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Taman opinnaytetyon aiheena on asiantuntijatyon henkilokohtainen laatu ja sen mittaaminen.
Aihe on saatu toimeksiantona kohdeorganisaatiolta. Toimeksiantona oli maaritella mittari,
jolla voidaan seurata kohdeorganisaation yhden osaston asiantuntijoiden henkilokohtaista
tyon laatua mahdollisimman kattavasti. Nykyista kattavampi laadun mittaaminen on koettu
tarpeelliseksi, jotta esihenkilot saavat paremman nakemyksen asiantuntijakohtaisesta koko-
naislaadusta, pystyvat yhdenmukaisesti seuraamaan asiantuntijoiden laadullista suoriutumista
ja osaamista ja saavat paremmin esille myos naihin kohdistuvat kehittamistarpeet.

Opinnaytetyon tavoitteena oli maaritella, mita tarkoittaa laatu taman osaston asiantuntijoi-
den tyossa. Mittaamisessa on olennaista ensin maaritella, mita halutaan mitata, jotta voidaan
paattaa, miten mitataan. Tarkoituksena oli loytaa ne olennaiset asiantuntijatyon laadun osa-
alueet, jotka edesauttavat kohdeorganisaation tavoitteiden mukaista toimintaa. Lisaksi ta-
voitteena oli selvittaa, miten asiantuntijatyon laatua voidaan mitata mahdollisimman katta-
vasti.

Opinnaytetyon tietoperustassa on tarkasteltu asiantuntijatyon, asiantuntijuuden ja laadun ka-
sitteita. Lisaksi on tarkasteltu liiketoiminnan mittaamista ja tiedolla johtamista.

Tiedontuotannon lahestymistapana oli intensiivinen tapaustutkimus. Tutkimuksessa tiedonan-
tajina olivat osaston asiantuntijat seka lahiesihenkilot. Tiedonhankintamenetelmana asiantun-
tijoilta keratyissa vastauksissa oli elaytymismenetelma, joka toteutettiin sahkoisena kyselyna.
Esihenkilot haastateltiin teemahaastattelulla. Molemmat aineistot analysoitiin aineistolahtoi-
sella sisallonanalyysilla.

Tulosten mukaan seka asiantuntijoiden etta esihenkiloiden mielesta asiakaslahtoisyys, yhteis-
tyo tyoyhteisossa ja osaaminen ovat asiantuntijatyon laadun osatekijoita. Asiantuntijoiden
vastauksissa painottuivat yhteistyohon liittyvat tekijat ja esihenkildiden vastauksissa painot-
tuivat asiakaslahtoisyyteen liittyvat tekijat. Esihenkiloiden nakemysten mukaan myos tulok-
sellisuus on laadun osatekija, kun taas asiantuntijoiden vastauksissa tama ei tullut esiin juuri
lainkaan. Asiantuntijoiden vastauksissa osaamisen rinnalla korostuivat myos kehittamiseen
liittyvat asiat.

Asiantuntijatyossa korostuvat aineettomat menestystekijat, joita pystytaan yleensa mittaa-
maan parhaiten subjektiivisilla mittareilla. Tulosten mukaan ne osa-alueet osaston asiantunti-
joiden tyon laadussa, joista ei talla hetkella saada riittavasti tietoa, tulisi parhaiten katettua
menetelmalla, jossa arvioijina ovat asiantuntija itse, muut asiantuntijat ja esihenkilo. Tulos-
ten analysoinnista saatujen tietojen ja opinnaytetyon tietoperustan pohjalta muodostettiin
ehdotus moniarvioijapalautteesta, joka yhdistettyna olemassa oleviin mittareihin muodostaisi
asiantuntijatyon laatumittarin.

Opinnaytetyossa saavutettiin sille asetetut tavoitteet, ja opinnaytetyon osuus laatumittarin
kehittamisessa paattyi tehtyyn ehdotukseen. Seuraavina vaiheina kohdeorganisaatiossa ovat
uuden mittarin pilotointi ja mahdollinen muokkaus, mittarin lapikaynti osaston asiantunti-
joille, mittarin tekninen toteutus ja kayttoonotto.

Asiasanat: asiantuntijatyon laatu, laadun mittaaminen, tiedolla johtaminen
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The subject of this thesis is the personal quality of expert work and its measurement. The
thesis was commissioned by the target organization. The assignment was to define a metric
that can be used to monitor the personal work quality of experts in one department of the
target organization as comprehensively as possible. A more comprehensive quality measure-
ment than the current one has been deemed necessary, so that supervisors get a better view
of the expert-specific overall quality, are able to consistently monitor the qualitative perfor-
mance and competence of the experts, and better identify the related development needs.

The aim of the thesis was to define what quality means in the work of experts in this depart-
ment. When measuring, it is essential to first define what you want to measure in order to
decide how to measure. The purpose was to find the essential aspects of the quality of expert
work that contribute to the target organization's operations in accordance with its goals. In
addition, the goal was to find out how the quality of expert work can be measured as compre-
hensively as possible.

The theoretical framework of this thesis deals with the concepts of expert work, expertise,
quality, business measurement and knowledge management.

The data production approach was an intensive case study. The informants were experts of
this department and immediate supervisors. The answers from experts were collected by
using the method of empathy-based stories. The supervisors were interviewed by using the
theme interview. All the answers were analyzed with material-based content analysis.

According to the results, in the opinion of both experts and supervisors, customer orientation,
cooperation in the work community and competence are components of the quality of expert
work. The experts' answers emphasized the factors related to cooperation, and the supervi-
sors’ answers emphasized the factors related to customer orientation. According to the super-
visors' views, effectiveness is also a component of quality, while in the answers of the experts
this did not come up at all. In the experts’ answers, issues related to development were also
emphasized alongside competence.

According to the results, those aspects of the department’s experts’ work quality, about which
there is not enough information at the moment, should be best covered by a method where
the evaluators are the expert herself, other experts and a supervisor. Based on the data
obtained from the analysis of the results and the theoretical framework of the thesis, a pro-
posal for a multi-rater feedback tool was formed.

The objectives set for it were achieved in the thesis, and the contribution of the thesis to the
development of the quality measure ended with the proposed multi-rater feedback tool. The
next steps in the target organization are the piloting and possible modification of the new
tool, a review of the tool by the department’s experts, the technical implementation and im-
plementation of the meter.

Keywords: quality of expert work, measuring quality, knowledge management
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1 Johdanto

Tietoyhteiskuntakehityksen myota aineettomien menestystekijoiden merkitys yritysten toi-
minnassa on kasvanut. Aineettomat menestystekijat voidaan jakaa kolmeen osa-alueeseen:
inhimilliseen paaomaan, suhdepaaomaan ja rakennepaaomaan. Inhimilliseen paaomaan kuulu-
vat tyontekijoiden osaaminen, henkiloominaisuudet, asenne, hiljainen tieto ja koulutustaso.
(Kujansivu ym. 2007, 27-28.) Etenkin asiantuntijaorganisaatioissa inhimillinen paaoma on mer-
kittavassa asemassa, koska asiantuntijat ovat organisaation tarkein voimavara. Asiantuntija-
tyon laadukas toteuttaminen vaatii organisaation tarjoamien tyoskentelyedellytysten lisaksi
asiantuntijalta itseltaan kykya ja halua tehda tyo hyvin. Tarkeita tekijoita asiantuntijatyossa
ovat tavoitteellisuus, sitoutuminen, asiakaslahtoisyys, vastuullisuus, motivaatio ja valmius toi-

minnan kehittamiseen. (Pesonen 2007, 30.)

Aineettomien menestystekijoiden mittaaminen on haasteellista, koska ne ovat ei-fyysisia asi-
oita, ja ovat usein luonteeltaan subjektiivisia ilmioita. Niiden mittaaminen on kuitenkin tar-
peellista, koska mittauksista saatavan tiedon avulla voidaan konkretisoida kehitystavoitteet ja

ohjata henkilostoa kehitystavoitteiden saavuttamisessa. (Kujansivu ym. 2007, 161-162.)

Taman opinnaytetyon aiheena on asiantuntijatyon laatu ja sen mittaaminen tyoelakevakuu-
tusyhtion kuntoutus- ja tyokyvyttomyyselakeosaston asiantuntijoiden tyossa. Tyoelakevakuu-
tusyhtiot ovat Suomessa tehtavan tyon elakevakuuttajia. Tyoelakevakuutusyhtiot huolehtivat
yksityisten yrittajien ja tyontekijoiden lakisaateisesta tyoelaketurvasta. Tassa opinnayte-
tyossa kasitellaan asiantuntijatyon laatua yhden tyoelakevakuutusyhtion tyossa, mutta yhtion
nimea ei tuoda esille. Tyoelakevakuutusyhtiosta kaytetaan tassa tyossa nimitysta kohdeorga-

nisaatio.

Kohdeorganisaation kuntoutus- ja tyokyvyttomyyselakeosastolla huolehditaan asiakkaiden tyo-
kyvyn tuesta ja toimeentulon turvaamisesta. Opinnaytetyon toimeksianto on tullut osaston
johdolta. Opinnaytetyon toimeksiantona on maaritella mittari, jolla voidaan seurata asiantun-
tijan tyon kokonaislaatua. Opinnaytetyon tekija tyoskentelee itse asiantuntijana osastolla,

jossa opinnaytetyo toteutetaan.

Kohdeorganisaatiossa asiantuntijoiden osaamista ja suoriutumista arvioidaan vuosi- ja palkka-
keskusteluissa. Yksi arvioitava osa-alue on laatu, mutta siihen ei talla hetkella ole kaytossa
kattavaa mittaria. Laadun mittauksessa on talla hetkella kaytossa henkiloasiakkaan puhelin-
palvelun asiakastyytyvaisyys ja sanallinen palaute seka yritysasiakkaiden tapaamisten asiakas-
tyytyvaisyys ja sanallinen palaute. Ne kuitenkin kuvaavat vain yhta osa-aluetta tyosta. Osas-
tolla mitataan my0s henkiloasiakkaiden tyytyvaisyytta hakemuskasittelyyn, mutta se on kol-

lektiivinen mittari, eika siita saada asiantuntijakohtaista tietoa. Osastolla tehdaan myos



annettujen paatosten laadunvarmistusta, mutta koska tyo on manuaalisesti tehtavaa tyota,
otoskoko on suhteellisen pieni, ja tarkistettavia tapauksia asiantuntijaa kohden tulee vahan.
Asiantuntijatyon eri osa-alueet kattava laatumittari on koettu tarpeelliseksi, etta esihenkilot
saavat nakemyksen asiantuntijakohtaisesta kokonaislaadusta, pystyvat yhdenmukaisesti seu-
raamaan asiantuntijoiden laadullista suoriutumista ja osaamista ja saavat paremmin esille
myos naihin kohdistuvat kehittamistarpeet. Kattavalla laatumittarilla myos asiantuntijat itse

saavat palautetta tyostaan.

2 Toimintaymparisto

Tyoelakevakuutusyhtiot hoitavat yksityisten alojen tyontekijoiden ja yrittajien lakisaateista
elaketurvaa. Tyoelakevakuutusyhtioihin sovelletaan tyoelakevakuutusyhtidista annettua lakia
(354/1997) seka vakuutusyhtiolakia. Lakisaateista tyoelakevakuutusta harjoittavalla tyoelake-
vakuutusyhtiolla tulee olla valtioneuvoston myontama toimilupa. Tyoelakevakuutusyhtio ei voi
harjoittaa muuta vakuutustoimintaa kuin tyontekijan elakelain ja yrittajan elakelain mukaista
toimintaa ja siihen liittyvaa jalleenvakuutusta. Finanssivalvonta valvoo, etta yksityisten alo-
jen elakelaitokset noudattavat lakia ja hyvaa vakuutustapaa seka kayttavat toiminnassaan asi-

anmukaisia menettelytapoja. (Elaketurvakeskus 2023.)

Yksityisalojen tyonantajilla ja yrittajilla on mahdollisuus valita, minka tyoelakeyhtion asiak-
kaita he ovat. Yksityisalojen tyoelakeyhtiot kilpailevat siten keskenaan asiakkaista. Tyoelake-
yhtioita koskee kilpailulainsaadanto. Koska tyoelakeyhtioiden toiminta on lakisaateista ja tar-
kasti saanneltya, on kilpailukeinoja rajoitetusti. Elake-etuus perustuu lainsaadantoon, ja se
on kaikilla tyoelakeyhtioilla sama, eika silla voida kilpailla. Kilpailua tyoelakeyhtioiden valilla
kaydaan esimerkiksi asiakaspalvelun laadulla ja erilaisilla palveluratkaisuilla, jotka kohdistu-
vat niin asiakasyrityksiin kuin tyoelakevakuutettuihin tyontekijoihin. Tyoelakeyhtioiden vali-
sen kilpailun tavoitteena on tehostaa alan toimeenpanoa seka parantaa palveluja ja sijoitus-

toiminnan tuottoja seka hallita sijoitustoiminnan riskeja. (Tela 2023.)

Tyoelakevakuutusyhtion perustehtava on elakkeiden turvaaminen. Kohdeorganisaation tavoit-
teena on olla vakavaraisin, tehokkain ja vaikuttavin tyoelakevakuuttaja. Yhtion strategia poh-
jautuu yhtion pysyviin arvoihin, joita ovat: ilolla ja intohimolla, luotettavasti, kestavasti ja
rohkeasti. Luotettavasti toimiminen tarkoittaa sita, etta toiminta on avointa ja kohdeorgani-
saatio pitaa antamansa lupaukset. Kestavasti toimiminen tarkoittaa pitkajanteisia valintoja
elakkeiden turvaamiseksi ja toiminnan tehostamiseksi ja jatkuvaa vastuullisten toimintatapo-
jen kehittamista. Rohkeasti toimiminen tarkoittaa uskallusta tehda asioita uudella tavalla yh-

teistyolla ja vahvalla osaamisella. (Kohdeorganisaation verkkosivu 2023.)



Tyoelakevakuutusyhtiot ovat osa finanssialaa. Finanssialan toimijoilla on kolme keskeista kei-
noa parjata kilpailussa. Ensimmainen on palvelujen jatkuva kehittaminen, toinen on henkilos-
ton osaamisen ja toimintatapojen kehittaminen ja kolmas on sellaisen yrityskulttuurin luomi-
nen, jolla voidaan vastata asiakkaiden digitaalisia palveluja koskeviin odotuksiin. (Pohjola
2015, 19.)

Opinnaytetyo toteutetaan kohdeorganisaation kuntoutus- ja tyokyvyttomyyselakepalveluosas-
tolla. Osastolla tyoskentelee 18 kuntoutusasiantuntijaa ja 16 elakeratkaisuasiantuntijaa. Li-
saksi osastolla tyoskentelee kaksi tyokykyasiantuntijaa, jotka ovat seka kuntoutus- etta tyoky-
vyttomyyselakeratkaisuasiantuntijoita. Asiantuntijoita on yhteensa 36. Esihenkilotiimiin kuu-

luvat osaston johtaja ja kolme tiimiesihenkiloa.

Kuntoutusasiantuntijan tyotehtaviin kuuluvat ammatillisen kuntoutuksen hakemusten ratkai-
seminen yhteistyossa asiantuntijalaakarien kanssa, kuntoutusohjelmien suunnittelu, ohjaus ja
seuranta seka naihin liittyva asiakaspalvelu eri kanavissa. Elakeratkaisuasiantuntijan tyotehta-
viin kuuluvat tyokyvyttomyyselakehakemusten ratkaiseminen yhteistyossa asiantuntijalaaka-
reiden kanssa, kuntoutusoikeuden arviointi elakehakemuksen kasittelyn yhteydessa seka nai-
hin liittyva asiakaspalvelu eri kanavissa. Seka kuntoutus- etta elakeratkaisuasiantuntijan tyo-
hon voi toimenkuvasta riippuen kuulua myos yhteistyo kohdeorganisaation asiakasyritysten

kanssa.

3 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon tietoperustassa perehdytaan tutkittuun tietoon ja aihetta koskevaan kirjalli-
suuteen ja selvitetaan, mita on asiantuntijatyo, asiantuntijuus ja millaisia maaritelmia laa-
dulle on olemassa. Tietoperustassa perehdytaan myos mittaamiseen. Mittaaminen on osa tie-

dolla johtamista, ja taman vuoksi tietoperustassa kasitellaan myos tiedolla johtamista.

