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KOKEMUS
YHDENVERTAISUUDEN
PUUTTEESTA ,» _
YKSINAISYYDESTA

HEIKENTAA ASIAKASTYYTYVAISYYTTA

siakaspalaute oli padsaantoisesti myon-
teistd A-klinikkasdation tdmén vuo-
den asiakastyytyvaisyyskyselyssd. Ko-
kemukset yhdenvertaisuuden puut-
teesta ja yksindisyydestd olivat vahvas-
ti yhteydessé palvelukokemuksiin.
A-Klinikkasaation asiakastyytyvéisyyskysely toteu-
tettiin huhtikuussa 2016. Kyselyyn vastasi 1 166 asia-
kasta. Vastaajista 67 % oli miehid, 38 % tyottomid, 21 %
tyossd tai tuetussa tyotoiminnassa ja 23 % elakkeelld.
Asioinnin syynd oli useimmin mainittu huumei-
den (49 %) tai alkoholin (44 %) kayttoon liittyvit te-
kijat. Mielenterveyteen liittyvt syyt oli maininnut 16
% vastaajista. Suurin osa (83 %) vastaajista oli kaytté-
nyt palveluja véhintdan kuukauden ajan.

TYYTYVAISYYS PALVELUIHIN
SAILYNYT HYVANA

"Tyontekijat ovat ystavallisid ja ammattitaitoisia, olen
tuntenut itseni huumeongelmasta huolimatta "hyvék-
sytyksi’ ihmisend", kerrotaan yhdessa palautteessa.

Kyselyn perusteella asiakkaat olivat viime vuoden
tapaan hyvin tyytyviisid saamaansa palveluun (ku-
vio). Parhaimmat arviot saivat yhteisty6én sujuvuus
henkilokunnan kanssa ja henkilokunnan ammatti-
taito, matalimmin arvioitiin ladkehoito ja vertaistuen
saaminen.
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Asiakkaat arvioivat hydtyneensd hoidosta: arvio
omasta elaméantilanteesta vastaushetkelld oli parempi
kuin arvio eldmaintilanteesta ennen hoitojakson alka-
mista.

Ikaryhmittain tarkasteltuna 31-49-vuotiaat asiak-
kaat olivat kaikkein kriittisimpid ja vdhintdan 50-vuo-
tiaat vanhimmat asiakkaat tyytyvéisimpid hoitoa
kohtaan. Ikdryhmien erot asiakastyytyvéisyydessa
liittyvat my6s paihteidenkayttoon: vanhimpien ryh-
maéssd on eniten vain alkoholia kayttaviad ja nuorem-
pien ryhmaéssé taas enemmén huumeidenkéyttdjid ja
korvaushoidon asiakkaita.

YHDENVERTAISUUDEN TUNNE
HEIJASTUU PALVELUKOKEMUKSIIN

Asiakaspalautteeseen oli liitetty vapaaehtoinen lisi-
osio, jota kaytettiin myos Paihde- ja mielenterveys-
jarjestojen tutkimusohjelman (MIPA) hyvinvointiky-
selyssd (n=1 085), joka tehtiin jarjest6jen aktiivitoimi-
joille ja palvelujen kayttdjille. Jarjestoaktiiveista vajaa
viidennes (22 %) tunsi itsensd korkeintaan joskus yh-
denvertaiseksi toisten kanssa.

MIPA-kyselyssd ja A-klinikkasaation asiakastyy-
tyvéisyyskyselyssd ldahes joka toinen (40 %) palve-
lujen kayttdja koki itsensd omassa elamdssddn vain
korkeintaan joskus yhdenvertaiseksi muiden kanssa.
Harvoin yhdenvertaiseksi itsensd kokeneiden asiak-



Yhdenvertaisuuden kokeminen omassa elimassi

oli yhteydessi asiakastyytyviisyyteen. Asteikko 1 (heikko) - 5 (kiitettava).

