Asiakkaan tunnustava kohtaaminen on ensisijaista hyvalle sosiaalihuollon
asiakaskokemukselle. Samat elementit ovat olennaisia myés sosiaalihuollon
vaikuttavuudelle (Pakarinen 2019). Voidaankin nahda, etta asiakaskokemustieto ja
asiakaskokemuksen mittaaminen ovat avaintekijoita sosiaalihuollon vaikuttavuuden

selvittAmiseksi ja tutkimiseksi.

Sosiaalihuollossa asiakkaiden tarpeista kasin jarjestetyt ja tuotetut palvelut vaativat
uudenlaista ajattelua sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen jarjestamiseen ja
tuottamiseen. Tarveldhtoisyys edellyttaa siirtymista siiloutuneista palveluista
asiakkaiden tarpeista kasin lahteviin, kokonaisvaltaisuuden mahdollistaviin
palveluihin. Asiakaslahtoisyyden toteuttaminen vaatii vahvaa integraatiota niin
sosiaalihuollon sisalla kuin sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen valillakin. Voidaan
puhua jopa tarpeesta paradigmaattiseen muutokseen palvelujen jarjestamisen
logiikkaan. Yksittaisilta viranhaltijoilta ja terveydenhuollon ammattihenkil6ilta
vaaditaan asiantuntijuuden jakamista niin asiantuntijoiden valilla kuin asiakkaiden
kanssa. Sosiaalihuollon ammattilaisilta aito asiakaslahtdisyys vaatisi lisaksi
sosiaalihuollon juridisen toimintaympériston vahvaa tuntemusta ja rohkeaa lain
soveltamista seka ammatillista harkintaa tilanteissa, joissa olemassa olevista
palveluista ei tunnu loytyvan sopivaa ratkaisua asiakkaan tilanteeseen. Siirtyminen
asiakaslahtoiseen organisaatiokulttuuriin tarkoittaisi sosiaalihuollon nakékulmasta
lisdksi sosiaalialan eettisen ymmarryksen ja rakenteellisen sosiaalitydon vahvaa
asemaa tiedolla johtamisen kaytannoissa: rakenteellisen sosiaalityon keinoin
organisaatio voi lisata asiakasymmarrystaan ja pyrkia edistamaan hyvinvointia ja

estam&an pahoinvoinnin lisddntymista.

Lopuksi ndemme, etta Zakkarin (2019) potilaskokemukseen pureutuva tutkimus
soveltui tarkoituksenmukaiseksi perustaksi sosiaalihuollon asiakaskokemuksen
kasitteellistamiselle. Huomautamme, etté asiakaskokemuskasitteiston yhteiselle
maarittelylle on suomalaisen sosiaali- ja terveydenhuollon kentélla tarvetta, silla
sosiaali- ja terveydenhuollon integraatio asiakaslahtdisesta ndkdkulmasta edellyttaa

sitd, etta palveluita, palveluketjuja, -prosesseja ja asiakkaiden kokemuksia
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tarkasteltaisiin nimenomaan asiakkaan nakokulmasta kasin yhteisesti ymmarretyin
kasittein ja maarittelyin. Tulevaisuudessa on tarke&aa saada tietoa seka
sosiaalihuollon palveluista etté integroituneista sosiaali- ja terveydenhuollon

palveluista.

5.2 Paatelmia mittariston soveltavuudesta ja kaytettavyydesta
sosiaalihuoltoon

Pilotin tarkoituksena oli selvittdd, miten hyvin THL:n asiakaskokemusmittari soveltuu
sosiaalihuollon asiakkaiden asiakaskokemuksen mittaamiseen erityisesti tydikaisten
palveluissa, vammaispalveluissa ja ikaantyneiden palveluissa seké sosiaalihuollon
paihde-, rippuvuus- ja mielenterveystydssa. Pilotin tulokset kertovat siita, etta mittari
voisi soveltua hyvin tahan kayttdtarkoitukseen. Keradmamme aineiston perusteella ei
sellaisenaan ilmene tarvetta esimerkiksi muokata mittarin kysymyksia. Toisaalta
asiakkailta tai sosiaalihuollon henkilostolta ei kysytty kokemuksia
asiakaskokemuskyselyyn vastaamisesta. Vastauksia tuli runsaasti (n = 199), joten
mittari vaikuttaa sellaiselta, johon sosiaalihuollon asiakkaiden on helppo vastata.
Mittaria kaytt6on otettaessa tulee kuitenkin huolehtia siitd, etté likert-asteikollisiin

vaittdmiin vastaaja voi valita vain yhden vaihtoehdon.

Avoimen kysymyskentan kautta halusimme testata sité, mittaako THL:n
asiakaskokemusmittaristo niita nakokulmia, joita asiakkaat tuottaisivat itse
kertoessaan asiakaskokemuksistaan. Taméan pilotin tulosten valossa THL:n
asiakaskokemusmittaristo kattaa laajasti sosiaalihuollon asiakkaiden avoimessa
kysymyskentassa esiin nostamat asiat. Siten voidaan arvioida, ettd THL:n
asiakaskokemusmittaristo tuottaa tietoa asiakkaille merkityksellisista nakdkulmista.
Avoimeen kysymyskenttaan tuli pilotin aineistossa runsaasti asiakaspalautetta
aiemmista kokemuksista. Se ei ollut pilotin varsinainen tarkoitus, mutta on jo
itsessdan merkityksellistd. TAma voi kertoa esimerkiksi siita, ettd asiakkailla ei ole
ollut mielekasté tai saavutettavaa vaylaa kertoa palvelukokemuksistaan. Siksi
piddmmekin tarkeana, ettd asiakaspalautetta pystyisi antamaan mutkattomasti

hyvinvointialueen palveluissa.