3.1 Asiantuntijatyo

Asiantuntijatyo ei ole termina yksiselitteinen. Asiantuntijatyosta voidaan kayttaa myos erilai-
sia termeja, kuten tietotyo, tietointensiivinen tyo, aivotyo tai informaatiotyo. (Airila 2022,
6). Asiantuntijatyo vaatii muodollisen koulutuksen, patevyyden ja aiempaa tyokokemusta
(Heilmann 2022, 282). Asiantuntijatyossa tyontekija ei ole valmis asiantuntija tyohon tulles-
saan, vaikka hanella on muodollinen koulutus, vaan asiantuntijuus syntyy tyossa hankitun

osaamisen ja kehittymisen myota. (Saari 2013, 96).

Asiantuntijatyota voidaan maaritella tyohon liittyvien ominaisuuksien kautta. Asiantuntija-
tyolle ominaista on, etta tyohon sisaltyy paljon analysointia ja ongelmanratkaisua. (Pesonen

2007, 25). Muita keskeisia ominaispiirteita asiantuntijatyossa ovat tiedon vastaanottaminen ja
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kasittely seka uuden tiedon tuottaminen. Asiantuntijatyossa tarkeaa on uuden teknologian
hallinta seka vahvat vuorovaikutus- ja viestintataidot. (Airila 2022, 6.) Asiantuntijatyolle omi-
naista on my0s tyon nopea ja jatkuva muutos etenkin tietotekniikan osalta, jolloin koulutuk-

sessa opitut tiedot vanhenevat nopeasti (Saari 2013, 96).

Asiantuntijatyossa keskeisia tuotantovalineita ovat tietamys, osaaminen ja henkilokontaktit.
Asiantuntijat ovat organisaation tarkein voimavara, organisaatiot ovat riippuvaisia tyonteki-
joidensa kehittymisesta ja tietopaaomasta, ja henkiloiden korvaaminen on vaikeaa. Asiantun-
tijatyossa tyontekijoiden tiedot, taidot ja osaaminen ovat organisaation aineetonta paaomaa
(Lonnqvist ym, 2006, 52; Saari 2013, 97).

Teknologian kehittyminen vaikuttaa myos asiantuntijatyohon. Rutiininomaisia tyovaiheita voi-
daan automatisoida, jolloin asiantuntijatyo tehostuu. Myos monet tehtavat, joissa asiantun-
tija on toiminut valittajana, haviavat asiantuntijatyosta, kun asiakkaat pystyvat itse hoita-
maan aiemmin asiantuntijan kautta kulkeneita tehtavia digitalisaation avulla. (Jakonen 2017,
71.) Automaation ulkopuolelle jaavat tyotehtavat ovat sellaisia, jotka edellyttavat luovuutta,
sosiaalista alykkyytta tai eettista harkintaa ja/tai joihin sisaltyvalla paatoksenteolla on suoria
vaikutuksia ihmisten terveyteen, turvallisuuteen tai hyvinvointiin. Positiivisten arvioiden mu-
kaan entista alykkaamman teknologian kehittymisen myota tyotehtavat muuttuvat paasaan-
toisesti suuntaan, jossa asiantuntija pystyy tyossaan keskittymaan luovuutta ja sosiaalista

alykkyytta vaativiin osa-alueisiin. (Alasoini 2019, 239.)
3.2 Asiantuntijuus

Tassa opinnaytetyossa kasitellaan asiantuntijatyon laatua yksilokohtaisella tasolla, joten asi-
antuntijatyon lisaksi maaritellaan myos asiantuntijuuden kasitetta. Kuten asiantuntijatyo, ei

asiantuntijuuskaan ole yksiselitteinen kasite.

Heilmann (2022, 285-287) on maaritellyt tutkimuksessaan, etta asiantuntijuus koostuu yhdek-
sasta osa-alueesta. Nama ovat tieto, osaaminen, opettaminen, itsensa johtaminen, oppimi-
nen, verkostoissa toimiminen, innovointi, ongelmanratkaisu ja kokonaiskuvan ymmartaminen
(kuvio 1). Keskeista asiantuntijuudessa on olennaisen tiedon erottaminen epaolennaisesta,
seka tiedon tuottaminen ymmarrettavassa muodossa. Asiantuntijuuteen liittyva osaaminen voi
olla monen eri tasoista. Se voi olla tarkkarajaista erityisosaamista tai liittya laajempien koko-
naisuuksien hallintaan, mutta olennaista on, etta osaaminen on syvallista ja se vaatii jatkuvaa
kehittamista. Asiantuntijuuteen liittyva opettaminen ei valttamatta ole perinteista opetta-
mista, vaan se voi tarkoittaa esimerkiksi tiedon valittamista, henkilokohtaista neuvontaa,
sparrausta ja konsultointia. Keskeisena tekijana tassa on uudistava ja kehittamismyonteinen
ote. Tahan liittyy laheisesti myos uuden tiedon omaksuminen ja kiinnostus itsensa kehittami-
seen seka jatkuvaan oppimiseen. Itsensa johtaminen asiantuntijuudessa tarkoittaa, etta asi-

antuntija johtaa omaa tyotaan ja huolehtii tehtavien sujuvuudesta asetettujen tavoitteiden
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mukaisesti. Asiantuntijaorganisaatiot ovat yleensa vahvasti verkostoituneita, minka vuoksi asi-
antuntijuuden ominaispiirteisiin kuuluu myos verkostoissa toimimisen taidot. Innovointi ja on-
gelmanratkaisutaidot yhdistyvat asiantuntijuudessa, koska tyoelaman muutoksessa eteen tule-
vat ongelmat vaativat usein uudenlaista ajattelua ja pyrkimysta pois vanhoista toimintamal-

leista.
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Kuvio 1: Asiantuntijuuden osa-alueet (Heilmann 2022, 286)

Jatkuvan oppimisen merkitysta asiantuntijuuden kehittymisessa korostaa myos Hotulainen
(2010, 9). Jatkuvaan oppimiseen tarvitaan ensiksi sellainen ymparisto, joka mahdollistaa kas-
vun ja oppimisen. Toiseksi tarvitaan yksilon omat ominaisuudet, jotka saavat hanet hyodynta-
maan nama oppimisen mahdollisuudet parhaalla mahdollisella tavalla. Asiantuntijuus on seu-

rausta siita, etta yksilo toimii pitkajanteisesti, keskittyneesti ja jatkuvasti itseaan kehittaen.

Asiantuntijuutta kasittelevissa tutkimuksissa viitataan usein Stuart E. Dreyfusin ja Hubert L.
Dreyfusin (1986) kehittamaan malliin, jonka mukaan asiantuntijuuden kehittymisessa voidaan
maaritella viisi eri vaihetta. Stuart E. Dreyfus on paivittanyt mallia vuonna 2004 (kuvio 2).
Paivitetyn mallin mukaiset asiantuntijuuden vaiheet ovat noviisi eli aloittelija (novice), edis-
tynyt aloittelija (advanced beginner), pateva ongelmanratkaisija (competent), taitava suorit-
taja (proficient) ja asiantuntija/ekspertti (expert). Noviisit toimivat annettujen saantojen ja
ohjeiden mukaan ja suhde toimintaymparistoon on irrallinen. Edistynyt aloittelija pystyy otta-
maan huomioon erilaisia tilannetekijoita, mutta ei pysty tietoiseen tavoitteenasetteluun. Pa-

teva ongelmanratkaisija pystyy tietoiseen tavoitteenasetteluun, ottaa tilannetekijoita
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huomioon valikoivasti ja toimii tuloskeskeisesti. Taitava suorittaja pyrkii ymmartamaan toi-
mintaymparistoa ja hahmottamaan tilanteita kokonaisuuksina seka luottaa kokemuksiinsa ja
mallitapauksiin. Asiantuntija/ekspertti toimii kokemuksen perusteella, kykenee intuitiiviseen

paatoksentekoon ja on syvallisesti sitoutunut tehtavaan. (Dreyfus 2004, 177-181).

Asiantuntija

Taitava suorittaja

Patevd ongelmanratkaisija

Edistynyt aloittelija

Aloittelija

Kuvio 2: Asiantuntijuuden kehittymisen viisi vaihetta (mukaillen Dreufys 2004)

Asiantuntijuus voidaan maaritella myos adaptiiviseksi asiantuntijuudeksi, joka on japanilais-
ten tutkijoiden Giyoo Hatanon ja Kayoko Inagakin jo 1980-luvulla luoma kasite. Sen mukaan
asiantuntijuus on uuden tiedon luomista. Asiantuntijan adaptiivisuus liittyy siihen, etta asian-
tuntija pystyy toimimaan menestyksellisesti ja ratkaisemaan esiin nousevia ongelmia muuttu-
vissa olosuhteissa, seka luomaan uutta tietoa ja kasitteellista ymmarrysta. (Hatano & Inagaki
1984, 33-35). Adaptiivisuus on yhteiskunnallisen muutoksen vuoksi tullut yha tarkeammaksi
asiantuntijan ominaisuudeksi, koska adaptiivisella asiantuntijalla on kyky hallita nopeasti
muuttuvia tilanteita ja liikkua joustavasti eri asiantuntijuuden alueiden valilla. Adaptiiviselle
asiantuntijalle ominaista on jatkuva uusiutuminen ja osaamisen kehittaminen. (Palonen,
Boshuizen, Hytonen, Hakkarainen ja Lehtinen 2013, 19). Adaptiivisen asiantuntijuuden vasta-
kohtana on aiemmin pidetty rutiinimaista asiantuntijuutta, jossa asiantuntija pystyy toimi-
maan tuloksellisesti paaasiassa vain rutiininomaisissa tilanteissa. Nykyaan adaptiivisen asian-
tuntijuuden nahdaan kuitenkin rakentuvan rutiininomaisen asiantuntijuuden paalle, koska mo-
lemmat asiantuntijuudet sisaltavat kyvyn selviytya tyon sisaltamista perustehtavista vir-
heetta. Ero adaptiivisen ja rutiininomaisen asiantuntijuuden valilla tulee esiin tilanteissa,

jotka ovat uusia ja yllattavia. (Carbonell, Konings, Segers & van Merriénboer 2016, 168.)
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Onnismaa (2013, 31-32) korostaa asiantuntijuuden kollektiivista luonnetta. Asiantuntijuudessa
ei ole kyse pelkastaan yksilon osaamisesta, vaan myos ryhman ja verkoston pitaa osata laa-
jasti ja syvasti. Verkostot mahdollistavat erilaisten osaamisyhdistelmien rakentamisen, ja asi-
antuntijuus syntyy tyoyhteison jaetuissa kaytannoissa. Yksilon patevyys ja osaaminen tulevat
ymmarrettavaksi parhaiten vasta sitten, kun ne kytkeytyvat muiden tekemiseen ja tyoyhtei-
son yhteiseen taitoon eli ammatinhallintaan. Myos Hakkarainen, Lallimo & Toikka (2012, 246-
248) painottavat, etta yksilollisen tiedonhankinnan lisaksi asiantuntijuus muodostuu kulttuu-
riin osallistumisesta ja yhteisollisesta tiedon luomisesta. Kehittyminen aloittelijasta asiantun-
tijaksi tapahtuu sisaistamalla kollektiiviset kaytannot, arvot ja normit. Asiantuntijat tyosken-
televat yha monimutkaisempien ja jatkuvasti muuttuvien asiakokonaisuuksien parissa, mika
edellyttaa oman osaamisen suhteuttamista muiden tiiminjasenten osaamiseen, jatkuvaa yh-

teisollista innovointia ja kaytantdjen muuttamista.

Edella on kasitelty asiantuntijuuden osa-alueita, asiantuntijuuden tasoja ja asiantuntijuuden
luonnetta. Asiantuntijuuden osa-alueet auttavat osaltaan hahmottamaan, millaisista teki-
joista asiantuntijatyon laatu voi koostua. Asiantuntijuuden tasot on tuotu esille, koska asian-
tuntijatyon laadun mittaamisen suunnittelussa tulee pohtia, vastaako korkeampi asiantunti-
juuden taso korkeampaa laatua, vai onko laatu sellainen tekija, joka on riippumaton asiantun-
tijuuden tasosta. Asiantuntijuuteen liittyy asiantuntijan yksilollisten ominaisuuksien lisaksi
tyoymparisto ja tyoyhteiso, jolloin asiantuntijatyon laatua mitattaessa tulee pohtia, voi-

daanko tama kollektiivinen ulottuvuus huomioida mittaamisessa.
3.3 Laatu

Laatu voidaan maaritella monella eri tavalla riippuen tarkastelunakokulmasta. Tassa opinnay-
tetyossa tarkastellaan asiantuntijatyon laatua yksilokohtaisella tasolla, ei esimerkiksi tiimi-
tai osastotasolla. Asiantuntijatyon laatua tarkastellaan seka asiantuntijan itsensa etta esihen-
kiloiden nakokulmasta. Koska laatua tarkastellaan tassa opinnaytetyossa yksilokohtaisella ta-
solla, tietoperustassa ei kasitella yleisia laadunhallintajarjestelmia tai laatustandardeja,

jotka liittyvat organisaatioiden kokonaislaatuun.

Laadun maarittelyssa ei kuitenkaan voida jattaa mainitsematta 1SO9000 -standardisarjaa ja
sen maaritelmaa laadusta. 1SO9000 -standardisarja on johtava kansainvalinen laadunhallinnan
standardijarjestelma, jonka maaritelma laadusta on kehittynyt yli kolmen vuosikymmenen ai-
kana. ISO9000 -standardisarja maarittelee kohteen laadun joukoksi sen luontaisia ominaisuuk-
sia, jotka tayttavat kaikkien siihen liittyvien sidosryhmien vaatimukset. Maaritelma korostaa

laadun suhteellista ja subjektiivista luonnetta. (Anttila & Jussila 2017.)

Onnismaa (2013, 34-35) korostaa myos laadun subjektiivista luonnetta. Hanen mukaansa laa-
tua on syyta tarkastella prosessina ja kontekstissaan. Laatu syntyy siina prosessissa, jossa sita

tuotetaan ja tarkastellaan. Laatukasitysten voidaan ajatella syntyvan suhteissa ja
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keskusteluissa, eli laatukeskustelu luo kasitykset laadusta. Onnismaa tuo lisaksi esille Pirsigin
(1991) maaritelmat staattisesta ja dynaamisesta laadusta seka Wittgensteinin (1975) maaritel-
mat suhteellisesta ja absoluuttisesta laadusta. Staattinen laatu on puutteiden korjaamista,
tasalaatuisuutta ja minimitason turvaamista. Dynaaminen laatu on kykya avata jotain uutta ja
ennakoimatonta. Staattista laatua tarvitaan, etta asiat sujuvat. Dynaamista laatua tarvitaan,
etta laatua voidaan parantaa. Wittgensteinin jaottelu on vastaavanlainen, silla suhteellinen
laatu nojautuu standardiin tai on suhteessa asetettuun paamaaraan, ja absoluuttinen laatu on

odotukset ylittavaa ja ennakoimatonta (Onnismaa 2013, 35).

Liiketoiminnassa kaytetty yleinen maaritelma laadulle on, etta asiakkaan tarpeet taytetaan
organisaation kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laadun kasittee-
seen liittyy myos suoritustason jatkuva parantaminen. Laatu sisaltaa yleensa lahtokohtaisen
olettaman siita, etta asiat tehdaan oikein jo ensimmaisella kerralla, eli pyritaan virheetto-
myyteen. Laadun kannalta virheettomyytta tarkeampaa on kuitenkin kokonaislaatu ja sen

kannalta oikeiden asioiden tekeminen. (Lecklin 2006, 18-19.)

Goetsch ja Stanley (2010, 4-5) painottavat myos kokonaislaatua. Heidan mukaansa laadun ka-
sitteeseen liittyy kolme yleista elementtia. Ensimmainen on asiakkaiden tarpeiden tayttami-
nen tai niiden ylittaminen. Toisena on kokonaisvaltaisuus, eli se, etta laatu kattaa tuotteet,
palvelut, ihmiset, prosessit ja ympariston. Kolmantena elementtina on laadun jatkuva muu-
tos. Talla tarkoitetaan sita, etta se, mika on hyvaa laatua tanaan, ei valttamatta ole sita enaa

huomenna.

Yksilotasolla laatu voi tarkoittaa monitaitoisuutta. Tyontekija vastaa laajoista kokonaisuuk-
sista, ja hanella on edellytykset seka prosessin etta lopputuotteen laadun parantamiseen.
Tyontekija pystyy myos ratkaisemaan asiat ja ongelmatilanteet valittomasti, kun ne tulevat
eteen. (Lecklin 2006, 20-21.)

