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Kyselyn tausta: Kerro palvelustasi -
Kansallinen vanhuspalvelujen
asiakastyytyvaisyyden seuranta

Lakisdateisen seurannan tausta ja tavoitteet

Kansallisesta vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyyden seurannasta ja
asiakaskyselystd sdddetdaan vanhuspalvelulaissa. Kyselyn kansallisesta
toteutuksesta vastaa kahden vuoden vélein Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL).
Toimintayksikoilla on velvoite huolehtia, ettd heidan asiakkaillaan on mahdollisuus
vastata asiakaskyselyyn. Kyselyn kohderyhmaan kuuluvat kaikki idkkaat asiakkaat
saannollisessa kotihoidossa ja pitkdaikaisessa ymparivuorokautisessa
palveluasumisessa.

Vuonna 2026 kysely toteutetaan 14.1.-31.3. koko Manner-Suomessa. Tiedonkeruun
ohjeistus toimintayksikoille on kuvattu tdssa toimintaohjeessa.

Kysely on tehty aiemmin kaksi kertaa: vuonna 2022 pilottina ja 2024
ensimmaisena lakisaateisena kyselyna.

Taulukko 1. Keskeinen asiakaspalautteeseen liittyva lainsdadanto.

Vanhuspalvelulaki 980/2012 Sisilto

6 § Palvelujen riittavyyden Palvelujen laadun ja riittdvyyden arvioimiseksi hyvinvointialueen
ja laadun arviointi on kerattava sdaannollisesti palautetta palveluja kayttavilta,
heidan omaisiltaan ja ldheisiltddn seka hyvinvointialueen
henkilostolta.

23 § Omavalvonta Toimintayksikén omavalvontasuunnitelman toteutumista on
seurattava palveluja saavilta idkkailtd henkildilta, heidan
omaisiltaan ja laheisiltdan sekd henkilostolta sdaannollisesti
kerattdvan palautteen perusteella.

24 a § Palvelujen laadun THL toteuttaa valtakunnallisen asiakaskyselyn joka toinen
seuranta vuosi. Toimintayksikén on huolehdittava siitd, ettad asiakkaalla
on mahdollisuus antaa vastauksensa kyselyyn. Lisdksi yksikko
huolehtii, ettd asiakas saa hanelle soveltuvalla tavalla tiedot
kyselyn tarkoituksesta seka tietojen julkaisemisesta niin, ettei
asiakas ole niista tunnistettavissa.
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Kerro palvelustasi -kyselyn tavoitteena on

seurata vanhuspalvelujen laatua asiakastyytyvdisyyden nakékulmasta.
tuottaa vertailutietoa vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyydestad kansallisella,
alueellisella ja toimintayksikkdkohtaisella tasolla. Tulokset raportoidaan
kaikille avoimessa raportointipalvelussa.

tuottaa asiakastyytyvaisyystietoa hyvinvointialueiden, palveluntuottajien ja
toimintayksikdiden tietojohtamisen tueksi. Palveluntuottajat ja
toimintayksikdt saavat omia palvelujaan koskevat tulokset kayttoonsa ja
kehittdmistydnsa tueksi.

tukea kansallista paatdksentekoa tarjoamalla tietoa idkkdiden asiakkaiden
kokemasta palvelujen laadusta ja tyytyvaisyydesta.

Seurannan aikataulu

Oheiseen taulukkoon on koottu tietoa tiedonkeruuseen liittyvista toimista ja
viestinnasta.

Taulukko 2. Tiedonkeruuseen liittyvat toimet ja viestinta.

Ajankohta Toteutusvaiheet

Elokuu 2025 Yhteyshenkilén nimedminen toimintayksikdissa.

THL tekee syksylla 2025 Vanhuspalvelujen tila -seurannan yhteystietojen
tarkistuksen. Tassa yhteydessa palveluntuottaja nimeda yksikoilleen
yhteyshenkilét, joille THL toimittaa Kerro palvelustasi -kyselyn ohjeistuksen ja
sdhkoisen kyselyn kirjautumistunnukset. Mydhemmin tulleista
yhteyshenkilémuutoksista tulee ilmoittaa osoitteeseen
kerropalvelustasi(a)thL.fi.

Lokakuu 2025 | Tiedonkeruun ohjeistus seka asiakkaille ja heidan ldheisilleen jaettavat
tiedotemateriaalit julkaistaan osoitteessa thl.fi/kerropalvelustasi/ohjeet.

Palveluntuottajat ja toimintayksikdt saavat tasta tiedon sédhkdpostitse.

Joulukuu 2025 | Toimintayksikkdkohtaiset kirjautumistunnukset sahkdiseen kyselyyn
toimitetaan sidhkopostitse toimintayksikdiden yhteyshenkildille.

Palveluntuottajien erillispyynndsté voidaan toimittaa kooste kaikista
palveluntuottajan toimintayksikkdkohtaisista kirjautumistunnuksista. Tata
koontia voi hyodyntaa esimerkiksi tilanteissa, joissa palveluntuottaja keskittaa
paperisten kyselylomakkeiden tulostuksia ja tallennuksia. Koostetta voi pyytda
osoitteesta kerropalvelustasi(a)thl.fi.
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14.1.-31.3.2026

Tiedonkeruun toteutus yksikdissa.

Kerro palvelustasi -kyselyn voi jakaa asiakkaille aikaisintaan 14.1., jolloin
sdhkdinen kysely avautuu.

Sahkoinen kysely sulkeutuu 31.3. My6s kaikki paperille annetut vastaukset tulee
tallentaa sdhkoiseen kyselyyn ko. pdivamaardan mennessa.

toukokuu 2026

Tammikuu Palveluntuottajilla on mahdollisuus seurata yksikoidensa tiedonkeruun

2026 etenemistd THL:n verkkopalvelussa. THL lahettda tahan tarvittavat
kirjautumistunnukset sahkopostilla palveluntuottajan yhteyshenkildille. TAman
pohjalta palveluntuottajat voivat muistuttaa yksikoita tiedonkeruusta.