Nakisimme, ettd NPS-mittaristo soveltuu kaytettavaksi sosiaalihuollon asiakkaille

huomioiden rajaukset, jotka olemme nostaneet esiin luvussa 4.1.2. Lisaksi
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suositteluindeksin tuloksia tulee tarkastella seka NPS-arvon ettd NPS-arvon
keskiarvon kautta: yksinaan kumpikaan luku ei kerro tarpeeksi. Ehdottaisimme, etta
mikali NPS-mittaristoa kaytetddn asiakaskokemuksen selvittamiseksi, liitettaisiin
huonon suositteluarvosanan antaville vastaajille mahdollisuus vastata avoimeen
kenttaan ja kertoa, mikéa heidan nakdkulmastaan meni pieleen tai mita vastaajat
olisivat toivoneet kohtaamiselta. Tassa kohtaa olisi hyva tarjota myés mahdollisuutta
olla asiakkaaseen yhteydessa, mikali asiakas on valmis luovuttamaan yhteystietonsa

siten, etté ne voidaan yhdistaa avoimen kentéan vastaukseen.

Sosiaalihuollon asiakaskokemusta tarkastellessa tulee mielestamme olla erityisen
kiinnostunut kielteisistd kokemuksista. Kielteiset kokemukset voivat rapauttaa yksilon
luottamusta koko palvelujarjestelméaan. Naiden hauraiden asiakassuhteiden
varjeleminen on ensisijaista. Naemme myads, ettd mikali huonojen
asiakaskokemusten syihin ei kiinniteta tarpeeksi huomioita, eivat palvelut valttamatta
kehity sellaisiin suuntiin, jotka lahtevat asiakkaiden kokemuksista ja tarpeista.
Siirtyminen asiakasléhtdiseen organisaatiokulttuurin vaatii toisaalta hyvien
kokemusten syntytekijoiden vahvistamista ja yhtaalta kielteisten kokemusten syiden
tutkimista ja palvelujen kehittdmista ottaen vakavasti kielteisiin kokemuksiin

palveluissa ja kohtelussa konkretisoituvat ilmi6t.

Pidamme tarkeana, ettd vaikka THL:n asiakaskokemusmittaristo soveltuu sinalldén
kaytettavaksi tyoikaisten sosiaalihuollon asiakkaille, kerattaisiin heidan
asiakaskokemuksestaan myds saannoéllisin véliajoin laadullista aineistoa. Taméan
voisi toteuttaa lisaéamalld avoimen vastauskentén tai haastattelemalla asiakkaita.
Pilotin kokemuksiin peilaten asiakaskokemuskysely olisi perusteltua lahettaa
asiakkaalle varsin pian siitd kosketuspisteesta, mita halutaan mitata. Sosiaalihuollon
interventiot ja tydskentely on monimuotoista: joskus asiakas tavataan vain kerran ja
toisinaan tydskentely kestdd pidempaan, jopa vuosia. Esimerkiksi
vammaispalveluissa asiakkuudet ovat kaytannossa elinikaisia, joten kyselyn
lahettamista palvelujen paattymisen jalkeen ei voida ottaa lahtokohdaksi.

Mielestdmme olisi mielekasta sitoa asiakaskokemuskysely sosiaalihuollon asiakkaan
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asemasta ja oikeuksista annetun lain mukaiseen palvelusuunnitelmavaiheen'®
tydskentelyyn. Talloin asiakaskokemuskysely voitaisiin lahettad asiakkaalle

vastattavaksi vahintaan palvelusuunnitelman valmistumisen jalkeen.

Tassa pilotissa asiakaskokemusmittaristoa testattiin laajasti eri sosiaalipalveluihin.
Vaikka pilotin tulokset tukevat mittariston kayttdonottoa sellaisenaan, on selvaa, etta
mittaristoa tulee muokata toimivammaksi erityisille asiakasryhmille, kuten
kehitysvammaisille esimerkiksi kuvallistamalla. PirKoti-hankkeessa on testattu
mittariston toimivuutta kotihoidon asiakkaille ja todettu, ettd mittariston kysymyksia
tulee muokata kotihoidon asiakasryhmalle sopivampaan muotoon. Mikali
asiakaskokemusta halutaan mitata laajasti ja kattavasti, tulee ottaa huomioon,
etteivat kaikki sosiaalihuollon asiakkaat pysty siihen vastaamaan ilman tydntekijan
tukea, jolloin pohdittavaksi tulevat muun muassa suostumuksen vapaaehtoisuuteen

ja vastaamiseen liittyvaan integriteettiin liittyvat kysymykset.

Pilotin perusteella kyselyn tarjpaminen internetin kautta vastattavaksi on nayttaytynyt
hyvéalta ratkaisulta. Tulee kuitenkin huomioida, ettei kaikilla sosiaalihuollon asiakkaille
ole mahdollisuutta vastata verkkokyselyihin. Toivomme, etté kyselyyn olisi
mahdollista vastata myos tyontekijan tuella ottaen kuitenkin huomioon siihen liittyvéat
erityiskysymykset tai poikkeustapauksissa esimerkiksi paperilomakkeella. Lisaksi
asiakaskokemuskysely olisi tarkedd mahdollistaa myds muilla kielilla kuin
hyvinvointialueen virallisella kielella siten, etté kyselyyn olisi mahdollista vastata
alueen keskeisimmilla vierailla kielilla. Naiden toimien avulla voitaisiin tukea
asiakaskokemuskyselyn parempaa saavutettavuutta ja edistaa sosiaalihuollon
asiakkaiden perustavanlaatuisia oikeuksia toimia aktiivisina oikeuksiensa, haltijoina,
kantajina ja kayttajina. Asiakaskokemuskyselylla ei kuitenkaan ole vain vélineellista
merkitysta palvelujen kehittamisessa, vaan kysely vahvistaa osaltaan asiakkaiden

yhteiskunnallista osallisuutta ja vaikutusmahdollisuuksia.

10 Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000) mukaisen
palvelusuunnitelman muodostavat palvelutarpeen arviointi ja asiakkaan tilanteen edellyttaesséa
asiakassuunnitelma.