Henkilokohtaisessa laadussa on tarkeaa, etta tyontekija ymmartaa, miten hanen oma tyonsa
liittyy kokonaisuuteen ja miten han voi omalla panoksellaan nostaa organisaation laatua. Hen-
kilokohtaiseen laatuun sisaltyy myos kyky ottaa vastuuta ja hallittuja riskeja. Virheettomyy-
teen pyrkiminen ja virheiden pelkaaminen voi tukahduttaa aloitteellisuuden ja rohkeuden
tarttua vaikeisiin asioihin. Laatu tarkoittaakin myos virheista oppimista: tehty virhe analysoi-
daan ja mietitaan keinoja siihen, miten prosessia tai menetelmia pitaa kehittaa, etta vastaa-

vat virheet voidaan jatkossa valttaa. (Lecklin 2006, 215.)

Yhteenvetona voidaan todeta, etta vaikka laatu on subjektiivista ja kontekstisidonnaista,

olennainen osa laatua kaikissa maaritelmissa on asiakkaan tarpeiden ja odotusten tayttami-
nen. Asiakas voidaan ymmartaa laajasti niin, etta se tarkoittaa varsinaisen asiakkaan lisaksi
myos kaikkia muita asiaan liittyvia sidosryhmia. Taman lisaksi kokonaislaatuun liitetaan eri

maaritelmissa erilaisia ominaisuuksia. Joka tapauksessa laatu on selvasti laajempi kasite kuin
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se, etta asiat tehdaan virheettomasti. Laatuun liittyy kehittymisen ja kehittamisen nako-
kulma. Laadun saavuttamiseksi tulee kyeta oppimaan virheista ja hahmottamaan kokonaisuuk-
sia siten, etta laatua pystytaan myos kehittamaan. Asiantuntijatyon laadun mittaamisen kan-
nalta laadun maaritelmat johdattavat pohtimaan, ketka/mitka ovat asiaan liittyvat asiakkaat
ja sidosryhmat. Koska laatu on paljon muutakin kuin virheettomyytta, tulee asiantuntijatyon
laadun mittaamisessa myos miettia, pysytaanko silla mittaamaan esimerkiksi virheista oppi-
mista. Laatua mittaamalla asiantuntija saa palautetta tyostaan, ja pystyy paremmin hahmot-

tamaan mahdollisia kehittamiskohteita ja parantamaan tyonsa laatua.
3.4 Tiedolla johtaminen

Tieto on aina ollut osa hyvaa johtamista ja paatoksentekoa, mutta sen merkitys on korostunut
nykyisella tietoyhteiskunta-aikakaudella. Tiedolla johtaminen (knowledge management) on
monimuotoinen kasite. Suomeksi se on kaannetty myos osaamisen johtamiseksi, tiedon johta-
miseksi, tietojohtamiseksi, tietamyksen johtamiseksi ja tiedon tai tietamyksen hallinnaksi tai
tietamyshallinnaksi. Suomessa kasitteen kaytossa korostuu johtamisen elementti. Tietojohta-
misella tarkoitetaan prosesseja ja kaytantoja, joiden avulla tietoa kerataan, jalostetaan ja
hyodynnetaan seka organisaation sisalla etta organisaatioiden valilla. (Kuusisto-Niemi 2016,
82-83.) Tiedolla johtamisessa pyritaan erottamaan olennainen tieto epaolennaisesta tiedosta
ja yhdistamaan eri lahteista saatu olennainen tieto paatoksenteon tueksi niin, etta silla on

toimintaa parantava vaikutus (Jalonen 2015, 40-41).

Tiedolla johtamista voidaan lahestya eri nakokulmista. Yksi nakokulma keskittyy tietopaa-
oman ja aineettoman paaoman tarkasteluun. Tieto nahdaan organisaation resurssina, ja kes-
keinen kysymys organisaation tavoitteiden saavuttamisessa liittyy siihen, onko organisaatiolla
hallussaan sellaista tietopaaomaa, joka mahdollistaa tavoitteiden saavuttamisen ja hyodyttaa
organisaatiota kilpailussa. Jos tallaista tietopaaomaa ei ole, keskeista on tietopaaoman hank-
kiminen ja tiedon jalostaminen. Toinen nakokulma keskittyy tietoon paatoksenteon tukena.
Olennaista on se, onko paatoksentekijoilla paatoksenteon tukena sellainen informaatiopohja,
joka mahdollistaa tehokkaat ja hyvat paatokset. Kumpikin nakokulma perustuu ajatukseen,
etta tiedolla ja sen johtamisella on keskeinen rooli organisaation tuloksellisuuden kehittami-

sessa. (Laihonen & Ahlgrén-Holappa 2020).

Lonngyvist (2017) on tutkinut tiedolla johtamisen tuomaa lisaarvoa tietointensiivisten organi-
saatioiden nakokulmasta. Tietointensiivisten organisaatioiden johtaminen perustuu jo lahto-
kohtaisesti tietoon, eika tiedolla johtamista voida valttamatta erottaa johtamisesta yli-
paansa. Tiedolla johtamisen sisallyttaminen johtamiseen tuo tietointensiiviselle organisaa-
tiolle lisaarvoa, koska se auttaa loytamaan vastauksia keskeisiin johtamiseen liittyviin kysy-
myksiin seka toiminnallisella etta strategisella tasolla. Olennaista on, etta tiedolla johtamisen

kaytantojen kautta saadut nakemykset auttavat johtoa ja muita toimijoita uudistamaan
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ajattelua ja tekemaan asioita uudella tavalla. Tama voi auttaa organisaatiota myos ennakoi-

maan tulevaa ja selviytymaan suurista muutoksista ja niiden tuomasta epavarmuudesta.

Tiedolla johtamiseen liittyy laheisesti termi business intelligence. Business Intelligence (Bl) on
suomeksi kaannettyna liiketoimintatiedon hyodyntaminen, mutta myos Suomessa kaytetaan
paaasiassa englanninkielista termia. Business intelligence voidaan maaritella monella tavalla,
mutta yleisesti kuvattuna se on tiedolla johtamisen valine, joka tukee organisaation strate-
gista johtamista ja muutoksenhallintaa. Business intelligence sisaltaa kaikki ne tekniikat, tek-
nologiat, jarjestelmat, kaytannot, menetelmat ja sovellukset, joilla analysoidaan liiketoimin-
nan tietoa. Tieto auttaa organisaatiota ymmartamaan liiketoimintaa ja tekemaan ajankohtai-
sia paatoksia. Nakokulmasta riippuen business intelligencen maarittelyssa voidaan painottaa
joko sen teknista puolta eli erilaisia Bl-jarjestelmia tai prosessia, jolla organisaatiossa muo-
dostetaan datasta informaatiota ja tietamysta. (Nykanen, Jarvenpaa & Teittinen 2016, 25-
26).

Tiedolla johtamista kasittelevassa kirjallisuudessa on laajasti kaytetty DIKW-hierarkiaa kuvaa-
maan tiedon jasentymista (kuvio 3). Lyhenne DIKW tulee sanoista data, information, know-
ledge ja wisdom eli data, informaatio, tietamys ja viisaus. Hierarkiasta on olemassa useita
erilaisia versioita, mutta tyypillisesti eri tasot ovat vahvasti liitoksissa toisiinsa ja rakentuvat
toistensa paalle. Rowley (2007, 163-180) on artikkelissaan koonnut yhteen DIKW-hierarkian
kasitteiden maaritelmia. Hierarkiassa alimmaisena on data, joka tarkoittaa irrallisia, objektii-
visia asioita tai havaintoja, joilla ei itsessaan ole informatiivista arvoa. Informaatio on dataa,
joka on jarjestetty ja muotoiltu niin, etta silla on arvoa ja merkitysta kayttajalleen. Tieta-
myksella on huomattavasti enemman maaritelmia kuin datalla ja informaatiolla. Tietamys
voidaan esimerkiksi maaritella niin, etta se on yhdistelma dataa ja informaatiota, johon on
lisatty asiantuntijan mielipiteet, taidot ja kokemus niin, etta tulokseksi saadaan arvokasta
paaomaa paatoksenteon tueksi. Rowleyn (2007, 174) mukaan erilaisista maaritelmista yhdis-
tettyna tietamyksen voidaan katsoa olevan sekoitus informaatiota, ymmarrysta, kyvykkyytta,
kokemusta, taitoja ja arvoja. Viisauden maaritelmaa arvohierarkiassa on Rowleyn (2007, 174)
mukaan kasitelty huomattavasti vahemman, kuin hierarkian alemman tason kasitteita. Maari-
telmien mukaan viisauteen liittyy ymmarrys toiminnan perusteista ja kontekstisidonnaisuu-
desta seka kyky kayttaa tietamysta uusissa konteksteissa ja tilanteissa. Viisauteen liittyy myos
ennakointi, toiminnan ja paattelyketjun kriittinen tarkastelu seka taustalla vaikuttavien arvo-

jen tunnistaminen.
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Kuvio 3: DIKW-hierarkia (Rowley 2007)

3.4.1 Liiketoiminnan mittaaminen ja mittarit

Mittaaminen voidaan maaritella toiminnaksi, jolla hankitaan informaatiota kiinnostuksen koh-
teena olevasta tekijasta (Lonngvist ym. 2010, 117). Mittaaminen on keskeinen tiedolla johta-
misen tyovaline, jolla voidaan hallita monimutkaisia kokonaisuuksia tiivistamalla erilaisia tu-
loksia yksinkertaisten tunnuslukujen muotoon (Kujansivu ym. 2007, 159). Mittaaminen on or-
ganisaatioissa myos ohjauksen, oppimisen, kehittamisen ja kontrolloinnin tyovaline. (Lonn-
qvist ym. 2010, 124).

Mittari on yksittainen tunnusluku tai informaation keraysinstrumentti, joka kertoo kiinnostuk-
sen kohteena olevan tekijan tilasta (Lonnqvist ym. 2010, 118). Mittareilla voidaan konkreti-

soida organisaation strategia toteutettavissa oleviksi tavoitteiksi ja seurata niiden toteutu-

mista kaytannossa. Mittareilla voidaan myos viestia henkilostolle organisaation tavoitteista ja
sita kautta ohjata henkilostoa tekemaan oikeita asioita tavoitteiden nakokulmasta. (Kujansivu
ym. 2007, 159-160.) Hyva tiedolla johtamisen seurantaluku on sellainen, joka on sidoksissa or-
siselitteinen ja helposti ymmarrettava seka kuvaa sellaista asiaa, johon organisaatiossa pysty-

taan vaikuttamaan (Lonnqvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 112).

Liiketoiminnan mittaamisessa kaytettavat mittarit voidaan jakaa objektiivisiin ja subjektiivi-
siin mittareihin. Objektiiviset mittarit ovat maarallisia mittareita, jotka perustuvat organisaa-
tion toiminnasta tai sen tuloksista saatuihin konkreettisiin tietoihin. Objektiivisia mittareita
pidetaan yleensa luotettavina, koska mittarin tietolahteena on objektiivinen tapahtuma. Ob-
jektiivisten mittareiden lopputulema on myos sama riippumatta siita, kuka mittaria kayttaa.
Konkreettisia tapahtumia on myos helppo mitata, eika mittaamiseen tarvita paljon resursseja.
Objektiiviset mittarit kuitenkin kuvaavat kohdettaan hyvin kapea-alaisesti. (Lonngvist ym.
2006, 31-57).
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Subjektiiviset mittarit perustuvat arvioihin mitattavan asian tilasta. Subjektiivisten mittarien
tieto kerataan esimerkiksi kyselyilla ja arvioilla. Subjektiiviset mittarit raataloidaan yleensa
tapauskohtaisesti, jolloin ne antavat mitattavasta tekijasta kattavan kuvan. Subjektiiviset
mittarit vaativat objektiivisia mittareita enemman resursseja seka mittareiden suunnittelu-
etta toteutusvaiheessa. Subjektiiviset mittarit vaativat myos mittauksen kohteelta aktiivi-
suutta, ja esimerkiksi liian usein tehtavat kyselyt voivat vaikuttaa annettuihin vastauksiin.
Subjektiivisten mittarien luotettavuuteen tulee suhtautua tietylla varauksella, mutta huolelli-
sella suunnittelulla ja oikein kohdistetuilla mittareilla voidaan myos subjektiivisilla mittareilla

saada mitattavasta kohteesta luotettavia tuloksia. (Lonnqvist ym. 2006, 31-57).

Mittarit voidaan jakaa myos suoriin ja valillisiin mittareihin. Suoralla mittarilla mitataan ni-
mensa mukaisesti suoraan sita asiaa, jota pyritaankin mittaamaan. Suora mittaaminen ei aina
ole kaytannossa mahdollista, jolloin voidaan kayttaa valillista mittaria. Valillisella mittarilla
mitataan tekijaa, jonka tiedetaan tai uskotaan liittyvan laheisesti mitattavaan tekijaan. (Ku-
jansivu ym. 2007, 168.) Koska valilliset mittarit eivat mittaa suoraan haluttua tekijaa, taytyy
niiden kaytossa ottaa huomioon, etta tulokset vaativat suoria mittareita enemman analysoin-
tia, jotta niiden perusteella voidaan ryhtya oikeisiin kehittamistoimenpiteisiin. (Lonngvist ym.
2010, 118-119.)

Liiketoiminnan johtamisessa mittaaminen jaetaan usein kolmeen paavaiheeseen, jotka ovat
suunnittelu, kayttoonotto ja kaytto (kuvio 4) (Kujansivu ym. 2007, 165-166). Suunnittelu lah-
tee liikkeelle mittaamisen tarpeista ja kayttotarkoituksista. Suunnitteluvaiheessa valitaan mi-
tattavat tekijat ja valitaan jokaiselle tekijalle tilanteeseen sopiva mittari. Mitattavat tekijat
johdetaan organisaation strategiasta, tavoitteista ja toiminnasta. Suunnitteluvaiheessa maari-
tellaan myos, mista mittarin data saadaan, kuinka usein mittaus toistetaan ja raportoidaan,
kuka vastaa mittarista, mika on mittarin tavoitearvo ja kenelle ja missa mittaustulokset ra-
portoidaan. (Lonngvist ym. 2010, 120-122.) Toisessa vaiheessa mittarit otetaan kayttoon, eli
kerataan mittareiden lahtotiedot ja kehitetaan tarvittavat tietojarjestelmat (Kujansivu ym.
2007, 166-167). Kayttoonottovaiheeseen kuuluu myos mittaristosta tiedottaminen organisaa-
tiossa. Toimiva mittaristo edellyttaa, etta silla on seka johdon etta henkiloston tuki takanaan,
ja tama on helpompi saavuttaa, kun kayttoonottovaiheessa on selkeasti kerrottu miksi, mita
ja miten mitataan. (Lonnqvist ym. 2010, 123.) Kolmannessa vaiheessa mittarit ovat osana joh-
tamista. Mittareiden kayttoa osana organisaation normaalia johtamista helpottaa, etta mitta-
reiden kayttoperiaatteet on kirjattu ylos ja niita noudatetaan. (Lonnqvist ym. 2010, 124-125.)
Mittareiden hyvyytta tulee arvioida prosessin kaikissa vaiheissa, ja valilla voidaan joutua pa-
laamaan prosessissa taaksepain. Kun mittarit on otettu kayttoon, niita tulee tarkastella saan-
nollisin valiajoin suhteessa organisaation tavoitteisiin ja mittaustarpeisiin ja tarvittaessa pai-

vittaa mittareita tai esimerkiksi poistaa turhat mittarit. (Kujansivu ym. 2007, 166-167.)
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Kuvio 4: Liiketoiminnan mittaamisen vaiheet (mukaillen Kujansivu ym. 2007)

Mittaaminen ei ole ongelmatonta ja sen toteuttamiseen liittyy erilaisia haasteita. Mittaami-
nen nostaa mitattavat asiat henkiloston huomion kohteeksi ja nain ohjaa toimintaa organisaa-
tiossa. Jos mitattavat asiat on valittu vaarin, ne ohjaavat toimintaa vaaraan suuntaan. (Lonn-
qvist ym. 2010, 124.) Tyontekijoiden huomio ja tyopanos keskittyvat asioihin, joita seurataan
ja arvioidaan. Esimerkiksi jos mittauksen johtopaatoksia tehdaan liian lyhyen aikajanteen
mittausten perusteella ja niihin reagoidaan liian nopeasti, voivat tehdyt muutokset pitkalla
aikavalilla johtaa negatiiviseen kehitykseen. (Viitala 2014). Johtamisen kannalta haasteellista
on mittareiden suuri lukumaara. Jos mittareita on liikaa, ne tarjoavat liikaa tietoa toiminnan
kehittamisen kannalta vahemman tarkeista tekijoista eivatka anna riittavasti tietoa keskei-

sista tekijoista. (Lonnqvist ym. 2010, 128.)

