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Esityksen sisalto

Perusteet asiakaskokemuksen mittaamiselle

Asiakaskokemuksen mittaaminen
hyvinvointialueella

* Palautekanavat ja kyselyt
e Kansallinen asiakaspalautekysely

Katsaus 2025 vuoden asiakastyytyvaisyyteen
ja keskeisiin kehittamistoimiin

Ajankohtaisia kehittamisteemoja kuluvalle
vuodelle
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Perusteet asiakaskokemuksen mittaamiselle

e Lainsaadanto velvoittaa kuulemaan asiakkaita

* Sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaa ohjaavat lait velvoittavat asiakkaiden
kuulemiseen ja osallistamiseen. Tama luo pohjan asiakaskokemuksen
systemaattiselle mittaamiselle.

e Kansalliset suositukset ja strategiat tukevat asiakaslahtoisyytta

* Valtakunnalliset linjaukset korostavat asiakkaiden, potilaiden ja laheisten
kokemusten hyodyntamista palvelujen kehittamisessa ja turvallisuuden
edistamisessa.

* Pohjois-Karjalan hyvinvointialueen strateginen tahtotila

* Hyvinvointialueen strategia ja toimintaa ohjaavat asiakirjat korostavat
asiakaslahtoisyytta seka asiakkaiden kokemusten hyodyntamista palveluiden
arvioinnissa, kehittamisessa ja laadun varmistamisessa.
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Miksi asiakaskokemusta kannattaa seurata ja
arvioida?

SE{ Asiakaspalautteet ovat keino saada asiakkaiden aani kuuluviin reaaliaikaisesti.

Laadunseuranta ja varmistaminen

P Saamme arvokasta tietoa onnistumisten ja

eisee e . . . Riskienhallinnan tukeminen
QA kehittamiskohteiden tunnistamiseen, mm.

Asiakastyytyvaisyyden, ja -turvallisuuden lisddaminen

V Hyvin tehty tyo saadaan nakyvaksi, mika voi lisata tyotyytyvaisyytta ja veto- ja pitovoimaa

%% Asiakkaat saavat tietoa palveluiden laadusta, miki lisda lapindkyvyytta ja luottamusta.
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Hyvinvointialueella asiakaskokemusta mitataan monikanavaisesti

* Asiakaslahtoiset palautekanavat
* Verkkosivulomake (Laatuportti)
e Suullinen asiakaspalaute
* Muistutukset, kantelut
e Vaaratilanneilmoitukset
* Somekanavat ym.

* Organisaatiolahtoiset palautekanavat
* Palvelutapahtumien yhteydessa kysyttava asiakaspalaute (Roidu)
* Tekstiviestikysely
e Sovellus
* Palautelaite
* QR-koodi, linkki
* Muut kyselyt

* THL:n lakisaateinen Kerro palvelustasi- kysely (joka 2. vuosi, ikapalveluissa), THL muut kyselyt
palvelukohtaisesti

* Hoitotyon potilaspalautekysely (4x/vuosi)
e Kansallinen laheispalaute
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THL:n kansallisesti yhtenevainen asiakaspalaute

* Kaikille vastaajille NPS, avoin palaute ja teemoittamiset kysymykset (saatavuus,
kohtaaminen, osallistuminen, turvallisuus, tiedonsaanti, tiedon ymmarrettavyys ja
hyodyllisyys)

* Yhtenevadisella asiakaspalautteella saadaan vertailukelpoista, laadukasta ja
ajantasaista tietoa.

* Tietoa hyodynnetdan alueiden omassa tiedolla johtamisessa ja kansallisessa
ohjauksessa ja seurannassa.

* Pelastuslaitoksen asiakaspalautteeseen saatu juuri malli, myds lasten ja nuorten
kyselysisalto on tarkentunut. Saannoéllisessa palvelussa olevien asiakaspalaute on
teemana kehittamistyon alla.

* Siun sotessa kansallista asiakaspalautetta on keratty jo vuodesta 2023 alkaen,
mutta edelleen yksikkdkohtaisia kayttéonottoja jatketaan.

 Vammaispalvelussa ja lasten palveluissa on kansallista kyselya mukaileva
asiakaspalautekysely (ymmarrettavyytta helpotettu)
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Lomakkeen ulkoasu ja NPS-mittari

Palautelomake Mika on NPS-mittari?

NPS (Net Promoter Score)

* NPS on kansainvalisesti kdytetyin asiakasuskollisuuden mittari. Se
e 10 = Erittiin todennikbisesti vastaa kysymykseen “Kuinka todennékéisesti suosittelisit saamaasi

alvelua ldheisellesi?”,
H»HDODOO®OOOO®0O0 S

* Asiakas vastaa kysymykseen asteikolla 0—10. Asteikolla O tarkoittaa
erittdin epatodenndkdistd suosittelua ja 10 erittdin todenndkoista
suosittelua. Vastaajat jaetaan kolmeen luokkaan: arvion 9-10
antaneet ovat suosittelijoita, arvion 7-8 antaneet passiivisia ja
Sain apua, kun sitd tarvitsin. arvion 0-6 antaneet arvostelijoita.