11 Kotihoidon asiakaskokemustiedon kerdamisen mittaristo | Innokyla (innokyla.fi)
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5.3 Lopuksi

Pilotin tavoitteena oli saada tietoa 1) pirkanmaalaisten sosiaalihuollon asiakkaiden
kokemuksista kayttamistaan palveluista, 2) sosiaalihuollon palvelujen
asiakaskokemuksen kerdamisen prosessista, 3) THL:n kehittamasta
asiakaskokemusmittaristosta ja sen soveltuvuudesta sosiaalihuollon asiakkaille ja 4)
suositteluindeksin (NPS) kayttdmisesta sosiaalihuollon palveluissa.
Asiakaskokemuksen mittaamisen pilotin keinoin saatiin merkityksellista tietoa
erityisesti asiakkaiden kokemuksista ja suositteluindeksin kayttamisesta ja
soveltuvuudesta sosiaalihuollon palveluissa. Pilotti osittain vastasi myos
asiakaskokemuksen kerdamisen prosessiin ja mittariston soveltuvuuteen liittyviin
kysymyksiin mielekkaasti: jatkokehittdmisen aihioina kuitenkin voisi olla asiakkaiden
ja tyontekijoiden kokemukset itse kyselyyn vastaamisesta ja vastaamiseen
kannustamisesta, asiakaskokemuskyselyn testaaminen muuta kuin suomea, ruotsia

tai englantia aidinkielenaan puhuvilla tai muutoin haavoittuvassa asemassa olevilta.

Liséksi jatkossa olisi mielekésta rakenteistaa asiakaskokemuksen keraamisen tapaa
ja sen vaihetta suhteessa asiakasprosessiin, jotta saatu tieto olisi yhteismitallista.
Talloin asiakaskokemustietoa voitaisiin myds mielekkaammin hyddyntaa
kehittdmisen tukena. Sosiaalihuollon asiakkaat ovat usein haavoittuvassa asemassa
ja toisinaan heidan luottamuksensa palvelujarjestelméaan voi olla ristiriitainen tai
hauras. Naiden syiden vuoksi sosiaalipalvelujen asiakaskokemustiedon kerd&misen
tulee olla eettisesti kestavaa. Eettinen kestavyys tarkoittaa tastd nakokulmasta sita,
etta kerattya tietoa hyddynnetdan ja viestitaan asukkaille lapinakyvasti, mihin tietoa
kaytetaan seka mihin asiakaskokemuksen keraamisen kautta on vaikutettu. Mikali
muutoksia palveluihin tehd&én asiakaskokemustiedon pohjalta, olisi asiasta tarkeaa

viestid avoimesti ja saavutettavasti.

Asiakaskokemuskyselyn vastauksista paikannettavat kehittamiskohteet kietoutuvat
yhteen tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus -hankkeen tavoitteiden kanssa.
Kehittamisté ja toiminnallisen muutoksen tavoittelua voisi edistaa edelleen
vahvistamalla monialaista yhteistyota, kehittamalla konsultaatioita ja prosessien
linjakkuutta seka pureutumalla tunnustavaan kohtaamiseen. Lisaksi yhtena

keskeisena kehittdmisaihiona voisi olla asiakkaan odotusten rakentumiseen
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pysahtyminen: osa avoimeen kysymykseen vastanneista kuvasi odotusten ja tulosten
valista ristiriitaa ja jannitetta.

Paivi Achté (2016) on tutkinut vaitdstutkimuksessaan asiakaspalautteita osana arjen
tyota sairaalassa. Achté jasentda moraalisen jarjestyksen kasitettd, joka hanen
mukaansa tulee ilmi jokapaivaisten rutiinien rikkoutuessa. Achté konkretisoi tata
kuvaamalla, ettd arvioidessamme toiminnan hyvaksyttavyytta tai paheksuttavuutta,
osoitamme samalla moraalista jarjestystd. Hanen mukaansa potilaan antaessa
kielteista palautetta, tyon rutiini rikkoutuu ja tyéntekija asettuu arvioinnin kohteeksi.
Institutionaalisten ymparistdjen moraalinen jarjestys on jatkuvassa liikkeessa: sita
yllapidetaan, se rikkoutuu ja sita korjataan. Moraalista jarjestysta korjataan ja
yllapidetaan esimerkiksi selontekovelvollisuuden kautta. (Achté 2016, 46.) Siten
(kielteisten) asiakaspalautteiden my6ta tyontekijasta tuleekin selontekovelvollinen,
arvioitsijasta moraalisen arvioinnin kohde. Tama itsessaan nahdaksemme kuvaa
asiakaskokemuksen kysymiseen ja hyddyntamiseen liittyvaa keskeista
institutionaalista ulottuvuutta: asiakaskokemustiedolla ei ole vaikutuksia vain
asiakkaiden palveluille, vaan niihin limittyvat myos tyontekijdiden moraalisen
toimijuuden arviointiin liittyvat kysymykset. On huomionarvoista, etta kokemus tai
pelko arvioiduksi tulemisesta tai paheksunnan kohteeksi joutumisesta voivat
heikentaa tydntekijan motivaatiota markkinoida asiakaskokemuskyselyyn
vastaamista asiakkaalleen — etenkin tilanteissa, joissa asiakaskohtaamiseen on
liittynyt vuorovaikutussuhteen jannitteité tai asiakkaalle on jouduttu antamaan
kielteinen paatos palvelusta, jonka asiakas olisi itse arvioinut parjadmisensa kannalta

perustelluksi.

Toimintakulttuureja on eittamattéa keskeista jatkossa kehittaa siten, etta
asiakaskokemustieto saa tarkedn aseman palvelutuotannon, kehittdmisen ja
johtamisen kaytannoisséa. Tassa tulee kuitenkin huomioida, etta
asiakaskokemustietoa tulee hytdyntaa moraalista jarjestysta ja tyontekijoiden
kasvojen sailyttamista vaalien: tyontekijan toimintamahdollisuudet ovat aina rajalliset
asiakaskohtaamisissa, ja asiakaskokemukseen voivat vaikuttaa olennaisesti myos
esimerkiksi sosiaalipoliittiset ja rakenteelliset tekijat, joihin tydntekijalla ei ole
vaikutusmahdollisuuksia yksittaisen asiakkaan tilanteessa. Siksi

asiakaskokemustietoa on tarkeaa tulevaisuudessa hytdyntaa erityisesti pureutuessa
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iimidtason kehittdmiskohteisiin eiké niinkaan valttamatta yksittaisten ammattilaisten
moraaliseen toimijuuteen. Asiakaskokemuskyselyjen perusteella kertyvaa tietoa olisi
perusteltua tulevaisuudessa kayttdd myos yhtena rakenteellisen sosiaalityon
tietolahteena'?. Taman kautta voitaisiin osaltaan systematisoida

asiakaskokemustiedon hyddyntamista.
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Liitteet