Henkilosto voi myos kokea mittaamisen epaoikeudenmukaiseksi, jolloin se ei motivoi ja kan-
nusta vaan lannistaa. (Lonngvist ym. 2010, 125.) Elo ym. (2009, 57-61) ovat tutkimuksessaan
todenneet, etta organisaation paatoksenteon menettelytapojen oikeudenmukaisuus on keskei-
nen tekija toiminnan tuloksellisuuden, tyontekijoiden hyvinvoinnin ja tyoyhteison innovatiivi-
suuden kannalta. Menettelytapojen oikeudenmukaisuuden kokemukseen vaikuttavat tyonteki-
joiden mahdollisuudet tulla kuulluksi paatoksia tehtaessa ja tyontekijoiden vaikutusmahdolli-

suudet.

Edella mainitut haasteet liittyvat mittaamisen kaikkiin kolmeen vaiheeseen ja naihin tulee
kiinnittaa huomiota ongelmien valttamiseksi ja minimoimiseksi. Suunnitteluvaiheessa luonnol-
lisesti pyritaan valitsemaan oikeat mitattavat asiat, mutta tama vaatii myos mittareiden kayt-
tovaiheessa arviointia. Tarvittaessa mitattavia asioita tulee pystya muuttamaan, jos ne tode-
taan vaariksi. Sama koskee myos mittareiden maaraa. Mittaamisen oikeudenmukaisuuden ko-
kemusta voidaan lisata ottamalla henkiloston nakemykset huomioon mittaamisen eri vaiheissa

ja reagoimalla henkilostolta saatuun palautteeseen.
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3.4.2 Asiantuntijatyon mittaaminen

Asiantuntijatyon tietointensiivinen luonne asettaa tyon mittaamiselle haasteita. Asiantuntija-
tyon tuloksia voi olla vaikea todeta, tai tulokset syntyvat viiveella. Asiantuntijatyossa kaytet-
tavia aineettomia panoksia voi olla vaikea maarittaa, ja erilaisten panosten ja tuotosten yh-

teismitallistaminen on vaikeaa. (Lonngvist ym. 2006, 51.)

Asiantuntijatyossa korostuvat aineettomat menestystekijat. Aineettoman paaoman osa-alu-
eita ovat mm. henkiloston osaaminen, organisaation imago ja asiakassuhteet. Aineettomat
menestystekijat sisaltavat aineettoman paaoman osa-alueiden lisaksi erilaiset toiminnot, joita
tehdaan aineettoman paaoman osa-alueiden arvon lisaamiseksi, kayton tehostamiseksi tai nii-
den hankkimiseksi. Aineettomia menestystekijoita mitataan usein subjektiivisilla mittareilla,
kuten asiakkaille suunnatuilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla. Talloin mitataan suoraan kyseista
menestystekijaa. Aineettomia menestystekijoita voidaan mitata myos valillisesti objektiivi-
silla mittareilla tarkastelemalla jotakin tekijaa, jonka oletetaan liittyvan laheisesti mitatta-
vaan aineettomaan menestystekijaan. Esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta voidaan valillisesti mi-
tata mittaamalla reklamaatioiden maaraa. (Lonnqvist ym. 2006, 55-57.) Subjektiivinen mittari
voi olla myos osaamiskartoitus, jossa asiantuntija itse seka yhdessa esihenkilonsa tai tyoryh-

mansa kanssa arvioi osaamistaan tietyin kriteerein (Lonnqvist ym. 2010, 119).

Seuraavissa kappaleissa kaydaan lapi nelja eri tutkimusta, joissa kehitettiin mittareita asian-

tuntijatyon mittaamiseen.

Bohle Carbonell, Konings, Segers ja van Merriénboer (2016, 167-178) ovat kehittaneet ja arvi-
oineet mittarin, jolla voidaan mitata adaptiivista asiantuntijuutta. Heidan mukaansa adaptii-
vinen asiantuntijuus koostuu kolmesta ulottuvuudesta. Nama ovat toimialakohtaiset taidot,
metakognitiiviset taidot ja innovaatiotaidot. Alun perin mittari koostui 17 kysymyksesta,
joista jokainen mittasi yhta kolmesta edella mainitusta ulottuvuudesta. Vastaukset kerattiin
viisiportaisella Likertin asteikolla ja analysoitiin seka eksploratiivisella faktorianalyysilla (EFA)
etta konfirmatorisella faktorianalyysilla. Analyysissa Bohle Carbonell ym. paatyivat poista-
maan mittarista metakognitiivisten taitojen ulottuvuuden, koska sen merkittavyytta adaptiivi-
sen asiantuntijuuden kannalta ei voitu vahvistaa. Lopullinen mittari koostui kahdesta ulottu-
vuudesta, toimialakohtaisista taidoista ja innovaatiotaidoista, joista kummastakin oli viisi ky-
symysta. Tutkijat toteavat, etta talla mittarilla voidaan mitata tyontekijoiden adaptiivista

asiantuntijuutta, jolloin organisaatio saa tietoa siita, kuinka valmiita heidan asiantuntijansa

Vahasantanen, Hokka, Paloniemi ja Etelapelto (2017, 7-29) ovat tutkineet ammatillista toimi-
juutta ja kehittaneet siithen mittarin kaytettavaksi tutkimuksessa ja tyoelamassa. Ammatilli-
sella toimijuudella tarkoitetaan aktiivisuutta ja aloitteellisuutta, osallisuutta ja kokemuksia

liittyen oman tyon hallintaan ja todellisia vaikutusmahdollisuuksia. Tutkijat maarittelivat
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aluksi ammatillisen toimijuuden sisaltavan kuusi ulottuvuutta, jotka ovat paatosten tekemi-
nen tyossa, kuulluksi tuleminen tyossa, yhteisiin tyokaytanteisiin osallistuminen, tyokaytanto-
jen uudistaminen, ammatillisen identiteetin neuvottelu ja uran rakentaminen. Tutkimustulos-
ten analysoinnin myota tutkijat koostivat ammatillisen toimijuuden kolme ulottuvuutta, jotka
sisaltavat yhdistellen kuusi edella mainittua ulottuvuutta. Nama kolme ulottuvuutta ovat vai-
kuttaminen tyossa, tyokaytantojen kehittaminen ja ammatillisen identiteetin neuvottelu. Lo-
pullinen mittari koostuu 17 vaittamasta. Se tarjoaa tyoorganisaatioiden kayttoon tyokalun,
jolla voidaan arvioida ammatillista toimijuutta. Taman mittarin avulla organisaatiot voivat
selvittaa, mita ammatillisen toimijuuden osa-alueita sen tulee tukea, jotta se pystyy luomaan
optimaaliset olosuhteet tyossa oppimiselle ja emotionaalisesti mielekkaalle tyolle. Vaikka
tama tutkimus ei keskity pelkastaan asiantuntijatyohon, olivat tutkimukseen osallistuneet
henkilot paaasiassa korkeasti koulutettuja esimerkiksi informaatioteknologia-alalta ja koulu-

tus- ja terveydenhuoltoalan henkilostoa yliopistosta ja sairaalasta.

Mikkonen ym. (2020) ovat tutkimuksessaan kehittaneet itsearviointimittarin sosiaali-, terveys-
ja kuntoutusalan opettajien osaamisen mittaamiseen (HeSoEDUCo-mittari). Mittari kehitettiin
systemaattisen kirjallisuuskatsauksen ja laadullisen tutkimuksen pohjalta. Mittarissa on kah-
deksan osaamisaluetta, joihin vastataan neliportaisella Likertin asteikolla. Osaamisalueet
ovat nayttoon perustuvan toiminnan osaaminen, opiskelijalahtoinen pedagoginen osaaminen,
verkosto- ja yhteyskunnallinen osaaminen, johtamis- ja hallinnollinen osaaminen, kulttuuri-
nen osaaminen, opiskelijan ammatillisen kehittymisen ohjausosaaminen seka substanssi- ja
opetussuunnitelmaosaaminen. Jokaisessa osa-alueessa on 3-8 vaittamaa, ja yhteensa vaitta-
mia on 43. Mittaria voidaan kayttaa alan opettajien ja opettajaopiskelijoiden osaamisen tun-
nistamiseen, koulutuksen tuottaman osaamisen arviointiin ja koulutuksen esimiesten ja johta-
jien apuvalineena alan opettajien osaamisen kehittymissuunnitelmien perustana. Vaikka tassa
opinnaytetyossa ei kasitella opettajan tyota, ovat opettajat asiantuntija-ammatissa ja edella

esitelty mittari antaa yhden esimerkin asiantuntijatyon mittaamisesta.

Antikainen ja Lonnqvist (2005) esittelevat tietointensiivisen organisaation tuottavuuden mit-
taamiseen kehitetyn KWPA-menetelman (Knowledge Work Productivity Assessment). Menetel-
malla voidaan mitata tietotyontekijoiden tuottavuutta subjektiivisesti. Menetelma perustuu
aiempiin tutkimustuloksiin, jotka koskevat tuottavuuteen vaikuttavia tekijoita tietointensiivi-
sessa organisaatiossa seka subjektiivisista mittauksista saatuihin kokemuksiin. Menetelma
koostuu neljasta vaiheesta, joista ensimmainen on organisaation tarpeiden ja mittausproses-
jen tyontekijaryhmien haastattelu ja neljas vaihe on kyselyn ja haastattelun analysointi. Ta-
man menetelman heikkoutena on menetelman tyolays, koska se edellyttaa kaikkien tyonteki-
joiden osallistumista. Menetelman perustuminen subjektiivisiin tietoihin voidaan nahda seka
etuna etta heikkoutena. Subjektiivisten tietojen luotettavuus voi olla kyseenalainen. Toi-

saalta subjektiivisen mittauksen etuna tietointensiivisessa organisaatiossa on se, etta
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tietointensiivista tyota tekevilla tyontekijoilla on taipumus valittaa enemman siita, miten he
itse kokevat tyonsa, kuin jonkun muun havaitsemasta todellisuudesta. KWPA-menetelmalla ei
kuitenkaan voida mitata yksilon tuottavuutta, vaan sen avulla johto voi tarkkailla tuottavuu-

den tilaa ja kayttaa menetelmaa organisaation infrastruktuurin suunnittelussa ja seurannassa.

Edella esitellyissa tutkimuksissa on mitattu adaptiivista asiantuntijuutta, ammatillista toimi-
juutta, osaamista ja tuottavuutta. Yhtaan henkilokohtaista laatua selvittavaa tutkimusta ei
loytynyt, mutta esitellyt tutkimukset antavat kuvaa siita, miten asiantuntijatyon osa-alueita
voidaan mitata. Edella esitellyista tutkimuksista voidaan nahda, etta asiantuntijatyon mittaa-
misessa subjektiiviset ja tilannekohtaisesti raataloidyt mittarit ovat kayttokelpoisia ja niilla
voidaan saada tietoa monista eri asiantuntijatyon osa-alueista. Asiantuntijatyon mittaami-
sessa tarkea tietolahde ovat asiantuntijat itse. Mittarin tietoja voidaan kerata asteikkovas-
tauksilla, avoimilla kysymyksilla tai haastatteluilla riippuen siita, kuinka paljon resursseja

mittaamisen toteuttamiseen ja tulosten analysointiin on kaytettavissa.

4 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa tyovaline, jolla seka esihenkilot etta asiantuntijat
itse saavat yhdenmukaisen ja mahdollisimman kattavan kuvan asiantuntijan laadullisesta suo-
riutumisesta tyossa. Tarve nykyista kattavammalle laadun mittaukselle on lahtenyt esihenki-
loiden asiantuntijoilta saamasta palautteesta, etta esihenkiloilla ei ole tarpeeksi tietoa asian-

tuntijan laadullisesta suoriutumisesta, etta he voisivat arvioida sita yhdenvertaisesti.

Opinnaytetyon tavoitteena on maaritella, mita tarkoittaa laatu kuntoutus- ja tyokyvyttomyys-
elakeasiantuntijoiden tyossa. Tarkoituksena on loytaa ne olennaiset asiantuntijatyon laadun
osa-alueet, jotka edesauttavat kohdeorganisaation tavoitteiden mukaista toimintaa. Lisaksi
tavoitteena on selvittaa, miten asiantuntijatyon laatua voidaan mitata mahdollisimman katta-
vasti. Kun on maaritelty, mita laatu tarkoittaa ja mista osatekijoista se koostuu, voidaan lOy-
taa asiantuntijatyon laadun osa-alueisiin sopivat mittaustavat ja kehittaa asiantuntijatyon

laadun mittaamiseen mahdollisimman kattava mittari.
Tavoitteeseen pyrittiin etsimalla vastauksia naihin tutkimuskysymyksiin:

1. Mista tekijoista kuntoutus- ja tyokyvyttomyyselakeratkaisuasiantuntijoiden tyon laatu
koostuu asiantuntijoiden ja esihenkiloiden nakemyksen mukaan?

2. Miten asiantuntijatyon laatua voidaan mitata?
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5  Opinnaytetyon toteuttaminen

Taman opinnaytetyon toteutuksessa tehtiin osittain yhteistyota toisen YAMK-opiskelijan
kanssa, jonka toimeksiantona on osaston esihenkilotyon mittariston maarittely ja kehittami-
nen pois lukien asiantuntijatyon laatumittari. Yhteistyona tehtiin aineiston keruu asiantunti-
joilta. Muilta osin molemmat opiskelijat toteuttavat opinnaytetyon itsenaisesti, ja molemmat

tekevat oman opinnaytetyon.
5.1  Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyon tiedontuotannon lahestymistapana on intensiivinen tapaustutkimus. Tapaustut-
kimus on keskeinen laadullisen tutkimuksen tiedonhankinnan strategia, joka tutkii nykyista
tapahtumaa tai toimivaa ihmista tietyssa ymparistossa. Tapaustutkimuksessa tutkittavasta ta-
pauksesta pyritaan kokoamaan tietoja monipuolisesti ja monella eri tavalla. (Metsamuuronen
2001, 16-18.) Erikssonin ja Koistisen (2014, 4) maaritelman mukaan tapaustutkimuksessa tar-
kastellaan yhta tai useampaa tapausta, joiden maarittely, analysointi ja ratkaisu on tapaus-
tutkimuksen keskeinen tavoite. Tapaustutkimuksessa tutkittavaa tapausta halutaan ymmartaa
osana tiettya ymparistoa ja sen lahestymistapa on kontekstuaalinen. (Eriksson & Koistinen
2014, 7). Perinteisessa positivistisessa tapaustutkimuksessa on vahva yleistamisen tavoite ja
totuuden tavoittelu aineistoja vertailemalla. Vaihtoehtoiset tapaustutkimuksen lahestymista-
vat taas korostavat ymmartamista, kokonaisvaltaisuutta ja tutkittavien tapausten ainutlaatui-
suutta. Kun tavoitteena ei ole yleistaminen vaan ymmartaminen, on tapausta jarkevaa tutkia
juuri kontekstissaan. (Eriksson & Koistinen 2014, 11.) Opinnaytetyon tietoperustassa on tuotu
esille, etta laatu on moninainen ja usein subjektiivinen kasite, jota tulee tarkastella konteks-
tissaan. Taman vuoksi intensiivinen tapaustutkimus sopii taman opinnaytetyon lahestymista-
vaksi, koska tassa pyritaan saamaan esille ja koostamaan kokonaisvaltainen kuvaus asiantunti-

jatyon laadun tekijoista seka asiantuntijoiden itsensa etta esihenkildoiden nakokulmasta.