Maaliskuu— Palautekysely: palveluntuottajilta ja toimintayksikoilta kerdtdan palaute

tiedonkeruun kehittamiseksi.

Syksy 2026

Toimintayksikkdkohtaiset ja kansalliset tulokset julkaistaan. Palveluntuottajat
ja yksikot saavat omat tuloksensa kayttoonsa.

Kuvioon 1 on koottu tiedonkeruun paavaiheet muistilistaksi toimintayksikén
yhteyshenkilélle. Naita eri vaiheita kuvataan tarkemmin tassa toimintaohjeessa.
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Kuvio 1. Muistilista toimintayksikén yhteyshenkilélle tiedonkeruun toteuttamiseen.

1 Tarkistakaa osallistumisen kriteerit
* Varmistakaa, etta yksikkénne ja asiakkaanne tayttavat osallistumisen
kriteerit.

2 Tiedottakaa asiakkaita ja heidan laheisiaan
» Kertokaa tulevasta kyselysta asiakkaille ja heidan laheisilleen hyvissa ajoin.
Voitte kayttaa omia tai THL:n valmiita tiedotusmateriaaleja.

Suunnitelkaa kyselyn toteutus
3 * Sahkainen kysely on auki 14.1.-31.3.2026. Valitkaa tiedonkeruuajalta
ajankohta, jolloin kysely toteutetaan.

« Paattakaa, vastaavatko asiakkaanne kyselyyn sahkoisesti vai tarjotaanko
heille lisaksi paperinen kyselylomake. Sahkoinen vastaamistapa tulee
tarjota kaikille asiakkaille.

* Suunnitelkaa tiedonkeruu niin, etta asiakkaat voivat vastata kyselyyn
luottamuksellisesti.

4 Perehdyttakaa henkilékunta
* Varmistakaa, ettéa henkilokunnallanne on riittavasti tietoa kyselysta.
Sopikaa henkildkunnan roolit ja vastuut tiedonkeruussa.
* Nimetkaa yhteyshenkild yksikossa, jolta asiakkaat ja laheiset voivat kysya
lisatietoa kyselysta.

5 Valmistelkaa tiedonkeruumateriaalit
* Tulostakaa asiakkaille jaettavat kyselyt ja vastausohjeet. Materiaalit voi
ladata THL:n verkkosivuilta.

« Liittakaa kirjautumistunnukset paperiseen kyselyyn ja vastausohjeeseen
sahkoista vastaamista varten. THL toimittaa kirjautumistunnukset teille
sahkopostitse.

* Kyselyn voi toteuttaa myds pelkastaan sahkoisesti, esimerkiksi tabletilla.

6 Toimittakaa kyselyt ja vastausohjeet asiakkaille
« Liittakaa kyselyn mukaan vastausohje, jossa kerrotaan, miten ja mihin
mennessa ja kenelle kysely palautetaan.
+ Kaykaa ohjeet tarvittaessa myos suullisesti lapi asiakkaan kanssa.
* Huolehtikaa, etta asiakas saa tukea vastaamiseen ensisijaisesti laheiselta
ja tarvittaessa muulta avustajalta tai hoitajalta.

7 Huolehtikaa asiakasvastausten tallentamisesta
* Tallentakaa paperilla keratyt vastaukset sahkoiseen kyselyyn 31.3.2026
mennessa.
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Kyselyyn vastaaminen

Ketka kyselyyn osallistuvat?

Seurannalla halutaan luoda kattava kuva vanhuspalvelujen piirissa olevien
asiakkaiden tilanteesta ja asiakastyytyvaisyydesta. Kohderyhmaan kuuluvat
saannoélliset ja pitkaaikaiset asiakkaat, joiden palveluntarve on pysyvaa. Kyselyyn
osallistuvat toimintayksikot ja asiakkaat, jotka tayttavat taulukossa 3 kuvatut
kriteerit.

Taulukko 3. Kyselyyn osallistumisen kriteerit toimintayksikdilla ja asiakkailla.

Kerro palvelustasi -kyselyyn osallistuvat toimintayksikot, (kaikkien seuraavien kohtien tulee

toteutua)

1. jotka osallistuivat Vanhuspalvelujen tila -seurannan henkildéstémitoituksen ja/tai
kotihoidon riittdvyyden seurantaan lokakuussa 2025. Lokakuun jalkeen toimintansa
aloittavat uudet yksikot eivat osallistu Kerro palvelustasi -kyselyyn vuonna 2026.

2. joissa on vahintdan yksi osallistumisen kriteerit tayttava asiakas tiedonkeruuhetkelld
(ks. asiakaskriteerit alla).

3. jotka ovat palvelutyypiltddn:

ymparivuorokautista palveluasumista tai muuta ymparivuorokautista hoitoa, jota
koskee vanhuspalvelulain mukainen henkiléstémitoitus.

kotihoitoa, joka voi olla yksityisasuntoon tai yhteisélliseen asumiseen
annettavaa kotihoitoa.

tai molempia edelld mainituista, eli yksikdssa on sekd ymparivuorokautista
palveluasumista ettd kotihoitoa saavia asiakkaita.

Kerro palvelustasi -kyselyyn vastaa asiakas, joka on (kaikkien seuraavien kohtien tulee toteutua)

1. vahintdan 65-vuotias.

2. tiedonkeruuhetkend toimintayksikkdnne asiakkaana ja palvelu on jatkunut vahintdan
yhden kuukauden. Kaikki tiedonkeruun aikana aloittavat uudet asiakkaat eivat vastaa
kyselyyn, vaan ainoastaan ne, jotka ovat olleet valitsemananne tiedonkeruuhetkeni
asiakkaananne vahintdan yhden kuukauden.