Liite 1: Alkuperainen kysymyspatteristo

Kokemuksesi saamastasi palvelusta

Kerddmme palautetta palveluita kaytténeilta henkil6iltd. Taméan kyselyn tarkoituksena on tuottaa tietoa asiakkaiden
kokemuksista kayttamisséan palveluissa. Kyselyssa sinua pyydetdén vastaamaan 8 vaittdméaan asteikolla 0-10 tai 1—
5 ja yhteen avoimeen kysymykseen. Vastaamiseen voi varata aikaa noin viisi (5) minuuttia. Asiakaspalautekyselyn
tuloksista raportoidaan vuonna 2023. Kyselyyn vastataan nimettémasti, eiké vastaajia voida tunnistaa.

1. Suosittelisitko palvelua?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan todennéakoisesti O O O O O O O O O O O Erittain todennékoisesti

2. Mika vaikutti kokemukseesi eniten?

3. Kokemuksesi saamastasi palvelusta
(1=taysin eri mieltd, 2=osittain eri mielta, 3=ei samaa eika eri mielta, 4=osittain samaa
mieltd, 5=taysin samaa mielta)

Sain apua, kun sita tarvitsin

Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti

Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhdessa
kanssani

Koin oloni turvalliseksi palvelun aikana
Tiedén miten palveluni jatkuu

Saamani tieto palvelusta oli ymmarrettavaa

ooooo oag-
OOoooo0o oofd-e
o000 0 OO0«
OOooo0 o oao-
Ooooo o ooge

Koin saamani palvelun hyddylliseksi
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Liite 2: Kutsukirje kunnille kuntakohtaisesta
asiakaskokemuskyselysta

Kutsu asiakaskokemusta mittaa-
vaan pilottiin

Pirkanmaan tulevaisuuden sote-keskus (jaljempana Pirsote-hanke), Pirkanmaan
hyvinvointialue ja sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos Oy kutsuvat Pirkanmaan
kuntia ja  yhteistoiminta-alueita  osallistumaan  pilottin, jossa mitataan
asiakaskokemusta asiakaspalautemittariston avulla. Asiakaspalautemittaristo on
THL:n koordinoimana alueiden kanssa yhteistydssa kehitetty. Pilotti mahdollistaa
asiakasosallisuuden vahvistamisen ja vaikuttavuuden nakyvaksi tekemisen! Tuloksia
hyddynnetddn hyvinvointialueen valmistelussa. Asiakaspalautemittariston kaytto

mahdollistaa myds palveluiden kansallista vertailtavuutta.

Asiakaskokemuksen merkitys sosiaalihuollon palveluiden kehittamisessa on tarkeaa.
Haluamme Pirsote-hankkeessa, Pirkanmaan hyvinvointialueella ja Pikassoksessa
tukea kunnissa tata kehittamistyon tehtavad. Etsimmekin kuntia pilotoimaan THL:n
koordinoimaa alueiden kanssa yhteistydssd luotua kansallista sote-palvelujen
asiakaspalautemittaristoa. Mittaristo voi olla oiva valine Pirsote-kehittdmisen
mittaamiseen ja vaikuttavuuden arviointiin. Taman kirjeen liitteessa 1 ovat kysymykset,

joilla asiakaspalautetta kerataan.

Pilotin tueksi kunta saa halutessaan valmiin asiakaspalautemittariston ja tukea sen
kayttoonottoon. Asiakaspalautteen keraamiseen voi kayttdd kunnan valitsemaa
teknista toteutustapaa. Kunta saa halutessaan kayttoon Pirsote-hankkeen kautta

Webropol-lomakkeen ja tukea lomakkeen kayttoonottoon.

Toiveenamme on, ettd pilotti kaynnistyisi mahdollisimman pian. Pyyddmme pilottiin
osallistumisesta kiinnostuneita kuntia ja yhteistoiminta-alueita ilmoittautumaan
27.4.2022 mennessa sahkdpostitse suunnittelija Anna Pekkariselle
(anna.pekkarinen@pirkanmaa.fi). Annamme tarkempia tietoja toteutuksesta pilottiin

iimoittautuneille kunnille ja alueille ilmoittautumisen jalkeen.
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Liite 3: Tiedote osallistuville kunnille

Tiedote asiakaskokemuksen mittaamisen pilotointiin

osallistuville kunnille

Kuntanne on ilmoittautunut Pirkanmaan tulevaisuuden sote-keskuksen (jaljempana
Pirsote-hanke), Pirkanmaan hyvinvointialueen ja sosiaalialan osaamiskeskus
Pikassos oy:n koordinoimaan asiakaskokemusta mittavaan pilottin. Lammin kiitos

osallistumisestanne!

Asiakaspalauteaineiston kerddminen tapahtuu Webropol-lomakkeella tai kunnan
valitsemalla asiakaspalautemenetelmalld (esimerkiksi Roidu, Zef). Webropol-lomake
on mahdollista saada valmiina kaytt6on Pirsote-hankkeen kautta. Tarkoituksena on,
ettd asiakas tayttad lomakkeen vapaaehtoisesti ja nimettdmasti ilman tunnistetietoja.
Pilottikunnilta toivotaan lomakkeen aktiivista jakamista asiakkaille tiedon kerdamiseksi.
Saavutettavuuden varmistamiseksi myo6s paperisen kyselyn kayttdminen on
mahdollista.

Raportointi

Pirsote-hankkeesta toteutetaan keratyn aineiston analyysi seka pilottiin osallistuvien
kuntien osalta ettd koko Pirkanmaan tasoisesti. Kunta tai yhteistoiminta-alue saa
kayttoonsa kuntakohtaisen analyysin silla edellytyksella, etta vastaajamaara
mahdollistaa asiakkaiden anonymiteetin sailymisen. Mikali vastaajia on vain vahan
(vahemman kuin 20 vastausta), kunta- tai yhteistoiminta-aluetasoista analyysia ei

tuoteta.