Intensiivisessa tapaustutkimuksessa tavoitteena on ainutlaatuisen tapauksen tihea kuvaus, tul-
kinta ja ymmartaminen. Tutkimuksessa paaasiallisena mielenkiinnon kohteena on itse tapaus,
jota tarkastellaan myos eri toimijoiden nakokulmasta. Intensiivisessa tapaustutkimuksessa
tutkija tekee tapauksen ymmarrettavaksi tavalla, joka kiinnostaa muita tutkijoita, tutkimuk-
seen osallistuneita seka muita kaytannon ihmisia. Tutkija toimii myos aktiivisena tulkitsijana
ja tutkimusraportissaan rakentaa tavoitteellisesti hyvin perustellun tulkinnan tapauksesta. In-
tensiivisen tapaustutkimuksen etuna on elavan elaman ilmididen esittaminen helposti luetta-
vassa ja ymmarrettavassa muodossa. Haasteena taas on yhdistaa teoreettisia kasitteita ja ide-
oita empiiriseen analyysiin niin, etta johtopaatokset ovat perusteltuja ja perustuvat nayt-
toon. (Eriksson & Koistinen 2014, 18-19.) Asiantuntijatyon henkilokohtaista laatua ja laadun
tekijoita on tutkittu vahan. Tutkimustietoa loytyy enemman laajemman mittakaavan laatujar-

jestelmista ja laadunhallinnasta koko organisaation tasolla. Tassa opinnaytetyossa tavoitteena
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on asiantuntijatyon laadun tekijoiden selvittaminen juuri taman kohdeorganisaation ja juuri
taman osaston asiantuntijoiden tyossa. Vaikka asiantuntijatyon tarkemmat sisallot vaihtelevat
organisaatioiden sisalla, eri organisaatioissa ja eri aloilla, on asiantuntijatyossa paljon yhte-
naisia piirteita ja nama voivat tehda tasta tapauksesta mielenkiintoisen myos muille, kuin ta-

man osaston asiantuntijoille ja esihenkiloille.

Tapaustutkimuksessa kriittinen vaihe on tutkittavan tapauksen maarittaminen. Tapauksen
maarittaminen voi tapahtua joko ennen aineiston keruuta tai sen jalkeen. Tapausta maaritet-
taessa on hyva miettia, millaista kokonaisuutta yhdessa tutkimushankkeessa on mahdollista
tutkia. Koko yrityksen maarittaminen tapaukseksi on tutkimustehtavana erittain laaja, ja ta-
paus on hyva rajata esimerkiksi yksikkoon, ryhmaan, ilmioon tai prosessiin. Yritys on silloin
konteksti, jossa tutkimus tapahtuu. (Eriksson & Koistinen 2014, 6.) Tassa opinnaytetyossa ta-
paus on asiantuntijatyon laatu kohdeorganisaation kuntoutus- ja tyokyvyttomyyselakeosaston
asiantuntijoiden tyossa. Tapauksen kontekstina toimii kohdeorganisaatio ja sen strategiset ta-

voitteet seka laajemmassa mittakaavassa koko tyoelakeala.
5.2 Tiedonhankintamenetelmat ja aineiston keruu

Tiedonantajina ovat kuntoutus- ja tyokyvyttomyyselakeosaston kaikki asiantuntijat seka la-
hiesihenkilot. Asiantuntijoita on 36 ja lahiesihenkiloita on kolme. Tiedot pyrittiin keraamaan
osaston koko henkilostolta, koska kohdejoukko ei ole valtavan iso ja nain kaikki osastolla tyos-
kentelevat paasivat halutessaan tuomaan nakemyksensa esille. Henkiloston osallistaminen
mittaamisen eri vaiheisiin myos edesauttaa mittarin hyvaksymista ja sen kayttoon sitoutu-
mista (Lonnqvist ym. 2010, 123). Osallistuminen oli kuitenkin vapaaehtoista. Tietoja ei ke-
ratty asiakkailta tai sidosryhmilta, koska tassa opinnaytetyossa ei selviteta esimerkiksi laadun
tasoa tai koettua laatua, joita tutkittaessa asiakkaat tai sidosryhmat olisivat luontevasti tie-

donantajia.
5.2.1 Elaytymismenetelma

Tiedonhankintamenetelmana asiantuntijoilta kerattavissa vastauksissa oli elaytymismene-
telma. Elaytymismenetelmassa vastaajat kirjoittavat kertomuksen tutkijan antaman kehysker-
tomuksen perusteella. Kehyskertomuksia on kaksi erilaista. Vastaajan tehtavana on jatkaa
kertomusta eteenpain tai vaihtoehtoisesti kertoa mita on tapahtunut, jotta on paadytty ke-
hyskertomuksessa kuvattuun tilanteeseen. Elaytymismenetelma antaa vastaajalle mahdolli-
suuden laajentaa tarkastelua oman ajattelunsa ulkopuolelle, ja voidaan saada selville, miten
vastaajien mielesta ilmio voitaisiin kasittaa. Elaytymismenetelma ei sovi niinkaan sen selvitta-
miseen, mita ilmio on, vaan mita se voisi olla. (Eskola ym. 2017, 268.) Tiedonhankintamene-
telmaksi valikoitui elaytymismenetelma, koska tassa opinnaytetyossa ei selviteta asiantuntija-
tyon laadun tasoa, vaan sita, mista tekijoista asiantuntijatyon laatu koostuu. Elaytymismene-

telmalla pyritaan myos siihen, etta kysymyksen asettelulla rajataan tai ohjataan vastaajia
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mahdollisimman vahan, jotta saadaan monipuolisia vastauksia ja sita kautta kattava kuva asi-

antuntijatyon laadun tekijoista.

Eskolan ym. (2017, 273 -274) mukaan kehyskertomuksen laadinnassa tulee miettia, millaisia
mielikuvia kertomuksen persoonamuodot ja kertomuksessa kaytettavat nimet aiheuttavat,
jotta kirjoittajat voivat mahdollisimman hyvin elaytya tarinaan. Kehyskertomuksen olisi hyva
olla myos mahdollisimman lyhyt ja yksiselitteinen, jotta se suuntaa vastaajien kertomuksia
tutkijan toivomaan suuntaan (Eskola ym. 2017, 275). Kehyskertomus laadittiin yhdessa toisen
opinnaytetyon tekijan kanssa. Kertomukset pidettiin lyhyina, niissa kaytettiin sinuttelumuotoa
ja mahdollisimman sukupuolineutraalia nimea. Kehyskertomuksissa varioitiin nakokulmaa sen
mukaan, onko kertomuksessa esiintyvan asiantuntijan tyoskentely ihailtavaa (kehyskertomus
A) vai huolestuttavaa (kehyskertomus B). Talla pyrittiin saamaan selville, tuleeko kertomuk-

sissa esille eri tekijoita sen mukaan, kummasta nakokulmasta asiaa lahestytaan.
Kehyskertomus A

Ihailet kollegasi Kainon asiantuntijatyossa suoriutumista ja tyon laatua. Elaydy Kainon
tapaan toimia tyossaan ja kerro kaikista niista asioista, joiden vuoksi han on mieles-

tasi loistava asiantuntija.
Kehyskertomus B

Olet huolissasi kollegasi Kainon asiantuntijatyossa suoriutumisesta ja tyon laadusta.
Elaydy Kainon tapaan toimia tydssaan ja kerro, mihin asioihin Kainon olisi hyva kiin-

nittaa huomiota, jotta han olisi mielestasi loistava asiantuntija.

Asiantuntijoiden nakemykset kerattiin sahkoisella lomakkeella, jotka lahetettiin jokaisen asi-
antuntijan tyosahkopostiin. Lomake lahetettiin osaston kaikille asiantuntijoille. Puolet vastaa-
jista sai kehyskertomuksen vaihtoehdon A ja puolet vastaajista sai kehyskertomuksen vaihto-
ehdon B.

Kyselyt lahetettiin huhtikuun 2023 lopussa, ja vastauksille annettiin kahden viikon maaraaika.
Asiantuntijoille lahetettiin viikon kuluttua muistutusviesti kyselyyn vastaamisesta, ja kyselyyn
vastaamisesta muistutettiin myos organisaation sisaisella Teams-kanavalla. Vastausajan lop-
puun mennessa vastauksia oli tullut 11, joten vastausaikaa pidennettiin viela viikolla. Vastaus-
ajan pidentamisesta ilmoitettiin sahkopostilla ja organisaation sisaisella Teams-kanavalla, ja
viesteissa pyrittiin innostamaan asiantuntijoita vastaamaan kyselyyn. Pidennetyn vastausajan

paatyttya vastauksia oli 18, eli puolet asiantuntijoista vastasi kyselyyn.

Aina, kun tutkittava on tutkimusvuorovaikutuksessa tutkijaan, edellytetaan tietoon perustu-
vaa suostumusta osallistua tutkimukseen. Tutkittavan taytyy saada riittavasti tietoa tutkimuk-

sesta ja omista oikeuksistaan tutkittavana, jotta han pystyy antamaan suostumuksensa.
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(Tietoarkisto 2023.) Edella mainittu suostumus koskee tutkimukseen osallistumista. Taman li-
saksi myos henkilotietojen kasittely tutkimusaineistoissa perustuu informoituun suostumuk-
seen (Kuula 2011). Henkilotietojen kasittelyssa noudatetaan EU:n yleista tietosuoja-asetusta
ja tietosuojalakia. Vaikka tassa opinnaytetyossa ei keratty henkilotietoja, kasitellaan tassa
kuitenkin myos sellaisia tietoja, jotka katsotaan henkilotiedoiksi. Tyosahkopostiosoite on hen-
kilotietoa. Asiantuntijoille lahetettyjen tiedonkeruulomakkeiden saatteessa (liite 1) kerrot-
tiin, mihin kyselyn tuloksia kaytetaan, miten aineistoa sailytetaan, kenella on aineiston omis-
tajuus, kuka aineistoa kasittelee ja miten aineisto havitetaan. Sahkopostin liitteena oli myos
tietosuojailmoitus (liite 2), jossa kerrottiin tarkemmin henkilotietojen kasittelysta tassa opin-
naytetyossa. Asiantuntijoilta pyydettiin vastauslomakkeella erikseen suostumus seka tutki-
mukseen osallistumiseen etta henkilotietojen kasittelyyn. Jos asiantuntija ei antanut suostu-
mustaan, Kyselyyn ei paassyt vastaamaan. Tuloksissa on kaytetty suoria lainauksia asiantunti-
joiden vastauksista. Lainauksiin ei ole laitettu tunnistetietoja (esim. vastaaja 1), jotta vas-

taukset pysyvat mahdollisimman anonyymeina.
5.2.2 Teemahaastattelu

Tiedonhankintamenetelmana esihenkiloilta kerattavissa vastauksissa oli teemahaastattelu.
Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit on ennalta maaratty, mutta siina ei ole kysymys-
ten tarkkaa muotoilua ja jarjestysta. Teemahaastattelussa haastattelijalla on tukilista kasitel-
tavista asioista, ja han huolehtii, etta ennalta paatetyt teemat kaydaan haastateltavan kanssa
lapi. (Eskola, Latti & Vastamaki 2018, 29-30.) Haastattelun etuna muihin tiedonkeruumuotoi-
hin verrattuna on mahdollisuus saadella aineiston keruuta joustavasti tilanteen edellyttamalla
tavalla ja esimerkiksi esittaa selventavia ja tarkentavia kysymyksia (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2009, 205). Teemahaastattelu sopii myos hyvin laadullisen tutkimuksen lahtokohtana
olevaan todellisen elaman kuvaamiseen ja kohteen mahdollisimman kokonaisvaltaiseen tutki-
miseen (Hirsjarvi ym. 2009, 161). Teemahaastattelu valikoitui tiedonhankintamenetelmaksi
esihenkiloiden osalta juuri joustavuutensa vuoksi. Lisaksi esihenkiloita on vain kolme, joten

teemahaastattelu oli myos resurssien puolesta mahdollista toteuttaa.

Teemahaastattelun teemat muodostettiin opinnaytetyon tietoperustassa kasiteltyjen aiheiden
seka asiantuntijoilta saatujen vastausten analysoinnista saatujen tietojen pohjalta (liite 3).
Haastattelun teemoina olivat asiantuntijatyon laadun maaritelmat, asiantuntijatyon laadun
mittaaminen ja asiantuntijuuden tasojen mahdollinen vaikutus asiantuntijatyon mittaami-

seen.

Esihenkiloiden haastattelut tehtiin Teams-yhteydella, ja haastattelut tallennettiin. Myos tal-
lenteet ovat henkilotietoa (Kuula 2011). Esihenkiloille lahetettiin tiedote tutkimuksesta (liite
4) seka tietosuojailmoitus (liite 5) luettavaksi haastatteluvarauksen liitteena. Esihenkiloilta

pyydettiin suostumus tutkimukseen osallistumiseen ja henkilotietojen kasittelyyn suullisesti
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ennen haastattelua. Esihenkiloiden haastattelut tehtiin heinakuussa 2023 kolmena perakkai-
sena viikkona, yksi haastattelu viikossa. Tuloksissa on kaytetty suoria lainauksia esihenkiloi-
den haastatteluista. Lainauksiin ei ole laitettu tunnistetietoja (esim. esihenkilo 1), etta vas-

taukset pysyvat mahdollisimman anonyymeina.
5.3 Aineiston analyysi

Seka asiantuntijoilta etta esihenkiloilta saadut tiedot analysoitiin kayttamalla aineistolah-
toista sisallonanalyysia. Vaikka asiantuntijoille lahetetty lomake oli yhteinen toisen opinnay-
tetyon tekijan kanssa, aineiston analysointi tehtiin erikseen ja opinnaytetyon tekijat keskit-

tyivat aineistossa oman opinnaytetyonsa tutkimuskysymysten mukaisiin sisaltoihin.

Laadullisessa tutkimuksessa analysoitava aineisto on aina kuva- tai tekstimuodossa. Asiantun-
tijoilta saadut vastaukset olivat jo valmiiksi tekstimuodossa. Esihenkiloiden haastattelut muu-
tettiin tekstimuotoon eli litteroitiin. Kun tutkija litteroi aineiston, se lisaa tutkijan vuoropu-
helua tutkimusaineiston kanssa ja helpottaa tutkimusaineiston analysointia. (Vilkka 2015,
137.) Litteroinnin tarkkuus riippuu siita, millaista analyysia aineistoon sovelletaan. Sisal-
[6nanalyysiin riittaa, etta purkaa kaiken haastattelussa sanotun. (Eskola, Latti & Vastamaki
2018, 49.) Talloin litteroinnista jatetaan pois erilaiset taytesanat, keskenjaavat tavut ja yksit-
taiset aannahdykset, koska analyysissa keskitytaan puheen asiasisaltoon (Aineistonhallinnan
kasikirja 2021). Esihenkiloiden haastatteluista syntyi litteroitua tekstia yhteensa 35 sivua
(fontti Trebuchet MS, koko 10, rivivali 1,5).

Sisallonanalyysi on laadullisen tutkimuksen perusmenetelma, jota voidaan pitaa seka yksittai-
sena metodina etta valjana viitekehyksena (Tuomi & Sarajarvi 2018, 103). Sisallonanalyysissa
etsitaan merkityssuhteita ja merkityskokonaisuuksia (Vilkka 2015, 163). Sisallonanalyysilla py-
ritaan jarjestamaan aineisto tiiviiseen ja selkeaan muotoon niin, etta aineistosta voidaan

tehda selkeita ja luotettavia johtopaatoksia tutkittavasta asiasta. Aineiston laadullinen kasit-
tely perustuu loogiseen paattelyyn ja tulkintaan, ja aineiston analyysia tehdaan tutkimuspro-

sessin jokaisessa vaiheessa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122.)

Sisallonanalyysi voidaan tehda joko aineistolahtoisesti tai teorialahtoisesti. Tassa opinnayte-
tyossa kaytettiin aineistolahtoista sisallonanalyysia, koska tassa ei ole tarkoituksena olemassa
olevan teorian testaaminen vaan uuden tiedon hankkiminen. (Puusa 2011, 119-120.) Sisal-
lonanalyysi voidaan jakaa karkeasti kolmeen vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa tutkimusai-
neisto pelkistetaan karsimalla tutkimusongelman kannalta epaolennainen informaatio pois ha-
vittamatta oleellista informaatiota. Pelkistaminen edellyttaa, etta tutkimusaineisto tiiviste-
taan tai pilkotaan osiin. Ohjaavana tekijana ovat tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset.
(Vilkka 2015, 164.) Toisessa vaiheessa tutkimusaineisto klusteroidaan eli ryhmitellaan uudeksi
johdonmukaiseksi kokonaisuudeksi. Ryhmittelyssa samaa ilmiota kuvaavat kasitteet yhdiste-

taan eri luokiksi ja nimetaan luokan sisaltoa parhaiten kuvaavalla kasitteella. Ryhmittelyssa
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aineisto tiivistyy, koska yksittaiset tekijat sisallytetaan yleisimpiin kasitteisiin. Kolmas vaihe
on abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden luominen. Abstrahoinnissa erotetaan tutkimuksen
kannalta olennainen tieto ja muodostetaan sen perusteella teoreettisia kasitteita. Sisal-
[6nanalyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn, ja kasitteita yhdistelemalla tutkija rakentaa
kuvauksen tutkimuskohteesta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122-127.) Analyysia jatketaan tarkas-
telemalla tulkintaa teoreettisen viitekehyksen avulla ja tuodaan mukaan kytkennat teorioihin
ja aiempiin tutkimuksiin (Vilkka 2015, 170; Eskola 2018, 226).