3. kotihoidon (sosiaalihuoltolaki 19 a §) sdanndllinen tai ymparivuorokautisen
palveluasumisen (sosiaalihuoltolaki 21 c §) pitkdaikainen asiakas. Tilapaiset ja
lyhytaikaiset asiakkaat eivdt vastaa kyselyyn.

sdaannollinen kotihoito: asiakkaalle on laadittu asiakassuunnitelma ja/tai
asiakkaalle on toteutunut kotihoidon kotikdynti vahintdan kuutena paivana
tiedonkeruuta edeltdvan 60 vuorokauden sisalld. Pelkdstdan kotihoidon
tukipalvelua, kuten siivous-, ateria- ja asiointipalvelua saavat asiakkaat eivat
vastaa kyselyyn.

pitkdaikainen ympéarivuorokautinen palveluasuminen: asiakkaalle on tehty
pitkdaikaishoidon paatds tai hoidon voidaan olettaa jatkuvan ainakin kolme
kuukautta. Vaihtoehtoisesti asiakas on tehnyt vuokrasopimuksen
palveluyksikké6n ja hoidon tarve on ympérivuorokautista.

THL - Kerro palvelustasi — Kansallinen vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyyden seuranta 2026
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Esimerkiksi yksikot, jotka tarjoavat ainoastaan lyhytaikaishoitoa, kuten
arviointijaksoja, kuntoutusta, intervallihoitoa tai omaishoidon vapaan aikaista
sijaishoitoa, eivat osallistu kyselyyn. Jos tédllaisessa yksikdssa on yksittaisia
asiakkaita, jotka jonottavat paikkaa toiseen yksikkdon ja joille on tehty
pitkdaikaishoidon paatos, ei mydskadn heidan kuulu vastata kyselyyn.

Kyselyyn osallistuminen on asiakkaalle vapaaehtoista. Lahtokohtaisesti asiakas voi
padttdd omasta osallistumisestaan itse, eikd siihen tarvita esimerkiksi
edunvalvojan tai laheisen suostumusta. Niissa tilanteissa, kun asiakas ei kykene
padttdmaan omasta osallistumisestaan esimerkiksi muistisairauden vuoksi, ei
asiakas osallistu kyselyyn.

Mita kyselyja seurantaan kuuluu?
Kyselyt

Seurantaan kuuluu kaksi kyselya, jotka ovat suunnattu kotihoitoa ja
ymparivuorokautista palveluasumista saaville asiakkaille. Yhteis6llisen asumisen
asukkaat vastaavat kotihoidon kyselyyn.

Taulukko 4. Seurantaan kuuluvat kyselyt.

Kyselyt Kysymysten maara
Kysely kotihoidon asiakkaille 14
Kysely ymparivuorokautisen palveluasumisen asukkaille 12

Kyselyn avulla selvitetaan asiakkaiden kokemuksia palvelun laadusta seka
vastaako se asiakkaiden tarpeita. Kyselylomakkeet julkaistaan joulukuussa 2025
osoitteessa thl.fi/kerropalvelustasi/ohjeet. Kyselyt ovat saatavilla suomeksi,
ruotsiksi ja englanniksi.

Kyselyissa ei ole pakollisia kysymyksia. Asiakkaat vastaavat kyselyyn oman
toimintakykynsa ja jaksamisensa mukaan, joten asiakas voi vastata halutessaan
vain osaan kysymyksista.
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Kysymyskortit

Kyselyista on tehty kysymyskortit helpottamaan vastaamista. Kysymyskortit on
tarkoitettu etenkin tilanteisiin, joissa kysymyksia kdydaan lapi asiakkaan kanssa
keskustellen. Niissa kukin kysymys on omalla sivullaan, jonka lisdksi sivut on
aseteltu vaakasuoraan. Talléin kysymykset ja niiden vastausvaihtoehdot ovat
helpommin luettavissa ja ndhtavissa.

Kuka voi tukea asiakasta vastaamisessa?

Asiakkaat voivat vastata kyselyyn joko itse tai tuettuna. Ensi sijassa laheiset
toimivat asiakkaiden vastaamistukena. Yksikkod voi kdyttaa vastaamisen tukena
myos esimerkiksi opiskelijoita, vapaaehtoisia tai muita avustajia. Tuttu hoitaja voi
auttaa kyselyyn vastaamisessa vain niissa tilanteissa, kun laheisen tai muun
avustajan apua ei ole saatavilla. Esimerkiksi muistisairaiden asiakkaiden kohdalla
vastaamisessa avustavan hoitajan tuttuus voi kuitenkin auttaa vastausten
saamisessa ja tulkinnassa. Annetun vastauksen tulee edustaa asiakkaan
mielipidettd myds silloin, kun hanta avustetaan vastaamisessa tai kyselyyn
vastataan hanen puolestaan.

Puolesta vastaaminen

Jos asiakas ei kykene vastaamaan kyselyyn edes tuettuna, voi hdnet hyvin tunteva
omainen, laheinen tai ystava vastata kyselyyn hanen puolestaan. Talla tarkoitetaan
asiakkaan lahipiiriin kuuluvaa henkilé3, joka tuntee asiakkaan sen hetkisen arjen
palvelujen piirissad. Puolesta vastaaminen edellyttdd asiakkaan suullista
hyvaksyntda. Henkildkuntaan kuuluva henkild ei voi vastata kyselyyn asiakkaan
puolesta.

Miten muistisairasta asiakasta voi tukea vastaamisessa?

On tarkedd, ettd myds muistisairaat asiakkaat voivat osallistua kyselyyn
mahdollisuuksien mukaan, jotta heidan nakemyksensa tulevat huomioiduksi
tuloksissa. Lahtdkohtaisesti asiakkaan muistisairaus ei ole este kyselyyn
osallistumiselle ja suurella osalla vanhuspalvelujen asiakkaista onkin
muistisairaus. Muistisairas asiakas voi tarvita enemman tukea vastaamiseen.
Kyselyissa ei ole pakollisia kysymyksid, joten asiakas voi vastata vain osaan
kysymyksista, joihin han kykenee antamaan vastauksen.
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Taulukko 5. Muistisairaan asiakkaan tukeminen vastaamisessa.