Pilotointi kestdd vuoden 2022 ajan. Kysely raportoidaan maakunnallisella tasolla
vuoden 2023 aikana ja tuloksista julkaistaan lehdistdtiedote. Mikali kunta tai
yhteistoiminta-alue kayttaa Pirsote-hankkeen tarjpamaa Webropol e-lomaketta, antaa
Pirsote-hanke saanndllisesti kahden kuukauden vélein valiraportin vastauksista
osallistuneille alueille. Lisaksi Pirsote-hanke viestii vastausten perusteella esiin

tulleista kehittdmisaihioista ja siitéa, miten néita on viety eteenpain.
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Luottamuksellisuus ja tietosuoja

Kyselyyn vastataan nimettdmasti. Pirsote-hankkeen tarjoama Webropol-lomake ei
kerdd vastaajista tunnistamisen mahdollistavia tietoja tai metatietoja. Kyselyyn
osallistuminen on vapaaehtoista ja siihen vastaamisen voi keskeyttaa missa tahansa

vaiheessa ennen sen paattymista.

Kyselyssa  kysytddn  vastaajan  kayttamien  sosiaalihuollon  palveluiden
jarjestamisvastuullista kuntaa eli kotikuntaa. Muita vastaajaa yksildivia tietoja ei kerata.
Tietoja ei kerata esimerkiksi asiointipisteesta. Mikali kunta kayttaa Pirsote-hankkeen
kautta Pikassoksen tarjoamaa Webropol-lomaketta, sailytetddn aineistoa siihen
saakka, etta tiedot luovutetaan vuonna 2023 Pirkanmaan hyvinvointialueen ja Pirsote-
hankkeen kayttoon. Taméan jalkeen sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos havittéa

aineiston.

Mikali kunta kayttaa itse valitsemaansa vastausteknistd ratkaisua, varmistetaan

luottamuksellisuus ja tietosuoja kuntakohtaisesti.

Oikeudelliset lahtbkohdat

Pilottiin  osallistuvien kuntien on hyva varmistua siitd, edellyttédké kunnan
hallintosaanto tutkimuslupaa pilottiaineiston keraamiseksi ja luovuttamiseksi Pirsote-
hankkeelle, Pirkanmaan hyvinvointialueelle ja Pikassokselle. Mikéli hallintosaanto
edellyttdaa tutkimuslupaa, ilmoitattehan siitd ilmoittautumisen yhteydessa. Pilotissa
kertynyttd aineistoa voidaan kayttda tutkimustarkoituksissa esimerkiksi tieteellisen
tutkimuksen tai opinnaytetyon aineistona. Kertyneen aineiston omistaa Sosiaali- ja
terveysministerid, koska asiakaskokemuskyselyn perusteella syntyva aineisto

keratdan osana Pirsote-hanketta.

Osallistuminen pilottiin

Pyydamme ilmoittamaan hankepaallikkd Milja Koljoselle
(milja.koljonen@pirkanmaa.fi) ja kehittdAmispaallikké Anna Pekkariselle
(anna.pekkarinen@pikassos.fi, 2.5.2022 alkaen), mité aineistonkeruun teknista

toteutusta kuntanne tai yhteistoiminta-alueenne haluaa kayttaa (kunnan oma toteutus

Asiakaskokemus sosiaalihuollossa 61 (74)



Pirkanmaan hyvinvointialue ja sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos

vai Pikas-soksen tarjoama Webropol-lomake). Taman jalkeen kuntien ja
yhteistoiminta-alueiden kanssa kay-déaan kunta-/yt-aluekohtaiset keskustelut pilotin
toteutuksesta. Tarvittaessa kunnan tai yt-alueen kanssa voidaan sopia tapaaminen jo

ennen tiedonkeruumenetelméan valintaa

Asiakaskokemus sosiaalihuollossa 62 (74)



Pirkanmaan hyvinvointialue ja sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos

Liite 4: Tutkimuslupahakemus

Tutkimuslupahakemus: Asiakaskokemuk-

sen mittaamista koskeva pilotti

Tutkimusluvan hakijat
Eeva Halme, hankejohtaja, Pirkanmaan tulevaisuuden sote-keskus-hanke
Tuula Tuominen, toimitusjohtaja, Pikassos Oy

Organisaatio

Pirkanmaan tulevaisuuden sote-keskus-hanke ja sosiaalialan osaamiskeskus
Pikassos Oy

Hankkeen kuvaus

Hankkeessa on kyse asiakaskokemuksen mittaamisen pilotoinnista, joka toteutetaan
yhteistyéssda Pirkanmaan kuntien tai yhteistoiminta-alueiden, Pirkanmaan
hyvinvointialueen, Pirkanmaan tulevaisuuden sote-keskuksen ja Pikassos Oy:n
kanssa. Kyselyssd mitataan asiakaskokemusta asiakaspalautemittariston avulla.
Asiakaspalautemittaristo on THL:n koordinoima ja alueiden kanssa yhteistytssa
kehitetty. Tuloksia hyodynnetaan hyvinvointialueen valmistelussa.
Asiakaspalautemittariston kaytt6 mahdollistaa myds palveluiden kansallisen
vertailtavuuden.

Asiakaskokemuksen merkitys sosiaalihuollon palveluiden kehittamisessa on tarkeaa.
Mittariston avulla  pyritdan arvioimaan kehittamistyon  vaikuttavuutta.
Asiakaspalauteaineiston kerdaminen tapahtuu Webropol-lomakkeella tai kunnan
valitsemalla asiakaspalautemenetelmalla (esimerkiksi Roidu, Zef). Webropol-lomake
on mahdollista saada valmiina kayttéoén Pikassos Oy:lta. Tarkoituksena on, etta
asiakas tayttdd lomakkeen vapaaehtoisesti ja nimettdmasti ilman tunnistetietoja.
Lempaala on ilmoittanut, ettd palveluissa otettaisiin kayttdon Pikassoksen tarjoama
Webropol-lomake.