Tassa opinnaytetyossa seka asiantuntijoiden vastaukset etta esihenkiloiden haastattelujen lit-
teroinnit kaytiin ensin lapi niin, etta sielta etsittiin tutkimuskysymysten kannalta oleelliset
asiat. Samaa asiaa kuvaavat asiat merkittiin samalla varilla, ja erilaisia asioita eroteltiin mer-
kitsemalla niita eri vareilla. Taman jalkeen alkuperaisilmaukset redusoitiin eli niista muodos-
tettiin pelkistettyja ilmauksia. Pelkistetyt ilmaukset listattiin taulukkoon ja ryhmiteltiin ja
yhdistettiin alaluokiksi. Aineiston abstrahointia jatkettiin, ja muodostettiin alaluokista ylaluo-
kat. Tassa vaiheessa todettiin, etta abstrahoinnin jatkaminen pidemmalle ei ole mahdollista,
ja tulosten analysointia jatkettiin pyrkimalla ymmartamaan tuloksia tutkittavien nakokul-

masta ja tietoperustaan nojautuen.

6  Tulokset
6.1 Asiantuntijatyon laadun tekijat asiantuntijoiden nakokulmasta

Asiantuntijoille tehtyyn kyselyyn tuli 18 vastausta. Vastausmaarat jakaantuivat melko tasai-
sesti, kehyskertomukseen A tuli 8 vastausta ja kehyskertomukseen B tuli 10 vastausta. Paaosa
vastauksista oli tehtavanannon mukaisia, ja vastaukset oli kirjoitettu kertomuksen muotoon.
Kehyskertomus A:n vastauksissa oli kaksi vastausta, joissa vastaus oli yhden lyhyen lauseen
mittainen. Vastaukset ovat kuitenkin mukana tuloksissa, koska niissa tuotiin esille tutkimusky-
symyksen mukaisia asioita. Kehyskertomus B:n vastauksissa oli kolme vastausta, joista ei lOy-
tynyt lainkaan tutkimuskysymyksen mukaisia asioita, joten nama kolme vastausta eivat ole

mukana tuloksissa. Tuloksissa huomioitiin siten yhteensa 15 vastausta.

Asiantuntijoille tehdylla kyselylla etsittiin vastausta tutkimuskysymykseen, mista tekijoista
asiantuntijoiden oman nakemyksen mukaan asiantuntijatyon laatu koostuu. Pelkistamisvai-
heessa vastausaineistoa kasiteltiin yhtena kokonaisuutena, kun aineistosta etsittiin tutkimus-
tehtavaa kuvaavat alkuperaisilmaukset ja pelkistetyt ilmaukset. Koska asiantuntijoiden vas-
taukset kerattiin kahdella erilaisella kehyskertomuksella, my0ds vastaukset poikkesivat hyvin
paljon toisistaan. Selvyyden vuoksi sisallonanalyysi pelkistyksista ylaluokkiin on kuvattu kah-

dessa eri taulukossa (taulukot 1 ja 2).
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Tuloksista muodostettiin nelja ylaluokkaa, jotka ovat yhteistyo tyoyhteisossa, kehittamisote,

osaaminen ja asiakaslahtoisyys. Taulukoiden sisaltamia tuloksia on kasitelty tarkemmin seu-

raavissa alaluvuissa.

Taulukko 1: Kehyskertomus A:n sisallonanalyysin tulokset pelkistyksista ylaluokkiin

Pelkistys

Alaluokka

Ylaluokka

Osaamisen jakaminen

Muiden auttaminen onnistu-
maan

Asiantuntijaan ollaan yhtey-
dessa vaikeissa kysymyksissa

Osaamisen jakaminen

Ratkaisujen etsiminen ja esit-
tdminen yhdessa

Verkostojen rakentaminen

Keskusteluun osallistuminen

Itse- ja yhdessdohjautuvuus
tiimissa

Yhteistyd muiden kanssa

Asiallisuus

Ystavallisyys

Lahestyttavyys

Epakohtien esiintuominen
rakentavasti

Viestintataidot

Vuorovaikutustaidot

Yhteistyo tyoyhteisossa

Valmius kehittda toimintata-
poja

Aktiivisyys oman nakemyk-
sensa esiintuomisessa

Kehitysehdotuksien esille
tuominen

Kehittdminen tyoyhteisossa

Kyky muuttaa toimintatapo-
jaan

Oman osaamisen kehittami-
nen

Itsensa kehittdminen

Kehittamisote

Substanssiosaaminen

Asiakkaan asian laaja-alainen
arviointi

Substanssiosaaminen

Osaaminen

Sovittujen toimintatapojen
noudattaminen

Asioiden hoitaminen lop-
puun asti

Huolellinen dokumentointi

Vastuullisuus

Ystavallinen ja asiallinen pal-
veluote

Asiakkaan huomioiminen

Asiakaslahtoisyys
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Taulukko 2: Kehyskertomus B:n sisallonanalyysin tulokset pelkistyksista ylaluokkiin

Pelkistys Alaluokka Ylaluokka

Neuvon kysyminen, jos ei Yhteistyd muiden kanssa Yhteistyo tyoyhteisossa
tieda jotain asiaa

Tekeminen, oppiminen ja asi-
oiden jakaminen muiden
kanssa

Avun pyytaminen kollegalta
Yhteys tyokavereihin
Asiakaslahtoisyyden huomi- Asiakkaan huomioiminen Asiakaslahtoisyys
oiminen

Asiakkaalle ymmarrettdvan
kielen kayttdminen
Oikeellisuuden/juridiikan Vastuullisuus
huomioiminen

Vastuun ottaminen
Tietosuojan huomioiminen
Omien ndakemyksien esiintuo- | Kehittdminen tyoyhteistssa Kehittdmisote
minen

Kehitystyohon osallistuminen

Osaaamisen kehittdminen Itsensa kehittdminen
Ohjeiden kayttaminen tyén Substanssiosaaminen Osaaminen
tukena

Laaja-alainen osaaminen
asiakastyossa

6.1.1  Yhteistyo tyoyhteisossa

Yhteistyo tyoyhteisossa -ylaluokka muodostettiin kolmesta alaluokasta, jotka ovat osaamisen
jakaminen, yhteistyo muiden kanssa ja vuorovaikutustaidot (taulukot 1 ja 2). Tahan ylaluok-
kaan kuuluvia tekijoita loytyi vastauksista kaikista eniten, ja naita oli tuonut esille 12 vastaa-

jaa.

Molempien kehyskertomusten vastauksissa tuotiin esille osaamisen jakamiseen liittyvia teki-
joita. Tama korostui etenkin kehyskertomus A:n mukaisissa vastauksissa. Suurimmaksi osaksi
osaamisen jakaminen oli mainittu tekstissa suoraan. Taman lisaksi osaamisen jakaminen tuli
vastauksissa esille siten, etta asiantuntija auttaa muita onnistumaan ja haneen ollaan yhtey-

dessa vaikeissa kysymyksissa.

Hdn puhuu tydstdédn kollegojen kanssa, uskaltaa (edelleenkin) kysyd ja jakaa osaamis-

taan ja tietoaan tyon lomassa auliisti ja spontaanisti.

Kaino kehittdd osaamistaan aktiivisesti ja jakaa saamaansa tietoa myds kollegoille.
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Kehyskertomus B:n vastauksissa osaamisen jakaminen nakyi kaanteisesti. Vastauksissa tuotiin
esiin, etta asiantuntijan ei tarvitse tietaa kaikkea itse, vaan kollegoilta voi tarvittaessa pyy-

taa apua ja asioita voidaan pohtia yhdessa.

Kainon olisi tdrkedd myds ymmdrtdd, ettei hdnen tarvitse tietdd kaikkea tai opetella
kovinkaan monia asioita ulkoa, vaan hdn voi hyédyntdd ohjeita ja kollegoiden apua

eri asioihin.

Molempien kehyskertomusten vastauksissa tuotiin esille myos yhteistydo muiden kanssa -ala-
luokkaan kuuluvia tekijoita. Kehyskertomus A:n vastauksissa yhteistydo muiden kanssa tuli
esille aktiivisena osallistumisena keskusteluun, verkostojen rakentamisena ja ratkaisujen etsi-
misena ja esittamisena yhdessa. Myos yhdessaohjautuvuus mainittiin. Yhdessa vastauksessa
aktiivisuus omien nakemyksien esiintuomisessa nahtiin niin tarkeana, etta se oli ainut vastauk-

sessa mainittu asia.

Kaino uskaltaa sanoa hankaliakin asioita ja kertoa epdkohdista rakentavasti ja diplo-

maattisesti, ja hdn haluaa etsid tai esittdd niihin ratkaisuja yhdessd.

Kehyskertomus B:n vastauksissa yhteistyo muiden kanssa tuli esille siten, etta huolestutta-
vassa tilanteessa asiantuntija ei kysy helposti neuvoa, jos ei osaa, eika hanella ole yhteytta
tyokavereihinsa. Yhteistydo muiden kanssa tulikin esille kehyskertomus B:n vastauksissa usein

samoissa lauseissa, kuin osaamisen jakamiseen liittyvat tekijat.

Jos Kaino osallistuu johonkin tyéryhmddn, hdnen ei kannata peldtd, ettei ole riittd-
van hyvd, paras tulos tyoryhmistd saadaan, kun osallistujat keskustelevat asioista yh-
dessd ja tarvittaessa kysyvdt myos muiden ndkemyksid asioista. Loistava asiantuntija
ei loista pelkdstddn omilla avuillaan, vaan hédn tekee, oppii ja jakaa asioita yhdessd

muiden kanssa.

Kehyskertomus A:n vastauksista muodostettiin kolmas alaluokka vuorovaikutustaidot (taulukko
1). Vaikka voidaan ajatella, etta osaamisen jakaminen ja yhteistyo muiden kanssa ovat myos
tietylla tavalla vuorovaikutustaitoja, tama kolmas alaluokka nahtiin tarpeelliseksi muodostaa,
koska erilaisia positiiviseen kaytokseen liittyvia mainintoja oli vastauksissa runsaasti. Vastaus-
ten mukaan loistava asiantuntija on asiallinen, kunnioittava, ystavallinen, helposti lahestyt-

tava, avulias, rakentava, diplomaattinen, luotettava ja kannustava.
Kaino on helposti ldhestyttdvd ja hdn on valmis auttamaan kollegaa tarvittaessa.

On aina asiallinen. Vaikkei ymmadrtdisi, kunnioittaa.
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6.1.2 Osaaminen

Osaamiseen liittyvia tekijoita loytyi kertomuksista monella eri tavalla esiin tuotuna. Kehysker-
tomus A:n vastauksissa osaaminen oli tuotu suorana mainintana esille vain kolmessa vastauk-
sessa. Yksi vastaajista oli kuitenkin nostanut taman esille ainoana asiana. Osaaminen tulee
vastauksissa esille enemman osaamisen jakamisen kautta, eli vastauksissa ei ole erikseen mai-
nittu, etta asiantuntijalla on osaamista, mutta mainitaan, etta asiantuntija jakaa osaamis-
taan. Osaamista taytyy siis olla, etta sita voidaan jakaa. Lisaksi nahtiin, etta vaikka loistavalla
asiantuntijalla on osaamista, jota han voi jakaa myos muille, han myos kartuttaa osaamistaan
jatkuvasti lisaa. Osaamiseen liittyy myos laaja-alaisuus, etta oman osaamisalueensa lisaksi
osaa ottaa huomioon kokonaistilanteen ja tekee yhteistyota eri osaamisalueen asiantuntijoi-

den kanssa.

Esimerkiksi hakijoiden asioita hoitaessaan hdn hoitaa asiantuntevasti oman tonttinsa,
mutta arvioi hakijan asiaa laaja-alaisesti tehden yhteistyéota toisen lajin kollegan

kanssa.

Kehyskertomus B:n vastauksissa nahtiin, etta jos kollegan tilanne on huolestuttava, voi kysy-
mys olla siita, etta osaamisessa on kehitettavaa, eivatka tiedot ole ajan tasalla. Useassa vas-
tauksessa oli tuotu esille my0s ohjeiden hyodyntaminen tyossa. Kaikkea ei tarvitse muistaa
ulkoa, kun tietaa, mista loytaa lisatietoa ja apua. Osaaminen tuli esille myos ehdotuksina
siita, kuinka osaamista voi kehittaa. Kaikkineen vastauksissa suhtauduttiin hyvin ymmartavasti
siihen, etta osaamisessa on kehitettava, ja tarkeaa on sen tunnistaminen ja aktiivinen toi-

minta tilanteen parantamiseksi.

Kaino voisi kartuttaa osaamistaan lisdkoulutuksella, perehdyttdjén/mentorin avulla

tai kurssituksella.

Hdnen tulisi ymmdrtdd, ettd koko tyéura on oppimisprosessi ja ettd on hyvd kysyd

neuvoa ja paljastaa epdvarmuutensa, silloin vasta pystyy oppimaan asiat syvidllisesti.
Varmista tekeminen ohjeista, aktiivi kysyjd pdrjdd, pyydda tarvittaessa lisdkoulutusta.
6.1.3 Kehittamisote

Kehittamisote tuli vastauksissa esille kolmella eri tavalla. Molempien kehyskertomusten vas-
tauksissa nahtiin, etta kehittamisasioiden esiin tuominen ja kehittamistyohon osallistuminen
on tarkeaa. Vastauksista oli erotettavissa kuitenkin kaksi eri nakokulmaa, joista toisessa tar-
keana nahtiin vain kehitysasioiden esiin nostaminen. Toisessa nakokulmassa olennaista oli ak-
tiivinen toiminta kehitysasioiden edistamiseksi, eli pelkka asioiden esiin nostaminen ei riita,
vaan sen lisaksi tulee myos olla kehittamassa toimintaa. Kolmantena tekijana kehittamisot-

teessa olivat itsensa kehittamiseen liittyvat asiat.



33

Kaino noudattaa yhdessd sovittuja pelisddntdjd ja tuo kehitysehdotuksia rohkeasti
esille. My0Os haastavien asioiden esille nostaminen onnistuu Kainolta asiallisesti ja ra-

kentavasti.

Yleensd koko tydyhteisG hyotyy siitd, ettd joku nostaa esiin jonkun epdselvdn asian.
Samalla Kaino pddsee aktiiviseksi osallistujaksi, kun voi olla mukana epdiselvdn asian

selvittelyssd ja jatkossa hdn osaa neuvoa muita samaan asiaan liittyen.

Ndin hdn voi myds ndhdd kehityskohteita arjessa ja parantaa tyotapojamme yhdessd

muiden kanssa asiakasldhtoisyyden ja asiantuntijatyon kehittdmisen kannalta.
6.1.4 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys -ylaluokka muodostettiin kahdesta alaluokasta, asiakkaan huomioimisesta ja

vastuullisuudesta.

Asiakkaan huomioiminen sisaltaa maininnat seka henkilo- etta yritysasiakkaista. Kehyskerto-
mus A:n vastauksissa asiakkaan huomioiminen tuli vastauksissa esille asiakasystavallisen kielen
kayttamisena, ystavallisena ja asiallisena palveluotteena ja asiakkaan tarpeiden kokonaisval-
taisena huomioimisena. Kaikkineen suoria mainintoja ulkoisiin asiakkaisiin oli kohtuullisen va-
han, mutta tama voitaneen tulkita myos niin, etta kaikki kertomuksissa mainitut asiat ovat

osatekijoita sille, etta toiminta on asiakaslahtoista.

Kaino osaa asiakaspalvelun sekd henkilo- ettd yritysasiakkaan ndkokulmasta, molem-

mat ovat hédnelle yhta tdrkeitd. Palveluote on ystavillinen ja asiallinen.