N&ain tuet muistisairasta asiakasta vastaamisessa

1. Tutustu ennakolta kyselylomakkeeseen ja hae tarvittaessa lisdtietoa. Saat lisatietoa
kyselysta osoitteesta thl.fi/kerropalvelustasi.

2. Varaudu keskustelemaan asiakkaan kanssa kyselyn teemoista, joiden ymparille
kysymykset rakentuvat.

3. Varaa rauhallinen tila kyselyyn vastaamista varten. Varatussa tilassa ei saisi olla
ylimaaraisia hairiotekijoitd, jotka vaikeuttavat keskittymista.

4. Pida huoli siitd, ettéd asiakkaan vireystila on sellainen, ettd han jaksaa kdyda kyselya lapi
ja vastata kysymyksiin.
5. Huolehdi riittdvistd tauoista kysymyksiin vastaamisessa. Kysymyksia voi kayda

esimerkiksi teema kerrallaan lapi. Voitte esimerkiksi jatkaa kyselyyn vastaamista
seuraavana paivana.

6. Keskeytd kyselyyn vastaaminen asiakkaan kanssa, jos hdnen jaksamisensa hiipuu, ja han
ei halua jatkaa kyselyn taytt6a mydéhemmin. Voit tallentaa tdhdn asti annetut
vastaukset sahkdiseen kyselyyn, jos asiakas antaa siihen luvan.

Pyri luomaan kiireetén tunnelma ja anna asiakkaalle riittavasti aikaa vastaamiseen.
8. Kuule ja kirjaa asiakkaan nakemys, pidd oma mielipiteesi tastd erillaan.

Missa tilanteissa asiakas ei osallistu kyselyyn?

Naissa erityistilanteissa asiakas ei osallistu kyselyyn:

Asiakas kieltaytyy osallistumasta kyselyyn. Osallistuminen on vapaaehtoista.
Asiakas on saattohoidossa.
Asiakas ei kykene vastaamaan kyselyyn edes avustettuna.

Osallistuminen perustuu aina asiakaskohtaiseen arvioon, jonka voi tehda
toimintayksikdn edustaja tai laheinen. Jos asiakkaan kyvysta vastata kyselyyn
ollaan epdvarmoja, vastaamista voi kokeilla asiakkaan suostumuksella. Kyselyssa
ei ole pakollisia kysymyksia, joten myds vastaukset muutamaan kysymykseen
voidaan tallentaa kyselyyn. Vastaamisen voi keskeyttda milloin tahansa, jos se ei
onnistu tai asiakas toivoo keskeytysta.

Asiakas itse on aina ensisijainen vastaaja. Asiakas voi kuitenkin luovuttaa kyselyyn
vastaamisen omalle laheiselleen. Edellytyksena on, ettd asiakas kykenee
antamaan suullisen suostumuksen puolesta vastaamiselle. Kyselyad ei voi toimittaa
suoraan laheiselle ilman asiakkaan suostumusta.

Niissa tilanteissa, kun asiakas ei kykene paattamaan omasta osallistumisestaan tai
antamaan suostumusta laheisensa vastaamiselle, ei asiakas tai laheisensa voi
osallistua kyselyyn.
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Tiedottaminen ja perehdyttaminen
ennen kyselya

Asiakkaiden ja laheisten tiedottaminen

Toimintayksikot voivat tiedottaa ennakolta omia asiakkaitaan ja heidan laheisiaan
Kerro palvelustasi -kyselysta. THL julkaisee tiedotemateriaaleja lokakuussa 2025
osoitteessa thl.fi/kerropalvelustasi/ohjeet. Materiaaleihin kuuluvat ennen kyselya
asiakkaille tai heidan laheisilleen toimitettava tiedote, mainoskuva ja -video

kyselysta toimintayksikon infondytoélle ja tulostettava mainosjuliste yksikon
ilmoitustaululle tai oveen.

Yksikot voivat myoés kayttda tiedottamisessa omia viestintamateriaalejaan.
Tiedottamisessa voi hyddyntda yksikdille tuttuja viestintakanavia.

Henkilokunnan perehdyttiminen

Toimintayksikén henkildkunnan on hyva varautua siihen, ettd asiakkailta tai heidan
laheisiltaan voi tulla tiedusteluja kyselysta. Perustiedot kyselyn toteutuksesta
auttavat kysymyksiin vastaamisessa. Lisdksi henkildkunnalla tulee olla tieto siit3,
kuka henkild koordinoi kyselyd omassa yksikdssa, ja jolta saa tarvittaessa
lisdtietoa. Kyselyn toteutusta voi kdyda lapi henkildkunnan kanssa esimerkiksi
yhteisessd kokouksessa, jossa kasitellaan myods henkildkunnan roolit ja
mahdolliset vastuut tiedonkeruussa.

Perehdytyksessa tulee varmistaa, ettad tiedonkeruun koko prosessissa
huomioidaan se, ettd asiakkailla on turvallista ja luottamuksellista vastata
kyselyyn. Asiakkaiden yleisena huolena on, ettd annettu vastaus voisi vaikuttaa
heidan saamaansa palveluun. Kokemus vastaamisen luottamuksellisuudesta
syntyy muun muassa siitd, miten henkilokunta kasittelee kyselylomakkeita, voiko
kyselyn palauttaa suljetussa kirjekuoressa ja onnistuuko kyselyn palauttaminen
muulle kuin tutulle hoitajalle.

Henkildkunta voi tarvita perehdytysta niihin tilanteisiin, joissa he vievat kyselyn
asiakkaalle ja avustavat asiakasta kyselyyn vastaamisessa laheisten tai muiden
avustajien puuttuessa. Tdhan on saatavilla THL:n tuottamia tukimateriaaleja.
Lisaksi saatavilla on vastaamisen tukihenkilélle suunnattuja materiaaleja
muistisairaiden asiakkaiden sekd nako- ja kuulo-ongelmista karsivien asiakkaiden
tukemiseen. Materiaalit julkaistaan osoitteessa thl.fi/kerropalvelustasi/ohjeet.
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Tiedonkeruun kulku

Kaikki tiedonkeruumateriaalit ja -ohjeet julkaistaan kootusti osoitteessa
thl.fi/kerropalvelustasi/ohjeet. Poikkeuksena ovat kirjautumistunnukset
sdahkodiseen kyselyyn, jotka toimintayksikot saavat sahkdpostitse joulukuussa 2025.