Pirsote-hankkeesta toteutetaan keratyn aineiston analyysi seka pilottiin osallistuvien
kuntien osalta ettd koko Pirkanmaan tasoisesti. Kunta tai yhteistoiminta-alue saa
kayttoonsa kuntakohtaisen analyysin silla edellytyksella, etta vastaajamaara
mahdollistaa asiakkaiden anonymiteetin sailymisen. Mikali vastaajia on vain vahan
(vAhemman kuin 20 vastausta), kunta- tai yhteistoiminta-aluetasoista analyysia ei
tuoteta. Pilotointi kestda vuoden 2022 ajan. Kysely raportoidaan maakunnallisella
tasolla vuoden 2023 aikana ja tuloksista julkaistaan lehdistttiedote. Pirsote-hanke
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antaa saannollisesti kahden kuukauden valein véliraportin vastauksista osallistuneille
alueille. Lisaksi Pirsote-hanke viestii vastausten perusteella esiin tulleista
kehittamisaihioista ja siita, miten naita on viety eteenpain.

Pilotissa kertynyttd aineistoa voidaan kayttda tutkimustarkoituksissa esimerkiksi
tieteellisen tutkimuksen tai opinnaytetyon aineistona. Kertyneen aineiston omistaa
Sosiaali- ja terveysministerid, koska asiakaskokemuskyselyn perusteella syntyva
aineisto kerataan osana Pirsote-hanketta.

Asiakaskokemusmittaristo on tutkimuslupahakemuksen liitteena (liite 1).

Toteutus

Hankkeessa aineisto kerataan THL:n koordinoimalla, alueiden kanssa yhteistydssa
kehitetylla asiakaskokemuskyselypatteristolla. Asiakaskokemuskyselyssa ei kerata
henkil6tietoja, vaan Webropol-lomake keraa ainoastaan vastauksen jarjestysnumeron
ja tiedon siitd, mita aluetta vastaus koskee. Esim. sote-keskusta tai palvelua ei
yksiloida.

Aineisto keratddn sahkoisesti Webropol-e-lomakkeella tai asiakkaan tilanteen sita
edellyttdessa kirjallisesti siten, ettd ammattilainen kirjaa asiakkaan vastaukset
myOhemmin jarjestelmaan. Asiakaskokemuskyselyssa ei l&htOkohtaisesti ole kyse
sellaisesta toiminnasta, joiden osallistumisesta paattda huoltaja tai edunvalvoja.
Asiakaskokemuskyselysta ei myo6skaan muodostu henkilttietopohjaista
tutkimusrekisteria.

Kysely ei edellytd eettistd ennakkoarviointia. Asiakaskokemuksen mittaamisessa ei
poiketa tietoon perustuvan suostumuksen periaatteesta, ei puututa osallistujien
fyysiseen koskemattomuuteen, asiakaskokemusta ei lahtokohtaisesti kysyta alle 15-
vuotiailta, kyselyssa ei esiteta poikkeuksellisen voimakkaita arsykkeita, kyselyssa ei
ole riskid, ettd se aiheuttaisi osallistujille arkielaman rajat ylittavaa henkista haittaa eika
se ei aiheuta merkittdvaa turvallisuusuhkaa.

Kohderyhma

Asiakaskokemuskyselyn kohderyhman muodostavat Lempéaalan sosiaalipalveluita
kayttavat asiakkaat. Asiakaskokemuskyselyyn vastaaminen perustuu
vapaaehtoisuuteen. Vastaaminen toteutuu nimettémasti ilman tunnisteita.

Aikataulu

Asiakaskokemuskysely alkaa kevaan 2022 aikana. Aineistoa keratdan vuoden 2022
loppuun saakka. Asiakaskokemuskyselyn tuloksista valiraportoidaan saanndllisesti
kahden kuukauden valein. Maakunnallisella tasolla kyselyn tuloksista raportoidaan
vuonna 2023.

Aineiston arkistointi
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Aineistoa tulee sailyttda kymmenen vuotta Pirkanmaan tulevaisuuden sote-
keskushankkeen valtionavustuksen viimeisen eran maksamisesta. Aineiston
sailytyksesta vastaa Pirkanmaan hyvinvointialue. Aineistoa sailytetadn vuoden 2034
loppuun saakka, mikali hanke etenee nykyisen suunnitelman mukaisesti. Taman
jalkeen aineisto tuhotaan.

Henkilorekisterien kaytto

Kyselyssa ei kaytetd kunnan henkilorekistereita.

Liitteet

Liite 1: Kutsukirje kunnille ja asiakaskokemuskyselyn kysymykset
Liite 2: Tiedote kunnille

Liite 3: Tiedote asiakkaalle
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Liite 5: Kuntakohtaisen kyselyn tiedote asiakkaalle

Tiedote asiakaspalautteen keradmisesta

Pirkanmaan tulevaisuuden sote-keskus, Pirkanmaan hyvinvointialue ja sosiaalialan
osaamiskeskus Pikassos keraavat vuoden 2022 aikana pirkanmaalaisilta asiakkailta
palautetta. Pyydamme sinua osallistumaan tdhan kyselyyn, koska olet kayttanyt

pirkanmaalaisen kunnan palveluita.
Kyselyn tarkoitus ja kulku

Taman kyselyn tarkoituksena on tuottaa tietoa asiakkaiden kokemuksista
palveluissa. Palautteen avulla kehitetaan pirkanmaalaisia sosiaali- ja

terveyspalveluita.

Kyselyssa sinua pyydetaan vastaamaan kahdeksaan (8) vaittamaan asteikolla 0-10
tai 1-5 ja yhteen avoimeen kysymykseen. Kyselyyn vastataan verkkoselaimen kautta
toimivalla e-lomakkeella tai paperisena. Vastaamiseen voi varata aikaa noin viisi (5)

minuuttia.
Kyselyyn vastaamiseen liittyvat hyddyt ja riskit

Kyselyn avulla tuotetaan tietoa asiakkaiden kokemuksista saamastaan palvelusta.
Kyselylla keratyn palautteen avulla kehitetddn pirkanmaalaisia sosiaali- ja
terveyspalveluita. On kuitenkin mahdollista, ettei juuri sinun toivomasi kehitysidea

toteudu.
Luottamuksellisuus, tietojen kasittely ja sailyttaminen

Kyselyyn vastataan nimettomasti. E-lomake ei keraa vastaajista tunnistamisen

mahdollistavia tietoja.