Tilanne ennen hoitojakson alkamista
Tilanne nyt
Palvelujen piiriin paasyn nopeus/sujuvuus

Tarpeiden huomioon ottaminen

Laheisten huomioon ottaminen

Tarvittavan avun ja tuen saanti
Vertaistuen saanti
Laskehoito

Yhteistydn sujuvuus henkilskunnan kanssa

Henkilskunnan ammattitaito

Tyytyvéisyys palveluun kokonaisuutena

Tunnetko itsesi yhdenvertaiseksi muiden kanssa: Melko usein tai jatkuvasti (n=596) wmm

Tunnetko itsesi yhdenvertaiseksi muiden kanssa: Ei koskaan, hyvin harvoin tai joskus (n=382)

kaiden palvelukokemukset olivat kaikilla hoidon osa-
alueilla matalampia kuin padsdantoisesti yhdenver-
taisuutta kokevilla (kuvio).

Hoitomuodoittain tarkasteltuna kriittisimpia
hoitoa kohtaan olivat opioidiriippuvuuden korvaus-
hoidon asiakkaat. Korvaushoito on haastavaa hoi-
totyotd, silld luottamuksellisen suhteen rakentami-
sen rinnalla hoitajien pitdd kontrolloida asiakkaita
ja puuttua sadntorikkomuksiin. Yhdenvertaisen ja
oikeudenmukaisen kohtelun haasteet ja asiakkaiden
kielteiset kokemukset vaikuttavat olevan suurimmil-

laan juuri korvaushoidon kaytdnnén toteutuksessa.

YKSINAISYYS YHTEYDESSA
YHDENVERTAISUUDEN KOKEMUKSEEN

Yksindisyyden kokemus heikensi arviota hoitojakson
aikana saadusta avusta ja tuesta sekd arviota ldheisten
huomioimisesta hoidossa. Yksindiset arvioivat myos
eldméntilanteensa heikommaksi kuin muut asiakkaat
niin ennen hoitojakson alkamista kuin vastaushetkel-
l4. Vastaajista 16 % tunsi itsensd yksindiseksi ja har-
voin yhdenvertaiseksi muiden kanssa.

Kavijaryhmistd ladkkeiden kéyttéjét ja mielenter-
veyssyiden vuoksi asioineet kokivat eniten yksini-
syyttda ja yhdenvertaisuuden puutetta. Yksindisyys
lisadntyi vanhemmilla asiakkailla, mutta yhdenver-
taisuuden puutteen kokemus oli suurempaa nuo-
remmilla.

KOHTAAMISELLA ON MERKITYSTA

Asiakastyytyvaisyys- ja MIPA-kyselyjen tulokset vies-
tivat siitd, ettd hyviksytyksi ja yhdenvertaisesti koh-
delluksi tulemisen kokemuksella on paljon merkitys-
td. Paihdeongelmasta kérsivat joutuvat edelleen koh-
taamaan kielteistd asennoitumista, kuten leimaamista
ja vaheksymistd. Useista asiakaspalautteista vilittyi
kiitollisuus siité, ettd oli tullut kohdatuksi, kuulluksi
ja kohdelluksi ihmisena. Paihdehoidon tydntekijoiden
ammattitaitoa arvostetaan.

Pdihde- ja mielenterveysjérjestoissda korostetaan
yhdenvertaista kohtaamisen ja keskindisen hyvéksy-
misen merkitystd. Sote-alueiden palveluita jarjestel-
tdessd on muistettava, ettd palvelujen kayttdjille on
tarkedd, ettd apua on tarjolla helposti lahestyttévissa
paikoissa, joissa avun hakijaa kohtelevat yhdenvertai-
sesti sekd toiset avun tarvitsijat ettd henkilokunta.

"Taalld henkilokunnan ja asiakkaan vélilla ei ole
sellaista 'te vs. me’ -tyyppisté 'kuilua) vaan tailla pu-
hutaan aina 'ithminen ihmiselle! Ta&lld on ollut hel-
pompaa puhua vaikeistakin asioista, ja tuntuu, ettd
minusta (ja tulevaisuudestani sekéd perheestani) myos
aidosti vélitetddn", kuvaa erés kyselyyn vastannut asia-
kas.

Tuuli Pitkdnen tyéskentelee vanhempana tutkijana ja Jouni
Tourunen tutkimuspéillikkéna A-klinikkasaatiossa.
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