Toimintayksikot vastaavat omien asiakkaidensa tiedottamisesta ja kyselyjen
toimittamisesta heille. Jos asiakas saa palvelua useammalta toimijalta, vastaa
palvelun padasiallinen tuottaja kyselyn antamisesta asiakkaalle.

Sahkoinen kysely on avoinna 14.1.-31.3.2026.

Toimintayksikot voivat valita tiedonkeruuajalta ajankohdan, jolloin kysely

toteutetaan omassa yksikdssa.

Sahkdinen kysely sulkeutuu 31.3.2026, eikad vastauksia paase enda sen jalkeen
tallentamaan. Jos toimintayksikkd kerda vastauksia paperisilla kyselyilla, on talléin
huomioitava vastausten palauttamiseen ja tallentamiseen tarvittava aika ennen
kyselyn sulkeutumista. On tarkeaa, ettd asiakkaat saavat kyselyn ajoissa ja heilla
on riittavasti aikaa vastata siihen.

Sahkdinen ja paperinen kysely
Toimintayksikdssa voidaan valita

1. vastaavatko asiakkaat ja/tai heidan avustajansa pelkastdan sahkoisesti vai
2. annetaanko asiakkaille ja/tai heidan avustajilleen mahdollisuus valita
paperisen ja sdhkdisen vastaamisen valilla (Taulukko 6).

Kirjautumistunnukset sahkdiseen kyselyyn liitetdan myds paperisiin kyselyihin.

Kaikilla asiakkailla tulee olla mahdollisuus vastata itse tai avustajansa kanssa
sahkoiseen kyselyyn, jolloin vastaus palautuu suoraan THL:&an.

THL - Kerro palvelustasi — Kansallinen vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyyden seuranta 2026
« thl.fi/kerropalvelustasi « kerropalvelustasi(a)thl.fi


http://www.thl.fi/kerropalvelustasi/ohjeet

".\' thl 12(19)

Taulukko 6. Sdhkdinen ja paperinen kysely.

Sahkoinen kysely Paperinen kysely

Sahkoisen kyselyn kirjautumistunnukset ovat | Paperille tulostettavat kyselyt julkaistaan
toimintayksikkdkohtaiset. Ne toimitetaan osoitteessa thl.fi/kerropalvelustasi/ohjeet.
yksikdiden yhteyshenkildille sdhk&postitse.

Sahkodisen kyselyn rinnalle on tehty kyselyt,

Suosittelemme, ettd mahdollisimman joita voidaan toimintayksikdissa tulostaa
monen asiakkaan kohdalla hanen asiakkaiden kayttdoén. THL ei toimita
laheistdédn pyydetddn auttamaan yksikdihin paperisia

sdhkodisessd vastaamisessa. tiedonkeruumateriaaleja.

Sahkoiset vastaukset palautuvat suoraan Toimintayksikkd vastaa paperilla olevien
THL:3an. vastausten tallentamisesta sahkdiseen

kyselyyn. Vastausten tallentamista voi
keskittdd esimerkiksi palveluntuottajan
sisalla. Talléin on huolehdittava siita, etta
asiakasvastaukset tallennetaan kunkin
toimintayksikdn omilla
kirjautumistunnuksilla.

Paperisia kyselyja ei voi palauttaa THL:44n.

Taulukko 7. Tiedonkeruun toteutusvaihtoehdot toimintayksikdissa.

Vaihtoehto 1:

asiakkaat vastaavat sahkdiseen kyselyyn

1. Antakaa asiakkaille sdhkopostitse Yksikdn saama sahkdposti (kaksiosainen):
saamanne sahkdiseen kysel_yyn Sihkaiseen kyselyyn kirjautuminen
tarvittavat k”‘J autumistunnu kset_ Sihkadists vastaamista ja vastausten tallentamista varten tarvitsette
. . . . . toimintayksikkékohtaiset kirjautumistunnukset (verkko-osoite + kirjautumistunnus)
Tarvittaessa voitte jakaa asiakkaille sihkdiseen kyselyyn.
vastauso h_] een ”Nain vastaat Sah ko|see n Tami sihkoposti sisaltaa toimintayksikkokohtaisen verkko-osoitteen kyselyyn.
5 . . Saal‘te‘toirﬁi“.tayksikkﬁn_ne k‘lrjautur_nistunrjuk?en eri sahképostiviestilla pian timén
kyselyyn s _JO ho n Olette me rk| n neet saateviestin jilkeen. Muistakaa tarkistaa sdhképostinne roskapostikansio, jos viestid

kirjautumistunnuksesta ei nay.

kirjautumistunnukset.

yksikon verkko-osoite kotihoidon asiakaskyselyyn on:

2. Huolehtikaa, ettd asiakkaat saavat
tarvittaessa tukea vastaamiseen
laheiseltd tai avustajalta.

kerro26.thl.fi/xxxxx

Sahksinen kysely avautuu 14.1.2026.

3. Asiakkaat vastaavat sdhkoiseen kyselyyn
ja vastaukset palautuvat suoraan S
THL:44n. Nain vastaat siahkdiseen kyselyyn

Asiakkaille jaettava vastausohje:

Kerro palvelustasi — Kansallinen vanhuspalvelujen
asiakastyytyviisyyden seuranta 2026

1. Kirjoita Internet-selaimeen osoitteeksi:
kerro26.thlfi/

2. Kirjoita kirjautumissivulle kirjautumistunnus:
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Vaihtoehto 2:

asiakkaat voivat valita, vastaavatko he
sdhkoiseen kyselyyn vai paperiseen kyselyyn

1.

Kirjatkaa sahkopostitse saamanne,
sdhkdiseen kyselyyn tarvittavat
kirjautumistunnukset kyselylomakkeelle
ja vastausohjeeseen ”N&in vastaat
sdhkdiseen tai paperiseen kyselyyn”.
Tulostakaa materiaalit asiakkaille.