Kyselyssa kysytdan vastaajan kayttamien palveluiden jarjestamisvastuullista kuntaa
eli kotikuntaa. Tunnisteita tai tietoja, joista voisi tunnistaa vastaajan, ei kerata. Tietoja

ei kerata esimerkiksi asiointipisteestd, vastaajan iasta tai sukupuolesta.

Raportointi
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Kyselyn tulokset raportoidaan kunnille kuntakohtaisella tasolla, mikéli vastausten
maara mahdollistaa vastaajien nimettdmyyden ja tunnistamattomuuden sailymisen.
Mikali vastauksia kertyy yhden kunnan kohdalta liian vahan (alle 20 vastausta),
kuntakohtaista raporttia ei tuoteta. Kysely raportoidaan maakunnallisella tasolla
vuoden 2023 aikana. Lisaksi kyselysta annetaan kunnille ja yhteistoiminta-alueille
saanndllisesti valiraportti. Valiraportoinnin tarkoituksena on mahdollistaa kunnille ja
yhteistoiminta-alueille palveluidensa kehittaminen oikea-aikaisesti. Asiakaspalautetta
kaytetaan Pirkanmaan hyvinvointialueen valmistelussa ja kehittdmistyossa.

Lisatiedot

Lisétietoja asiakaspalautekyselysta antaa kehittamispaallikkd Anna Pekkarinen
(anna.pekkarinen@pikassos.fi)
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Liite 6: Pirkanmaan kokoava asiakaskokemuskyselyn
kysymyspatteristo

Kokemuksesi saamastasi palvelusta

Keradgmme asiakaspalauteita Pirkanmaalla sosiaalipalveluita kayitaneilta henkildilta. Taman kyselyn tarkoituksena on
fuottaa tietoa asiakkaiden kokemuksista kayitdmissdan palveluizsa. Kyselyssa sinua pyydetaan vastaamaan 8
vaittamaan asteikolla 0—10 tai 1-5 ja yhteen avoimeen kysymykseen. Lisaksi sinulta pyydetaan tietoa kunnasta, jonka
palveluita olet kayttanyt seka fietoa kéyttamisiasi sosiaalipalveluista. Vastaamizeen voi varata aikaa noin viisi (5)
minuuttia. Asiakaspalautekyselyn tuloksista raportoidaan viimeistaan vuonna 2023, Kyselyyn vastataan nimeftomasti,
eiké vastaajia voida tunnistaa.

1. Mink&d kunnan palveluissa asioit?

2. Missé sosiaalipalveluissa asioit?

[] iksinmisten palvelut

D Paihde- ja mielenterveyspalvelut

|:| Tyoikaisten palvelut / aikuissosiaalityd
[] vammaispalvelut

[] Muut paivelut

3. Suosittelisitko palvelua?

01 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan tedennakaisesti () (O (O O O O O O O O (O FErittain todennakoisesti

4. Mika vaikutti kokemukseesi eniten?

5. Kokemuksesi saamastasi palvelusta
(1=téysin eri mieltd, 2=osittain eri mieltd, 3=ei samaa eika eri mieltd, 4=osittain samaa
mieltd, 5=tdysin samaa mieltad)

Sain apua, kun sitd tarvitsin

Minulle jai tunne, etta minusta valitettiin
kokonaisvaltaisest

Asiaani koskevat p&atokset tehtiin yhdessa
kanssani

Koin oloni turvalliseksi palvelun aikana
Tiedan miten palveluni jatkuu

‘Saamani tieto palvelusta oli ymmarrettavaa

oo o o og-
oooo o ggde

Koin saamani palvelun hyddylliseksi

oo o oo -
odoo o oo-
Od0oo o Ooe
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Liite 7: Tiedote kunnille Pirkanmaan kokoavasta
asiakaskokemuskyselysta

Kutsu mittaamaan sosiaalipalvelujen asiakaskokemusta

Pirkanmaan tulevaisuuden sote-keskus (jaljempana Pirsote-hanke), Pirkanmaan
hyvinvointialue ja sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos Oy kutsuvat Pirkanmaan
kuntia ja yhteistoiminta-alueita osallistumaan pilottiin, jossa mitataan
asiakaskokemusta asiakaspalautemittariston avulla. Asiakaspalautemittaristo on
THL:n koordinoima ja alueiden kanssa yhteistytssa kehitetty. Pilotti mahdollistaa
asiakasosallisuuden vahvistamisen ja vaikuttavuuden nakyvéksi tekemisen!
Mittariston kayttdé mahdollistaa myods palveluiden kansallista vertailtavuutta.

Tuloksia hyddynnetéaan hyvinvointialueen valmistelussa.

Asiakaskokemustieto on sosiaalihuollon palveluiden kehittdmisessa tarkeaa.
Haluamme Pirsote-hankkeessa, Pirkanmaan hyvinvointialueella ja Pikassoksessa
tukea kunnissa tata kehittamistehtavaa. Etsimmekin kuntia pilotoimaan
asiakaspalautemittaristoa. Mittaristo voi olla oiva véline Pirsote-kehittdmisen

mittaamiseen ja vaikuttavuuden arviointiin.

Asiakaspalauteaineisto keratdan Pikassoksen tarjoamalla Webropol-lomakkeella.
Asiakas tayttaa lomakkeen vapaaehtoisesti ja nimettémasti ilman tunnistetietoja.

Kunnilta toivotaan lomakkeen aktiivista jakamista asiakkaille, jotta tietoa saadaan
kerattya riittavasti. Saavutettavuuden varmistamiseksi asiakkaan on halutessaan
mahdollista tayttaa kysely myo6s paperisena, jolloin tyontekija tulostaa lomakkeen

asiakkaalle ja syo6ttaa tiedot Webropol-lomakkeelle jalkikateen.

Kyselyn tuloksista annetaan kunnalle tai yhteistoiminta-alueelle kuntakohtainen
raportti, mikali vastauksia kertyy 10 tai enemman. Mikali vastauksia saadaan alle
10, tuotetaan Pirkanmaan tasoinen raportti loppuvuodesta 2022. Liséksi tuloksista
julkaistaan lehdistotiedote. Pirsote-hanke viestii vastausten perusteella esiin

tulleista kehittamisaihioista ja siita, miten naita on viety eteenpain.

o Liitteessa 1 on asiakkaille suunnattu tiedote, joka on valmiina otettavaksi
kayttoon. Tiedotteesta I6ytyy linkki ja QR-koodi kyselyyn.
o Liitteesta 2 Ioytyvat asiakaskokemuskyselyn kysymykset.