Kehyskertomus B:n vastauksissa asiakkaan huomioiminen oli tuotu esille kahdessa vastauk-
sessa, joista toisessa tama oli nostettu tarkeimmaksi asiaksi, koska ”asiakkaita varten taalla
olemme”. Toisessa vastauksessa asiakkaan huomioiminen tuli esille niin, etta huolestuttavassa

tilanteessa asiantuntija kohtelee asiakkaita epaystavallisesti.

Kainon tulisi muistaa, ettd asiakkaille ndmd etuusasiat ovat vieraita, kdyttdd asiakas-

ystavdllistd kieltd ja vdlttdd puhumasta sisdiselld slangilla.

Vastuullisuuden alaluokkaan katsottiin kuuluvaksi suorat maininnat vastuun ottamisesta ja
kantamisesta. Niiden lisaksi vastauksissa oli useita mainintoja sovittujen toimintatapojen nou-
dattamisesta, asioiden hoitamisesta loppuun saakka, huolellisesta dokumentoinnista ja oikeel-
lisuuden/juridiikan huomioimisesta, joiden katsottiin myos kuuluvan vastuullisuuden alaluok-
kaan. Vastuullisuus liitettiin asiakaslahtoisyys -ylaluokkaan, koska vastuullinen toiminta takaa

sen, etta asiakkaat saavat yhdenmukaista palvelua, oikeaa tietoa ja lainmukaisia paatoksia.
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Hdn kirjaa lisdksi hakijan asiat siten, ettd toisen toiminnon asiantuntijat saavat hoi-

dettua oman tyonsda hyvin.

Kaino huolehtii siitd, ettd asiat tulee tehdyksi loppuun saakka.

6.2 Asiantuntijatyon laadun tekijat esihenkiloiden nakokulmasta

Esihenkiloiden haastatteluiden analysoinnissa asiantuntijatyon laadun tekijoista muodostettiin

nelja ylaluokkaa, jotka ovat asiakaslahtoisyys, yhteistyo tyoyhteisossa, tuloksellisuus ja osaa-

minen. Esihenkiloiden haastatteluiden sisallonanalyysi asiantuntijatyon laadun tekijoista pel-

kistyksista ylaluokkiin on esitetty taulukoissa 3 ja 4. Tulokset on jaettu kahteen taulukkoon

luettavuuden helpottamiseksi. Seuraavissa alaluvuissa on kasitelty tarkemmin taulukon sisal-

tamia tuloksia.

Taulukko 3: Esihenkiloiden haastatteluiden sisallonanalyysin tulokset, asiakaslahtoisyys -yla-

luokka

Pelkistys

Alaluokka

Yldluokka

Asiakkaan saaman lopputuot-
teen (paatoksen) laatu

Asiakkaan saaman kaiken kir-
jallisen materiaalin ymmar-
rettavyys

P&atosten lainmukaisuus

Asiakkaan saaman kirjallisen
sisallon laatu

Yhdenmukainen palvelu asi-
akkaalle

Asiakkaan saaman ohjauk-
sen/neuvonnan laatu

Asiakkaan tarpeisiin vastaa-
minen

Asiakaskokemuksen laatu

Asiakaspalvelukeskeisyys

Asiakaspalvelukokemus

Huolellisuus

Epaselvien tilanteiden selvit-
taminen

Asioiden vieminen loppuun
saakka

Vastuullisuus

Asiakaslahtoisyys
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Taulukko 4: Esihenkiloiden haastatteluiden sisallonanalyysin tulokset, yhteistyo tyoyhteisossa,

tuloksellisuus ja osaaminen -ylaluokat

Pelkistys Alaluokka Ylaluokka

Sisdisen dokumentointi yhtei- | Sisdinen dokumentointi Yhteistyo tyoyhteisssa
sesti sovitulla tavalla
Sisdisten muistiokirjausten
laatu

Sisdisen konsultaation laatu Sisdinen asiakaskokemus
Sisdinen asiakaskokemus
Yhteistyon sujuminen Yhteistyotaidot
Pyrkiminen yhdessdohjautu-
vuuteen

Verkostossa toimiminen
Kollegan auttaminen

Avun pyytaminen
Osaamisen jakaminen
Vuorovaikutuksen sujuminen
Aikaansaaminen Tyon tuottavuus Tuloksellisuus
Laadun aikaansaaminen kus-
tannustehokkaasti

Paatosten antaminen maara-
ajassa
Osaaminen/tietaminen Substanssiosaaminen Osaaminen
Riittava perehtyneisyys alaan
Lain mukaan toimiminen
Riittava perehtyneisyys orga- | Organisaatiokohtainen osaa-
nisaation toimintatapoihin minen

Riittava perehtyneisyys jarjes-
telmiin

6.2.1 Asiakaslahtoisyys

Esihenkiloiden haastatteluista asiantuntijatyon laatuun liittyvina tekijoina vahvimmin nousivat
esille asiat, jotka sisallonanalyysissa luokiteltiin ylaluokkaan asiakaslahtoisyys. Tahan ylaluok-
kaan sisaltyy nelja alaluokkaa: asiakkaan saaman kirjallisen sisallon laatu, asiakaspalveluko-
kemus, vastuullisuus ja ulkoisten sidosryhmien asiakaskokemus (taulukko 3). Asiakas sisaltaa

vastauksissa seka henkiloasiakkaan etta yritysasiakkaan.

Asiakkaan keskeinen asema ja asiakaslahtoisyys tuli esille kaikissa haastatteluissa, ja alla ole-

vaa lainausta vastaava sisalto tuli kaikissa esille hieman eri muodoissa.

Ehdottomasti se, ettd tehdddn lain ja sddnt6jen mukaan, ja ettd asiat tehdddn oikein
ja huolellisesti. Se liittyy tietenkin tosi paljon meidén asiakaspalveluun. Tarkoitan

sitd neuvonantoa ja tiedonantoa asiakkaille kaikissa kanavissa ja meidén pddtoksissd,
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ettd tehdddn vakavan asian kanssa toitd, niin siind mielessd laatu tavallaan on ole-

tusarvo, ettd se kuuluu tdmdn tyyppiseen asiantuntijatyohon.

Asiakkaan saaman kirjallisen sisallon laatu sisaltaa seka paatokset etta kaiken muun asiakkaan
saaman kirjallisen sisallon, kuten kirjeet ja viestit. Kirjallisen sisallon laatu tarkoittaa lakien
ja asetusten mukaisen oikeellisuuden lisaksi sita, etta sisalto on myos selkeaa ja asiakkaalle

ymmarrettavaa.

Asiakkaan asiakaskokemus koettiin tarkeana, mutta samalla tiedostettiin, etta asiakaskoke-
mus on aina subjektiivinen asia. Lakisaateisia elake- ja kuntoutusetuuksia toimeen pantaessa
asiakaskokemus on riippuvainen myos sellaisista seikoista, joihin asiantuntija itse ei aina pysty
vaikuttamaan. Asiakas voi antaa huonoa palautetta esimerkiksi puhelinpalvelua hoitaneelle
asiantuntijalle, vaikka tosiasiassa han on tyytymaton saamaansa paatokseen. Asiantuntija itse
voi kuitenkin vaikuttaa asiakaskokemuksen laatuun asiakaspalvelukeskeisella asenteella, oike-

alla ohjauksella ja neuvonnalla ja asiakkaan palvelutarpeeseen vastaamalla.

Ulkoisten sidosryhmien asiakaskokemus mainittiin haastatteluissa erikseen, ja hyvan asiakas-
kokemuksen sidosryhmien osalta nahtiin koostuvan samoista tekijoista kuin henkilo- ja yritys-

asiakkaiden asiakaskokemus.

Vastuullisuus tuli haastatteluissa esille juuri asiakasnakokulman kautta: kun asiat hoidetaan
vastuullisesti loppuun asti, selvitetaan epaselvat asiat ja dokumentoidaan tekeminen huolelli-
sesti, asiakkaan palveluketju on yhtenainen ja yhdenmukainen, vaikka asiantuntija valissa

vaihtuisi.

Se, kuinka sd otat sen asian selvittdcdksesi. Eikd se tarkoita sitd, ei kaikkea tarvitse
aina itse tehdd, mutta tavallaan kantaa se vastuu, ettd jos on joku sellainen epdselvi

tilanne.

Tietysti yksi keskeinen osa linkittyy siihen asiakkaan ympdrilld tehtdvddn tyohon ja
sen laatuun. Eli juuri esimerkiksi muistiokirjauksiin ja tdmmo@isiin asioihin, jonka
avulla sitten kun ne on laadukkaita, niin sitten kuka tahansa pystyy jatkamaan sitd
tyotd siitd pisteestd mihin se edellinen on jdényt, niin se ei katkea se palveluketju ja

punainen lanka.
6.2.2 Yhteistyo tyoyhteisossa

Yhteistyo tyoyhteisossa -ylaluokkaan sisaltyy kolme alaluokkaa, jotka ovat sisainen dokumen-

tointi, sisainen asiakaskokemus ja yhteistyotaidot (taulukko 4).

Sisainen dokumentointi tuotiin omana alaluokkanaan tahan, koska sisainen dokumentointi vai-

kuttaa suoraan muiden asiantuntijoiden mahdollisuuteen ottaa asiakkaan tilanne haltuun, kun
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asiakkaan asia siirtyy asiantuntijalta tai osastolta toiselle, tai asiakas on esimerkiksi yhtey-
dessa asiakaspalveluun. Sisaisen dokumentoinnin nahtiin vaikuttavan suoraan sisaiseen asia-
kaskokemukseen, mutta se on valillisesti vaikuttamassa my0s ulkoiseen asiakaskokemukseen,

jota kasiteltiin edellisessa alaluvussa.

Esihenkiloiden haastatteluissa heille kerrottiin, etta asiantuntijat ovat omissa vastauksissaan
tuoneet esille eniten juuri yhteistyohon ja vuorovaikutukseen liittyvia seikkoja. Kaikki esihen-
kilot olivat samaa mielta siita, etta asiantuntijoiden vastauksista esiin nousseet seikat, kuten
osaamisen jakaminen, yhteistyotaidot ja lahestyttavyys ovat asiantuntijatyossa ei pelkastaan

laadun tekijoita, vaan lahtokohtaisia perusolettamia.

Hyvd huomio tuo verkostossa toimiminen. Juuri se, ettd mitd tuot siihen tyoyhtei-

s66n, miten kdyttdydyt ja miten autat ja miten jaat tekemistd ja miten pyyddt apua.
6.2.3 Tuloksellisuus

Esihenkiloiden haastatteluissa myos tuloksellisuus ja aikaansaaminen nahtiin yhtena osana asi-
antuntijatyon laatua. Tuloksellisuutta katsottiin asiakkaan nakokulmasta ja myos suhteessa
laatuun. Pelkka maara itsessaan ei ole tavoiteltava asia, vaan se, etta asiakkaat saavat sen
mita tarvitsevat, saavat sen tietyn maaraajan puitteissa ja etta lopputulos on kuitenkin laadu-

kas.

Kylld mun on pakko nostaa se tehokkuus siihen yhdeksi laadun kriteeriksi, koska silld
turvataan kuitenkin sitten sitd, ettd meiltd syntyy pddtdoksid, joka on mun mielestd

se, ettd meiddn asiakkaat saa sen mitd he meiltd tarvitsee, niin se on myos laatua.

Siindhdn on kddntopuolensa, ettd liiallinen tehokkuus kddntyy sitten taas sitd huolel-
lista tekemistd vastaan. Mutta meiddn tdytyy saada kuitenkin aikaiseksi niitd pddtok-
sid, koska se on kuitenkin meiddn tédrkein tehtdvd. Meiddn tdrkein tehtdvd on kuiten-
kin palvella niitd meiddn asiakkaita niin, ettd he saavat ne pddtokset ajallaan. Ja

siitd ndkokulmasta mind sitd tehokkuutta ajattelen.
6.2.4 Osaaminen

Osaaminen laadun tekijana tuli esihenkilohaastatteluissa esille seka suoraan etta epasuorasti.
Osaamiseen kuuluu perehtyneisyys alaan ylipaansa, perehtyneisyys tyossa tarvittaviin tietojar-
jestelmiin, perehtyneisyys organisaation tapaan toimia, yksityiskohtainen prosessiosaaminen

seka osaaminen myos haasteellisempien asioiden hoitamisessa. Osaaminen liittyy myos siihen,
etta asiat tehdaan lain ja saantojen mukaan oikein, ja on lahtokohtainen olettama asiantunti-

jatyossa.
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6.3  Asiantuntijatyon eri osa-alueiden laadun mittaaminen

Esihenkiloiden haastatteluissa etsittiin vastausta myos tutkimuskysymykseen, miten asiantun-
tijatyon laatua voidaan mitata. Lisaksi selvitettiin, mita tietoa talla hetkella saadaan riitta-
vasti ja mista alueista tarvitaan lisatietoa. Sisallon analyysissa vastauksista muodostettiin viisi

ylaluokkaa, jotka olivat olemassa olevat mittarit, mahdolliset mittarit, mittarin tietolahteet,

mittarin luotettavuus ja mittarin kayttotarkoitukset. Taulukoissa 5 ja 6 on esitetty tutkimus-

kysymysten kannalta olennaiset kolme ylaluokkaa eli olemassa olevat mittarit, mahdolliset

mittarit ja mittarin tietolahteet. Seuraavissa alaluvuissa on kasitelty tarkemmin taulukoiden

sisaltamia tuloksia.

Taulukko 5: Esihenkiloiden haastattelun sisallonanalyysin tulokset olemassa olevista ja mah-

dollisista mittareista

Pelkistys

Alaluokka

Yldluokka

Tuloksellisuuteen on ole-
massa hyvin mittareita

Paatosten ja prosessin oikeel-
lisuuteen tehdaan laadunvar-
mistusta

Organisaation sisdiset mitta-
rit

Yritysasiakasty6ssa on kay-
tossa NPS-mittari

Puhelinpalvelusta lahtee
henkildasiakkaille asiakastyy-
tyvaisyyskysely

Organisaation ulkopuoliset
mittarit

Olemassa olevat mittarit

Humbol tyokalulla voi kysya
palautetta

Laadusta palkitsemisen jar-
jestelma voisi olla pelillistetty

Voidaan mitata sisaista asia-
kastyytyvaisyytta

Olisiko mahdollista arvioida
jollakin asteikolla, etta saatai-
siin numeerinen lopputulos

Mittaustapoja

360-tyyppinen laadunarvi-
ointi olisi kattavin

360-tyyppisessa arvioinnissa
tekeminen tulee tarkasteltua
vertaisarvioidusti

360-tyyppiseen arviointiin si-
saltyy asiantuntijan oma ref-
lektio

360-tyyppisen arvioinnin voi
raataléida omaan tarpeeseen

Yhden mittaustavan ominai-
suuksia

Mahdolliset mittarit
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Taulukko 6: Esihenkiloiden haastatteluiden sisallonanalyysin tulokset mittarin tietolahteista

Pelkistys Alaluokka Ylaluokka
Asiakastyytyvaisyys kertoo Asiakkaan antama palaute Mittarin tietolahteet
osittain laadusta

Asiakkaan arvio on tarkea
Asiakkaan vastaus siihen,
suosittelisiko han tata asian-

tuntijaa
Asiantuntija voi itse pyytaa Organisaation sisdinen pa-
palautetta lahityokavereilta laute

Valitaanko palautteen antajat
kaikista asiantuntijoista sat-
tumanvaraisesti

Sita arvioisi asiantuntija itse,
kollega ja esihenkild

Tiimissa voitaisiin tehda tii-
mireflektio

Arvioijajoukon tulee olla riit-
tavan suuri, etta tulos on luo-
tettava

Osalla on kehittyneempi itse- | Asiantuntijan itsearviointi
reflektiokyky kuin toisilla
Asiantuntija peilaa itsedan
samaa tyota tekeviin kolle-
goihin

Asiantuntija peilaa itsedan
tyon vaatimuksiin

6.3.1 Olemassa olevat mittarit

Asiantuntijatyon laadun osa-alueet maariteltiin asiantuntijoille tehdyn kyselyn ja esihenkiloi-
den haastatteluaineiston analysoinnissa ylaluokkiin vastuullisuus, asiakaslahtoisyys, yhteistyo

tyoyhteisossa, kehittamisote, tuloksellisuus ja osaaminen.

Kaikkien esihenkiloiden haastatteluissa tuli esille, etta tuloksellisuudesta ja maarallisesta suo-

riutumisesta saadaan jo nyt paljon tietoa.