Antakaa asiakkaille paperinen kysely ja
vastausohje.

Huolehtikaa, ettd asiakkaat saavat
tarvittaessa tukea vastaamiseen
laheiseltd tai avustajalta.

Osa asiakkaista vastaa siahkoiseen
kyselyyn ja vastaukset palautuvat
suoraan THL:4an.

Osa asiakkaista palauttaa paperisen
kyselyn vastausohjeessa
ilmoittamallenne taholle.
Toimintayksikdn vastuulla on huolehtia,
ettd paperiset vastaukset kasitelldan
asianmukaisesti (esim. ilman
henkilotietoja) ja tallennetaan siahkdiseen
kyselyyn.

Lopulta kaikki vastaukset on tallennettu
sdhkdiseen kyselyyn.

Yksikon saama sahk&posti (kaksiosainen):
Sdhkoiseen kyselyyn kirjautuminen

Sahkgistd vastaamista ja vastausten tallentamista varten tarvitsette
toimintayksikkokohtaiset kirjautumistunnukset (verkko-osoite + kirjautumistunnus)
sahkoiseen kyselyyn.

Tami sihkoposti sisaltad toimintayksikkdkohtaisen verkko-osoitteen kyselyyn.
Saatte toimintayksikkénne kirjautumistunnuksen eri sihkopostiviestilld pian timan
saateviestin jalkeen. Muistakaa tarkistaa sahkapostinne roskapostikansio, jos viestid
kirjautumistunnuksesta ei ndy.

yksikon verkko-osoite kotihoidon asiakaskyselyyn on:
kerro26.thLfi/xxxxx

Sahkainen kysely avautuu 14.1.2026.

Asiakkaille jaettava kysely:

() Terveyden ja
"“ hyvinvoinnin laitos

Kerro palvelustasi — Kansallinen vanhuspalvelujen

asiakastyytyvaisyyden seuranta 2026
Kysely kotihoidon asiakkaille

Voit vastata joko paperiseen tai sdhkoiseen kyselyyn.
Sahksisen kyselyn verkko-osoite ja kirjautumistunnus ovat:

verkko-osolte: kerro26.thLfi/
kirjautumistunnus:

Asiakkaille jaettava vastausohje:

Niin vastaat sihkdiseen tai paperiseen kyselyyn

Kerro palvelustasi — Kansallinen vanhuspalvelujen
asiakastyytyviisyyden seuranta 2026

Vastaa kyselyyn vain kerran. Esimerkiksl jos vastaat sihkoiseen kyselyyn,
la palauta paperilomaketta. Valltse jomplkumpl vastausvalhtoehdolsta:

Valhtoehto 1: Vastaan sahkdiseen kyselyyn

1. Kirjoita Internet-selaimeen osoitteeksi:
kerro2é.thLfi/

2. Kirjoita kirjautumissivulle kirjautumistunnus:

Vastausohjeet asiakkaalle

Kyselyn mukana on asiakkaille jaettava vastausohje, jotta asiakkaille on selkeda,

miten, kenelle/mille taholle ja mihin mennessa kysely palautetaan. Lisaksi

henkilokunta voi kertoa asiasta suullisesti.

Asiakkaille jaettavista kyselyn vastausohjeista on tehty kaksi vaihtoehtoa, joista

toimintayksikko valitsee toteutustapansa mukaan jommmankumman. Kyselyn

vastausohjeet julkaistaan joulukuussa 2025 osoitteessa
thl.fi/kerropalvelustasi/ohjeet.
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Taulukko 8. Kyselyn vastausohjeet asiakkaille.

Kyselyn vastausohjeet asiakkaille toimintayksikén toteutustavan mukaan

1. Vastausohje asiakkaalle "Nain vastaat sahkoéiseen kyselyyn”

Tama vastausohje jaetaan asiakkaille, jotka vastaavat sihkdiseen kyselyyn, eikd paperista
kyselya ole tarjolla.

2. Vastausohje asiakkaalle ”N&in vastaat sihkodiseen tai paperiseen kyselyyn”

Tama vastausohje jaetaan asiakkaille, joille jaetaan paperinen kysely, johon on merkitty myds
sdhkoisen kyselyn kirjautumistunnukset. Asiakkaat voivat valita paperilomakkeelle vastaamisen
ja sahkdisen vastaamisen valilla.

Yksikot voivat tehda vastausohjeisiin taismennyksia esimerkiksi paperisen kyselyn
palauttamisesta ja siitd, keneen asiakas voi omassa yksikdssdan ottaa yhteytta, jos
hanella on kysyttavaa esimerkiksi paperisen kyselyn palauttamisesta.

Kirjautuminen sahkoéiseen kyselyyn

Sahkoiseen kyselyyn kirjaudutaan kirjautumistunnuksilla (verkko-osoite ja
kirjautumistunnus), jotka ovat toimintayksikkdkohtaiset.
Toimintayksikkdkohtaisten kirjautumistunnusten avulla tunnistetaan, mista
yksikdstd vastaus on annettu.

Kyselyitd on kaksi: 1) kysely kotihoidon asiakkaille ja 2) kysely ymparivuorokautisen
palveluasumisen asukkaille. Kirjautumistunnukset lahetetdaan toimintayksikdihin
sahkopostitse joulukuussa 2025.

Kotihoidon yksikdt saavat toimintayksikkdkohtaiset kirjautumistunnukset
kotihoidon kyselyyn

Ymparivuorokautisen palveluasumisen yksikot saavat
toimintayksikkdkohtaiset kirjautumistunnukset ymparivuorokautisen
palveluasumisen kyselyyn

Yhdistelmayksikot, joissa on ymparivuorokautista ja ei-ymparivuorokautista
palvelua saavia asiakkaita, saavat toimintayksikkékohtaiset
kirjautumistunnukset sekd kotihoidon ettd ymparivuorokautisen
palveluasumisen kyselyyn.