Luottamuksellisuus, tietosuoja ja oikeudelliset l1Ahtokohdat
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Kyselyyn vastataan nimettdmasti. Pirsote-hankkeen tarjoama Webropol-lomake ei
keraa vastaajista tunnistamisen mahdollistavia tietoja tai metatietoja. Kyselyyn
osallistuminen on vapaaehtoista ja siihen vastaamisen voi keskeyttdd missa

tahansa vaiheessa ennen sen paattymista.

Kyselyssa kysytaan vastaajan kayttamien sosiaalihuollon palveluiden
jarjestamisvastuullista kuntaa ja tietoa siitd, mita sosiaalipalveluita vastaaja on
kayttanyt. Aineistoa sailytetaan siihen saakka, etté tiedot luovutetaan vuonna
2023 Pirkanmaan hyvinvointialueen ja Pirsote-hankkeen kayttdon. Taman
jalkeen sosiaalialan osaamiskeskus Pikassos havittdé aineiston.

Mikali kunnan hallintosdanto edellyttda tutkimuslupaa ja haluatte osallistua
pilottiin, otattehan yhteytta lisétietojen antajiin (yhteystiedot alla). Pilotissa
kertynytta aineistoa voidaan kayttaa tutkimustarkoituksissa esimerkiksi tieteellisen
tutkimuksen tai opinnaytety6n aineistona. Kertyneen aineiston omistaa Sosiaali-
ja terveysministerio, koska asiakaskokemuskyselyn perusteella syntyva aineisto
keratdan osana Pirsote-hanketta.

Kaytannon toteutus

Liitteena oleva tiedote asiakkaalle ja Webropol-lomake ovat kayttovalmiita. Kunta
tai yhteistoiminta-alue voi paattaa ottaa kyselyn kayttéon esimerkiksi siten, etta
kyselya jaetaan kunnan tai yhteistoiminta-alueen sosiaalipalveluiden asiakkaille
aktiivisesti yhden viikon ajan syyskuussa 2022. Kyselyn voi ottaa kayttéén myos
pidemmaksi aikaa. Osallistumisesta ja osallistumisajanjaksosta pyydetaan

ilmoittamaan lisatietojen antajille

Lisatietoja:

Anna Pekkarinen Riitu Nykénen
Kehittamispaallikk6, Pikassos Suunnittelija, PirSote-hanke
Oy riitu.nykanen@pirkanmaa.fi
anna.pekkarinen@pikassos.fi 0444222001

0503619500
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Liite 8: Tiedote asiakkaalle Pirkanmaan kokoavasta
asiakaskokemuskyselysta

Tiedote asiakaspalautteen kerddmisesta

Pirkanmaan tulevaisuuden sote-keskus, Pirkanmaan hyvinvointialue ja sosiaalialan
osaamiskeskus Pikassos keraavat vuoden 2022 aikana Pirkanmaan
sosiaalipalveluita kayttaviltd asiakaspalautetta. Pyyddmme sinua osallistumaan tédhan

kyselyyn, koska olet kayttanyt pirkanmaalaisen kunnan palveluita.

Kyselyyn paéset vastaamaan oheisesta linkista tai lukemalla QR-koodin:

https://link.webropolsurveys.com/S/BBE9765AB0F2517E

Kyselyn tarkoitus ja kulku

Taman kyselyn tarkoituksena on tuottaa tietoa asiakkaiden kokemuksista
sosiaalipalveluista. Palautteen avulla kehitetd&n pirkanmaalaisia sosiaalipalveluita.

Kyselyssa sinua pyydetaan vastaamaan kahdeksaan (8) vaittdmaan asteikolla 0—-10
tai 1-5 ja yhteen avoimeen kysymykseen. Kyselyyn vastataan verkkoselaimen kautta
toimivalla e-lomakkeella tai paperisena. Vastaamiseen voi varata aikaa noin viisi (5)
minuuttia. Sinulta pyydetaan myos tietoa kunnasta, jonka palveluita olet kayttanyt

seka sitd, mita sosiaalipalveluja olet kayttanyt.

Kyselyn avulla tuotetaan tietoa asiakkaiden kokemuksista saamastaan palvelusta.
Kyselylla keratyn palautteen avulla kehitetd&n pirkanmaalaisia sosiaali- ja
terveyspalveluita. On kuitenkin mahdollista, ettei juuri sinun toivomasi kehitysidea

toteudu.

Luottamuksellisuus, tietojen kasittely ja sailyttaminen
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Kyselyyn vastataan nimettomasti. E-lomake ei keréa vastaajista tunnistamisen

mahdollistavia tietoja.

Kyselyssa kysytaan vastaajan kayttamien palveluiden jarjestamisvastuullista kuntaa
eli kotikuntaa. Tunnisteita tai tietoja, joista voisi tunnistaa vastaajan, ei kerata. Tietoja

ei kerata esimerkiksi asiointipisteestd, vastaajan iasta tai sukupuolesta.
Raportointi

Kyselyn tulokset raportoidaan kunnille kuntakohtaisella tasolla, mikali vastausten
maara mahdollistaa vastaajien nimettdmyyden ja tunnistamattomuuden sailymisen.
Mikali vastauksia kertyy yhden kunnan kohdalta liian vahan (alle 10 vastausta),
kuntakohtaista raporttia ei tuoteta. Kysely raportoidaan maakunnallisella tasolla
vuoden 2023 aikana. Liséksi kyselysta annetaan kunnille ja yhteistoiminta-alueille
saannollisesti valiraportti. Valiraportoinnin tarkoituksena on mahdollistaa kunnille ja
yhteistoiminta-alueille palveluidensa kehittaminen oikea-aikaisesti. Asiakaspalautetta

kaytetaan Pirkanmaan hyvinvointialueen valmistelussa ja kehittamistyossa.
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