« NPS-luku saadaan, kun arvostelijoiden prosenttiosuus vihennetédén

suosittelijoiden prosenttiosuudesta. Passiivisten vastauksia ei
huomioida laskutoimituksessa. NPS ei siis ole sama asia kuin
keskiarvo.

*  NPS-luku sijoittuu valille -100 ja 100. Kun luku on positiivinen, on
palvelulla enemman suosittelijoita kuin arvostelijoita. NPS:n

laskukaava on kiteytetty viereiseen kuvaan. Jos kaikki vastaavat
punaisen alueen vastauksia, on luku —100, ja jos vihredn, on se 100.

Téaysin eri mieltd Osittain eri Eisamaaeikderi Osittain samaa Té&ysin samaa
mieltd mieltd mielta mielta

¢ Paras hyoty NPS-luvusta saadaan, kun sen antama tieto yhdistetdan
sanallisten vaittdmien antamaan tietoon.
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Katsausta vuoteen 2025

* Vuonna 2025 saimme palvelutapahtumien yhteydessa asiakkailta
118 802 asiakaspalautetta. Lisaksi verkkosivulomakkeen kautta
asiakkaat lahettivat n. 2 000 palautetta.

* Asiakaspalautetta kerattiin laajasti eri terveys- ja sosiaalihuollon
palveluista.

o Vahvuuksina: Monikanavainen palautteenkeruu, palautetta

saadaan laajasti eri palveluista, tuloksia hyédynnetaan tiedolla
johtamisessa.

o Kehittamistarpeina: Vastausaktiivisuus, ohjelmistointegraatiot,
mittaamisen keinovalikoiman hyodyntaminen ja osaamisen
vahvistaminen jatkuu.
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Keskeiset kehittamistoimet vuonna 2025

e Kayttoonotot jatkuivat

* Nostoja sosiaalihuollosta: Vammaispalvelujen asumispalvelut aloittivat sdanndllisen asiakaspalautteen mittaamisen,
vammaispalveluissa kehitettiin erillinen (kansallista palautetta mukaileva) asiakaspalautekysely jatkuvassa palveluissa oleville
asiakkaille. Myos ikaantyneiden perhehoidossa aloitettiin kansallinen asiakaspalautteen mukainen palautteenkeruu.

* Nostoja terveyspalveluista: Naistenkeskus aloitti saannollisen asiakaspalautteen keraamisen.
* Kansallinen laheiskysely otettiin kayttoon HVA:lla

e Viestintdd/luotettavuutta vahvistettiin

* Verkkosivut
e SenderID

* Al analyysi otettiin aktiiviseen kayttoon (tekoalyavusteinen avointen palautteiden analyysi Roidussa)
e Roidu- paakayttajaverkosto

e Suullinen asiakaspalaute

* Digitaalisten palveluiden asiakaskokemustieto kansalliseen malliin, valmistelu

e Kansallisen asiakaspalautetiedon raportointi, valmistelu

* Asiakaspalautetiedon hyédyntaminen omavalvonnan raportoinnissa, valmistelu

e Osaamisen vahvistaminen, mittaaminen ja tulosten hyédyntaminen —jatkuva parantaminen
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TUIOkSia 2025 (Laadun ja omavalvontaohjelman vuosiraportti Q4/2025)

" SOTE Asiakaskokemus ja osallisuus

POHUOIS-KARJALAN Asiakkaan kokemus Siun soten palveluista Q1-Q4/2025

HYWINYOINTIALUE

Saatavuus: Kohtaaminen: Osallistuminen: Hyodyllisyys:
"Sain apua, kun sita tarvitsin." "Minulle jai tunne, ettd minusta "Hoitoani/asiaani koskevat paatokset "Koin saamani hoidon/palvelun
5 vilitettiin kokonaisvaltaisesti." tehtiin yhteistytssa kanssani." hyodylliseksi."
4 466 4,65 4,71 4,73 A— — — — o — — — 5 — — — —
4 4,65 4,67 4,71 4,73 4 4,69 4,69 4,73 4,75 4 4,70 4,71 4,74 4,77
3
3 3 3
2 2 2 2
L 1 1 1
0 0 0 0
Q1/2025 Q2/2025 Q3/2025 Q4/2025 Q1l/2025 Q2/2025 Q3/2025  Q4/2025 Q1/2025 Q2/2025 Q3/2025 Q472025 Q1/2025 Q272025 Q3/2025 Q4/2025
Q4a/2025 Palautteita yhteensd
Havainnot Ql 32642
& Sim_mas ™ 5 . & = 32 2
Tulosten mukaan asiakkaat ovat tyytyvaisid saamiinsa hyvinvointialueen palveluihin. Kokemus QE -""[_]‘ 418
palveluiden saatavuudesta ja hyodyllisyydestd on edelleen kasvanut. Ammattilaisten ja asiakkaiden Q3 23671
vilisen yhteistydn on koettu sujuneen hyvin ja asiakaspalvelutilanteissa on yleisesti onnistuttu. Q4 32101 NPS-suositteluindeksi
Palautemairat ovat kasvussa. "Kuinka todenndkdisesti suosittelisit saamaasi
palvelua ldheisellesi?"
Toimenpiteet 100
Asiakaspalautetietoa hyddynnetddn raportoinnissa ja palveluiden asiakaslahtoisessd kehittdmisessa. 50 = 75 = L
]
Kehittamistoimenpiteet 50
Uusia palveluita on ottanut kiyttoon sadnnollistd asiakaspalautteen mittaamista HVA:lla, osa e