THL - Kerro palvelustasi — Kansallinen vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyyden seuranta 2026
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Ohjeita kirjautumistunnusten kayttoon

Toimintayksikdn kaikki asiakkaat vastaavat kayttden samoja
toimintayksikkdkohtaisia kirjautumistunnuksia. Poikkeuksena ovat
yhdistelmayksikoét, joissa on vastaajia seka kotihoidon etta ymparivuorokautisen
palveluasumisen kyselyyn. Naissa kyselyissa on omat kirjautumistunnuksensa.

Hyva tietaa kirjautumistunnuksista:

Kirjautumistunnukset jaetaan ensisijaisesti asiakkaalle itselleen, koska
kyselyllad selvitetddan asiakkaan kokemuksia hanen saamastaan palvelusta.

Jos asiakas ei kykene vastaamaan tuettuna, voi yksi hanen laheisensa
toimia sijaisvastaajana asiakkaan luvalla. Eli kirjautumistunnuksia ei voi
jakaa useammalle asiakkaan laheisista.

Asiakas saa vastata kyselyyn vain kerran tiedonkeruun aikana.

Toimintayksikdt vastaavat kirjautumistunnusten jaosta asiakkaille. THL:std
ei jaeta kirjautumistunnuksia suoraan asiakkaille, koska heidan
asiakkuuttaan ko. yksikkdon ei pystyta varmistamaan.

Jos annatte asiakkaalle paperisen kyselyn, liittakaa siihen myds
kirjautumistunnukset sahkdiseen kyselyyn ja vastausohje. Nain asiakas voi
halutessaan vastata sihkoisesti esimerkiksi laheisensa kanssa.

Mita jos vastaaminen sahkodiseen kyselyyn keskeytyy?

Jos vastaaminen sahkdiseen kyselyyn jaa kesken ja sita halutaan jatkaa
mydhemmin, kannattaa vastaukset kirjata esimerkiksi paperille ja kirjautua ulos
sahkoisesta kyselysta. Tietoturvasyista siahkodisessa kyselyssa ei ole kaytdssa
valitallennusta. Kun sdhkdiseen kyselyyn kirjautuu uudelleen, on vastausten
tdyttdminen aloitettava alusta. Sen jalkeen, kun sahkdisen kyselyn lopussa on
painettu laheta -painiketta, ei vastaamista pdidse enaa jatkamaan tai muuttamaan
vastauksia.

Ohjeita kyselysta kertomiseen asiakkaille

Henkilokunnan toimittaessa kyselyn asiakkaille, voi asiakkaalle antaa suullisesti
tietoa kyselyn taustasta, tarkoituksesta ja tulosten hyédyntamisesta kirjallisten
materiaalien ohella.

Henkilokunta voi kertoa asiakkaille esimerkiksi, etta:

Kysely on tarkoitettu kotihoidon ja hoivakotien asiakkaille koko Suomessa.
Sen toteuttaa Terveyden ja hyvinvoinnin laitos.

THL - Kerro palvelustasi — Kansallinen vanhuspalvelujen asiakastyytyvaisyyden seuranta 2026
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Kyselyn tarkoitus on selvittaa asiakkaiden kokemuksia palvelun laadusta.
Kyselyn teemat liittyvat esimerkiksi palvelun riittdvyyteen, toiveiden
huomiointiin, turvallisuuden ja yksindisyyden kokemuksiin, toiminnalliseen
arkeen ja ruoan laatuun. Tarkeaa on, etta asiakkaiden aani ja oma kokemus
tulee kyselyssa nakyvaksi.

Vastaaminen on vapaaehtoista. Se, etta asiakas vastaa tai ei vastaa
kyselyyn, ei vaikuta saatuun palveluun.

Kyselyyn vastataan nimettémanai ja tulokset koostetaan niin, etta
yksittdainen vastaaja ei ole siita tunnistettavissa.

Tulokset koostetaan THL:n raportointipalveluun ja ne ovat kaikkien aiheesta
kiinnostuneiden kaytdssa. Raportointipalvelusta voi kdyda katsomassa myos
oman yksikoén tulokset.

Tulosten avulla myds oma palveluntuottaja voi kehittaa ja parantaa
palvelujen laatua. Palveluntuottajat voivat tunnistaa vahvuusalueita, joissa
palvelussa on onnistuttu ja vastaavasti alueita, joissa on viela
parannettavaa.

Lisdksi asiakkaalle kannattaa kertoa konkreettisia esimerkkeja siita, miten oman
yksikdn tuloksista kerrotaan heille tai mihin tuloksia hyédynnetaan. Asiakkaat
voivat motivoitua vastaamaan kyselyyn, jos kokevat vastaamisella olevan
merkitystd ja esimerkiksi arkea parantavia toimenpiteita.

Asiakkaille kannattaa kertoa kirjallisen vastausohjeen ohella suullisesti, miten
kyselyyn vastaaminen tapahtuu, minne ja miten kysely palautetaan ja mihin
mennessa kysely tulee palauttaa.

Kyselyn antamisesta asiakkaalle ja asiakkaan tukemisesta vastaamisessa on tehty
muistilista, jota henkilokunta voi silmailld ennen asiakkaan luo menoa ja siella
ollessaan. Lisdksi vastaamisessa tukevalle henkildlle on tehty ohjeet, joiden avulla
asiakkaalle voi tarvittaessa avata eri kysymysten sisaltdéa. Se voi auttaa
kysymysten ymmarrettavyytta. Nama materiaalit julkaistaan joulukuussa 2025
osoitteessa thl.fi/kerropalvelustasi/ohjeet.

Asiakkaan anonymiteetin kunnioittaminen

Asiakkaan mahdollisuutta vastata anonyymisti tulee kunnioittaa. Monille
asiakkaille on tarkeaa, ettd he voivat vastata luottamuksellisesti ja siten, ettd
hantd ei voida tunnistaa vastauksen antajaksi. Monilla asiakkailla on my&s
huolena, ettda annettu vastaus voi vaikuttaa hanen saamaansa palveluun.