palveluista on ottanut kdyttéon myds kansallista |3heiskyselyd. Suullisesti saatuun = L Q1/2025 02/2025 Q3/2025 04/2025
asiakaspalautteeseen kiinnitetddn huomiota, arjessa saatavan palautteen tallentaminen taydentaa
palautekyselyilld mitattavaa asiakasymmarrysta.

Q4 aikana hyvinvointialueella on valmisteltu asiakaskokemustiedon kansallista raportointia. Myds
digitaalisten palveluiden asiakaskokemuksen mittaamisen edelleen kehittdminen on ollut
valmistelussa.
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TUIOkSia 2025 (Laadun ja omavalvontaohjelman vuosiraportti Q4/2025)

SOTE Laatu ja turvallisuus

POHJOIS-KARJALAN Palveluja kayttavien ja henkiloston kokemus turvallisuudesta Q1-Q4/2025
HYWINYVOINTIALUE

Asiakkaan kokemus: Henkiloston kokemus (N5SS) %
"Koin oloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana.” "Minulla olisi turvallinen olo jos olisin yksik&ssani
5 asiakkaana tai potilaana."”
4 4,74 4,72 4,78 4,80 100
75
2 U
-25
1 =50 Vastanneita Vastanneita Vastanneita Vastanneita
-75 936 (Q1) 651 (O2) 750(Q3) 626 (Q4)
] -100
Qi/2025 Q22025 Q3/2025 Q44,2025 Q1/2025 Q2/2025 Q3/2025 Q4,2025

N
j ) @. Havainnot
Asiakaspalautteiden mukaan asiakkaat ovat kokeneet hyvinvointialueen palvelut erittdin turvallisiksi.
Myds henkilostd kokee palveluiden turvallisuuden olevan hyvalla tasolla. Turvallisuutta arvioidaan oman kokemuksen kautta oman
yksikdn tai vastuualueen nakdkulmasta. Vuodelle 2025 asetettu tavoite (65 %) ylittyi kaikilla mittauskerroilla koko organisaation
tasolla, mutta loppuvuotta kohden turvallisuusindeksi kddntyi laskuun. Tuloksissa on toimialuekohtaisia eroja.

Kehittdmistoimenpiteet
Asiakaspalautteeseen on vastattu aktiivisesti palveluja kdyttavien toimesta. Palautetta tullaan edelleen kerdédmaan
—_— monikanavaisesti ja kirjaamaan myos suullisesti annettua palautetta.

AN

Henkilostd on |oytanyt sddanndllisesti toteutettavan kyselyn, mutta kyselyyn vastanneiden osuutta tulee edelleen lisata.
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Kehittamisteemoja 2026

Palautteenkeruu
» Palvelu/yksikkokohtaiset kayttoonotot jatkuvat.

* Asiakaskokemuksen mittaamisen kettera kehittaminen jatkuu
yksikko/palvelukohtaisten tarpeiden mukaan.

* Suullisesti saadun asiakaspalautteen nakyvaksi tekemista jatketaan.

Raportointi

* Asiakaspalautetiedon hyédyntdminen omavalvonnassa —yksikkdkohtaisen
omavalvonnan julkinen raportointi laajenee sosiaali- ja terveyspalveluissa.

* Asiakaspalautetiedon kansallisen raportoinnin valmistelua jatketaan.

Viestinta
e Ulkoinen ja sisdinen viestinta, ajankohtaiset asiat ja tulokset.

Osaaminen

* Osallisuusosaamisen verkkokurssi valmisteilla, yhtena osiona kurssilla on
asiakaskokemuksen mittaaminen ja tulosten hyodyntaminen. Kurssilla on
ka_illl<_ille yhteiset osiot ja lisdksi asiakaskokemuksen johtamisesta esihenkildille
erillinen osio.

Muuta

* Hyvinvointialueella on vaihtumassa asiakas & pqtiIasjcietojérjlestelmé_i_.
Vaiheittaisilla kayttdonotoilla on vaikutuksia myos asiakaspalautteisiin.
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Lisatietoa: maria.barck-sutinen@siunsote.fi

Yhdessa tehden

vatkuttavimmat palvelut
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