Asiakkaan vastaaminen anonyymisti toteutuu varmimmin siten, ettad asiakas
vastaa suoraan sdhkoiseen kyselyyn. Talloin vastaus palautuu suoraan THL:3an.
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Jos asiakkaiden kayttéon tulostetaan paperisia kyselyja, vastaa toimintayksikko
niiden tallentamisesta sahkdiseen kyselyyn. Talléin myds hyvat toimintatavat
paperisten vastausten palauttamisen ja tallentamisen suhteen on hyva sopia
henkildston kesken. Vastaukset tulee kasitelld luottamuksellisesti koko
tiedonkeruuprosessin ajan.

Paperisiin kyselyihin ei tule kirjata asiakkaan henkildtietoja. Asiakkaalla
tulee olla mahdollisuus palauttaa paperinen kysely siten, etta siihen ei ole
kirjattuna hanen henkilétietojaan. Suosittelemme varaamaan paperisille
kyselyille palautuskirjekuoren.

Sopikaa ja kirjatkaa asiakkaalle annettavaan kyselyn vastausohjeeseen se
taho tai henkild, jolle asiakas palauttaa paperisen kyselyn. Jos tata ei ole
maaritelty, voi vastaus eksya henkildiden kasiin, joiden ei ole
tarkoituksenmukaista nahda asiakkaan vastauksia.

Asiakkaiden paperisia vastauksia sailytetdan lukollisessa kaapissa, kunnes
ne on tallennettu sidhkodiseen kyselyyn. Taman jalkeen suosittelemmme
paperivastausten tuhoamista (esim. silppuri tai tietosuojapaperien havitys).

Vastausten palautumisen seuranta

Tiedonkeruun aikana palveluntuottajat voivat tarkistaa yksikdidensa
vastaustilanteen ajantasaisesti kirjautumalla THL:n verkkopalveluun.
Palveluntuottajat saavat kirjautumistunnukset sahkoépostitse tammikuussa 2026.
Vaiheittainen kirjautumisohje vastaustilanteen tarkistamiseen julkaistaan
tiedonkeruun alkaessa osoitteessa thl.fi/kerropalvelustasi/ohjeet.

Ohjeita vastausten tallentajalle

Miten toimin, jos asiakkaan vastaus paperisessa kyselyssa on
epaselva?

Asiakkailla on mahdollisuus tayttda vastauksensa paperiseen kyselyyn, jonka
jalkeen toinen henkild voi toimia vastauksen tallentajana sahkodiseen kyselyyn.
Tallennus tehdaan toimintayksikkdkohtaisilla kirjautumistunnuksilla. Toisinaan
vastauksissa on epaselvyyksia, joita voi tulkita monin tavoin. Jos epdselvaa kohtaa
ei voida tarkistaa endd asiakkaalta itseltdan, kayttakdaa apunanne seuraavia
esimerkkitilanteita.

Asiakas on palauttanut tyhjan paperisen kyselyn. Tallennanko sen
sdahkoiseen kyselyyn?

Tyhjaa kyselya ei tule tallentaa siahkodiseen kyselyyn.
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Asiakas ei ole vastannut kaikkiin kysymyksiin paperisessa kyselyssa. Voiko
sen silti tallentaa sahkoiseen kyselyyn?

Kyselyssa ei ole pakollisia kysymyksia. Sahkodiseen kyselyyn tulee tallentaa
ne kohdat, joihin asiakas on vastannut.

Asiakas on valinnut useita vaihtoehtoja paperisessa kyselyssa, vaikka
ohjeena oli valita vain yksi vaihtoehto. Miten tallennan vastauksen?

Jata kyseinen epaselva vastaus tallentamatta.

Asiakas on tehnyt merkinnan eri vaihtoehtojen valille paperisessa kyselyssa,
eikda merkinta kohdistu selvasti kumpaankaan vaihtoehtoon. Miten tallennan
vastauksen?

Jata kyseinen vastaus tallentamatta.

Asiakas on kirjoittanut avovastauksen epaselvalla kasialla, eika siitd saa
selvaa. Miten tallennan vastauksen?

Tallenna vastaus niiltd osin kuin saat selvaa. Merkitse epaselvat kohdat
tekstiin kolmella x-kirjaimella. Esim. "Palvelu on xxx ja mukavia hoitajia kay
luonani”.

Asiakas on kirjoittanut avopalautetta eri kohtiin lomakkeessa. Miten
avovastaus tallennetaan?

Tallenna kaikki asiakkaan avovastaukset avopalautteelle varattuun kohtaan
kyselyn loppuun.
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Tiedonkeruun jalkeen

Palveluntuottajat ja toimintayksikdt saavat omat tuloksensa kayttéonsa.
Toimintayksikkdkohtaiset tulokset julkistetaan THL:n raportointipalvelussa, jossa
ne ovat avoimesti kaikkien saatavilla. Tuloksista on saatavilla vertailutietona
muiden yksikdiden tulokset seka alueelliset ja valtakunnalliset tulokset.
Toimintayksikdiden tulokset raportoidaan siten, ettad niistd ei kdy ilmi yksittaisten
vastaajien antamia vastauksia. Tuloksista tehddan myds muita julkaisuja
esimerkiksi THL:n julkaisusarjoissa.

Yhdistadmme asiakasvastaukset Vanhuspalvelujen tila -seurannan aineistoon. Sen
avulla voimme tarkastella toimintayksikén toimintatapojen, johtamisen ja
henkildstomitoituksen yhteytta asiakastyytyvaisyyteen.

Lisatietoa kyselysta

Loydat lisatietoa osoitteesta thl.fi/kerropalvelustasi.

Jos sinulla on kysyttavaa kyselysta, voit ottaa yhteyttd meihin sahkodpostilla tai
puhelimella.

Sahkoposti: kerropalvelustasi(a)thl.fi
Puhelinnumero: 029 524 6188.

Puhelin on avoinna tiedonkeruuaikana maanantaisin ja keskiviikkoisin klo 9-11.
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