Asiakaslahtoisyys -ylaluokan sisaltamista tekijoista saadaan tietoa laadunvarmistuksesta seka
yritys- ja henkiloasiakkaille lahtevista asiakastyytyvaisyyskyselyista. Laadunvarmistuksessa
tarkistetaan asiakkaan saaman paatoksen laatua seka lakien ja asetusten mukaista oikeelli-

suutta. Tama koettiin kuitenkin pistemaiseksi, koska otoskoko on pieni.

Laadunvarmistuksesta saadaan jonkin verran tietoa myos osaamisesta. Lahtokohtainen olet-
tama on, etta kaikkien asiantuntijoiden osaaminen on riittavalla tasolla, mutta jos asiantunti-
jan osaamisessa on jarjestelmallisesti puutteita, tama tulisi pienesta otoskoosta huolimatta

esille laadunvarmistuksessa.
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Yhteistyo tyoyhteisossa oli kaikkien esihenkiloiden mukaan se osa-alue, josta ei saada talla

hetkella tarpeeksi tietoa.

Se mikd meiltd puuttuu kokonaan, on juuri tdmd sisdisen yhteistyon laadun mittaaminen
sekd sen vuorovaikutuksessa tapahtuvan, siindkinhdn voitaisiin hyvin mitata sisdistd
asiakastyytyvdisyyttd eli ihan jollakin kyselylld tai vastaavalla. Ja sitten se mikd myds

puuttuu, on sisdisen dokumentaation laadukkuus.
6.3.2 Mahdolliset mittarit ja niiden tietolahteet

Kaikissa esihenkilohaastatteluissa tuli esille, etta asiantuntijatyon kokonaislaatu saadaan
esille vain, jos palautetta kysytaan myos muilta asiantuntijoilta. Muilta asiantuntijoilta saata-
vassa palautteessa tiedostettiin palautteen subjektiivinen luonne, mutta todettiin samalla,
etta subjektiivisuus kuuluu laadun luonteeseen. Riittavan suurella palautteen antajien maa-
ralla voidaan lisata tulosten luotettavuutta, mutta toisaalta palautteen pitaisi tulla sellaisilta
asiantuntijoilta, jotka tuntevat toistensa tyon sisallon. Haastatteluissa pohdittiin myos palaut-
teen antajien valintatapaa ja sen vaikutusta mahdollisiin tuloksiin. Esihenkilot pitivat tar-

keana, etta muilta saadun palautteen lisaksi myos asiantuntija itse arvioi itseaan.

Erilaisista mittarivaihtoehdoista haastatteluissa mainittiin Humbol ja 360-arviointi. Esille tuli-
vat myos tiimireflektion kaytto ja laadusta palkitsemisen pelillistaminen. Resurssien kayton
nakokulmasta nahtiin tarkeana, etta palautetta kysyttaisiin jonkinlaisella asteikolla avoimien
vastauksien sijaan, etta mittarista saatavat arvot olisivat numeerisessa muodossa. Haastatte-
luissa tiedostettiin, etta avoimilla vastauksilla saataisiin kattavampaa kuvaa laadusta, mutta
avointen vastausten lapikayminen vaatisi liikaa resursseja. Numeerisessa muodossa olevat ar-
viot typistavat laadullista nakokulmaa, mutta ovat resurssien kayton nakokulmasta mahdolli-
sempia toteuttaa. Huolellisesti muotoillut ja tarkoituksenmukaiset kysymykset antaisivat kui-
tenkin esihenkiloiden nakemyksen mukaan kaivatun lisatyokalun kokonaiskuvan saamiseen.
Kaikissa haastatteluissa tuli esille, etta jonkinlainen 360-arvioinnin tyyppinen, osaston tarpei-
siin sopivaksi raataloity arviointityokalu voisi olla toimiva asiantuntijatyon laadun mittaami-

seen.

Esihenkilohaastattelujen perusteella suoraan kayttojarjestelmista saadaan tietoa vain tulok-
sellisuudesta. Muiden laadun osa-alueiden osalta tietolahteina voivat olla henkiloasiakkaat,
yritysasiakkaat, yhteistyokumppanit, toiset asiantuntijat omalta osastolta, toiset asiantuntijat

muualta organisaatiosta, asiantuntija itse ja esihenkilot.

Esihenkiloiden haastatteluissa kaytiin yhtena teemana lapi Dreufys & Dreufysin mallia asian-
tuntijuuden kehittymisen vaiheista ja taman mahdollisesta huomioimisesta asiantuntijatyon
laadun mittaamisessa. Kaikilla esihenkiloilla oli sama nakemys siita, etta osastolla on eri ta-

solla olevia asiantuntijoita, ja laadun mittaamisen tulisi kohdella asiantuntijoita samalla
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tavalla riippumatta siita, milla tasolla asiantuntija on. Laadun mittaamisessa ei siis mitata

asiantuntijuuden tasoa.

Tdmd on tietylld tavalla se elementti tdssd laadussa mistd mind piddn, ettd kaikilla on

mahdollisuus tuottaa hyvdd laatua ja tehdd laadukasta asiantuntijatyotd.

7  Pohdinta ja johtopaatokset
7.1 Tulosten tarkastelua

Taman opinnaytetyon ensimmaisena tutkimuskysymyksena oli selvittaa asiantuntijoiden ja
esihenkiloiden nakemys siita, mista tekijoista kuntoutus- ja tyokyvyttomyyselakeratkaisuasi-
antuntijoiden tyon laatu koostuu. Molempien ryhmien vastauksista oli loydettavissa kaksi yh-
tenaista ylaluokkaa, yhteistyo tyoyhteisossa seka asiakaslahtoisyys. Naiden painotus oli kui-
tenkin eri. Asiantuntijoiden vastauksissa painottuivat eniten yhteistyohon ja vuorovaikutuk-
seen liittyvat tekijat, kun esihenkiloiden vastauksissa painottuivat tekijat, jotka kuuluvat
asiakaslahtoisyyteen. Kolmas molempien ryhmien vastauksista loydettava ylaluokka oli osaa-
minen. Asiantuntijoiden vastauksissa korostui osaamisen rinnalla myos kehittamisote, joka ei
suorana mainintana tullut esille esihenkilohaastatteluissa. Esihenkiloiden nakemyksen mukaan
myos tuloksellisuus on yksi tarkea osatekija asiantuntijatyon laadussa, kun taas asiantuntijoi-
den vastauksissa tuloksellisuus ei noussut esille juuri lainkaan. Kaytannossa vain yhdessa vas-

tauksessa oli mainittu myos maarallinen aikaansaaminen.

Yleisissa laadun maaritelmissa korostuu asiakkaiden tarpeiden tayttaminen (Goetsch & Stan-
ley 2010, 4-5; Lecklin 2006, 18-19; Anttila & Jussila 2017). Liiketoiminnassa laadun maaritte-
lyyn sisaltyy myos laadun tuottaminen tehokkaalla ja kannattavalla tavalla (Lecklin 2006, 18).
Tyoelakevakuutusyhtididen perustehtava on elakkeiden turvaaminen. Kohdeorganisaation
strategiaan kuuluvat vakavaraisuus, tehokkuus ja vaikuttavuus. Tyoelakevakuutusyhtioiden
perustehtavaan ja kohdeorganisaation strategiaan pohjautuen asiakaslahtoisyys on tarkea ko-
konaislaadun osatekija, koska se sisaltaa myos vastuullisuuden. Esihenkilohaastatteluissa eni-
ten painottuivat juuri vastuullisuuteen liittyvat tekijat. Myos asiantuntijoiden nakemyksen
mukaan vastuullisuuteen liittyvat tekijat olivat tarkea osa asiantuntijatyon laatua. Naista te-
kijoista saadaan osittain jo tietoa nykyisilla mittareilla, mutta se sisaltaa myos osa-alueita,
joita nykyiset mittarit eivat kata. Kohdeorganisaation strategian ja liiketoiminnassa kaytetyn
laatumaaritelman nakokulmasta myos tuloksellisuus on laadun osatekija. Esihenkiloiden nake-

mys tuloksellisuudesta laadun osatekijana on siis organisaation strategian mukainen.

Elon, Ervastin ja Kuokkasen (2010, 66) tutkimuksessa on todettu, etta tyontekijoille on tar-
keaa tyon laatu, kun taas esihenkilGille on tarkeaa usko siihen, etta asetetut tavoitteet voi-

daan saavuttaa. Tutkimuksen mukaan tyontekijat ja esihenkilot myos arvioivat tyon
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tuloksellisuutta eri tavalla. Eroavaisuudet arvioinnissa voivat heikentaa kehittamisen perustaa
ja lisata epaoikeudenmukaisuuden kokemuksia. Naiden negatiivisten vaikutusten vahenta-
miseksi mittaamisen kehittamisessa tulee ottaa huomioon henkiloston mielipiteet, maarittaa
mittausjarjestelmien konkreettiset kayttotarkoitukset ja tehda riittavan yksityiskohtaiset
suunnitelmat mittaustiedon hyodyntamisesta. Kohdeorganisaation asiantuntijatyon laadun
mittaamisessa tuleekin pohtia, onko tuloksellisuus osa laatua vai ei. Asiantuntijoiden nakokul-
masta laatumittari voidaan kokea luotettavampana, jos siina mitataan vain sellaisia asioita,

joita asiantuntijat ovat vastauksissaan tuoneet esiin.

Pirsigin (1991) on jakanut laadun staattiseen ja dynaamiseen laatuun. Staattinen laatu takaa
asioiden sujumisen, tasalaatuisuuden ja minimitason turvaamisen. Dynaamista laatua tarvi-
taan uuden luomiseen ja laadun parantamiseen. Kohdeorganisaation pysyvat arvot ovat ilolla
ja intohimolla, luotettavasti, kestavasti ja rohkeasti. Rohkeasti toimiminen tarkoittaa uskal-
lusta tehda asioita uudella tavalla yhteistyolla ja vahvalla osaamisella. Asiantuntijuuden maa-
ritelmissa on tuotu esille, etta asiantuntijuudessa ei ole kyse vain yksilon osaamisesta, vaan
asiantuntijuus syntyy verkostoissa ja tyoyhteison jaetuissa kaytannoissa. (Onnismaa 2013, 31-
32.) Seka asiantuntijoiden etta esihenkiloiden vastauksista on nahtavissa, etta staattinen
laatu on tietynlainen perusolettama ja perusedellytys asiantuntijatyossa, ja silla vastataan
asiakkaiden perusodotuksiin. Kohdeorganisaation arvojen mukainen rohkeus toimia uudella ta-
valla ja dynaaminen laatu syntyvat kuitenkin vasta yhteistyossa ja vuorovaikutuksessa tyoyh-
teisossa. Staattinen laatu sisaltaa perusosaamisen, ja dynaaminen laatu edellyttaa myos osaa-

misen aktiivista kehittamista.

Taman opinnaytetyon toisena tutkimuskysymyksena oli, miten asiantuntijatyon laatua voidaan
mitata. Esihenkilohaastatteluiden perusteella osa-alueet, joista ei talla hetkella saada riitta-
vasti tietoa, tulisi parhaiten katettua 360-arvioinnin tyyppisella menetelmalla, jossa vastaa-
jina ovat asiantuntija itse, toiset asiantuntijat ja esihenkilot. 360-arvionti on suorituksen arvi-
ointimenetelma, jossa kerataan kyselylomakkeella tietoja yksilon kayttaytymisesta tyopai-
kalla henkiloilta, jotka ovat vuorovaikutuksessa yksilon kanssa. 360-arvioinnista kaytetaan
englannin kielessa myos termeja multi-rater feedback tai multi-rater assessment. Naille ter-
meille ei ole yleista suomennosta, ja tassa opinnaytetyossa menetelmaan viitataan jatkossa
termilla moniarvioijapalaute. Moniarvioijapalautetta voidaan kayttaa yhdistettyna muihin
mittareihin, silla mikaan mittari yksinaan ei pysty antamaan kokonaiskuvaa monimutkaisen
asiantuntijatyon ammatillisesta suoriutumisesta (Lockyer & Sargeant, 2022). Moniarvioijapa-

lautteella voitaisiin saada tietoa neljasta asiantuntijatyon laadun osa-alueesta (kuvio 3).
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Moniarvioija-
palaute

Yhteistys
tybyhteisossa Asiakaslihtdisyys

Kehittdmisote

Kuvio 5: Laadun osa-alueet, joista saadaan tietoa moniarvioijapalautteella

Brackenin ja Churchin (2013) mukaan organisaatioissa on aiemmin keskitytty enemman siihen,
mita saadaan aikaan, kuin miten se saadaan aikaan. Nykyisessa tyoelaman kehityksessa on
kuitenkin enenevassa maarin kiinnostuttu myos siita, miten tulokset on saatu aikaan. Moniar-
vioijapalautteessa monikanavainen arviointi ja luontainen ominaisuus mitata kayttaytymista
tekevat siita sopivan tyokalun juuri sen mittaamiseen, miten tulokset on saatu aikaan. Naiden
ominaisuuksiensa johdosta moniarvioijapalaute voisi sopia myos asiantuntijatyon laadun arvi-

ointiin.

Brackenin ja Churchin (2013) mukaan yksi moniarvioijapalautteen suurimmista eduista on se,
etta hyvin suunnitellulla moniarvioijapalautteella henkilostolle saadaan viestittya organisaa-
tion odotukset, joita tavoittelemalla organisaatio pystyy toimimaan menestyvasti nyt ja tule-
vaisuudessa. Arviointia pystytaan myos joustavasti tarvittaessa muuttamaan ja oikein toteu-
tettuna silla saadaan mitattua oikeita asioita luotettavalla tavalla. Kuten opinnaytetyon tieto-
perustassa on tuotu esille, hyva tiedolla johtamisen mittari on sidoksissa organisaation strate-
giaan, mittaa oikeaa asiaa, reagoi muutokseen ja ohjaa henkilostoa tekemaan tavoitteiden
nakokulmasta oikeita asioita tuomalla tavoitteet nakyviksi (Lonngvist ym. 2006, 112; Kujan-
sivu ym. 2007, 159-160).
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Kuten edella on todettu, moniarvioijapalautteen lisaaminen olemassa olevien mittareiden rin-

nalle voisi antaa kattavamman kuvan asiantuntijatyon laadusta. Taulukkoon 7 on keratty eh-

dotuksia siita, milla kysymyksilla/vaittamilla tulosten analysoinnissa muodostuneiden ala- ja

ylaluokkien mukaisia laadun tekijoita voitaisiin mitata moniarvioijapalautteella. Kysymyk-

set/vaittamat ovat opinnaytetyon tekijan suunnittelemia, mutta pohdinnan apuna on kaytetty

Ryanin (2008) teoksessa olevia esimerkkeja erilaisissa organisaatioissa kaytetyista moniarvioi-

japalautteista.

Taulukko 7: Ehdotukset moniarvioijapalautteen kysymyksiksi/vaittamiksi

Alaluokka

Kysymys/vaittama

Yidluokka

Osaamisen jakaminen

Asiantuntija jakaa osaamistaan
muille ja auttaa muita onnistumaan.

Yhteistydé muiden kanssa

Asiantuntija toimii rakentavasti yh-
teistyossa.

Asiantuntija ilmaisee itseddan ymmar-
rettavasti.

Asiantuntija edesauttaa yhdessaoh-
jautuvuutta omalla toiminnallaan.

Sisdinen dokumentointi

Asiantuntija tekee muistiokirjaukset

sovitusti.

Asiantuntija hoitaa sisdiset kirjaukset
niin, etta seuraavan asiantuntijan on
helppo jatkaa asian hoitamista.

Yhteisty0 tyoyhteisossa

Vastuullisuus

Asiantuntija kantaa vastuuta tyos-
taan.

Asiantuntija hoitaa tyénsa loppuun
saakka.

Asiantuntija noudattaa tydssaan yh-
teisia kaytantoja.

Asiantuntija hoitaa hankalatkin tilan-
teet vastuullisesti.

Asiakaslahtoisyys

Substanssiosaaminen

Asiantuntijalla on tydssa vaadittava
osaaminen.

Asiantuntija osaa hyédyntaa tyéoh-
jeita tyOssaan.

Osaaminen

Itsensa kehittaminen

Asiantuntija kehittda osaamistaan
hoitamalla my6s uusia ja/tai haasta-
via tilanteita

Kehittdminen tyoyhtei-
sdssa

Asiantuntija tuo aktiivisesti esille ke-
hitysehdotuksia

Kehittamisote

Kysymyksiin/vaittamiin vastataan Likertin asteikolla. Likertin asteikko on Rensis Likertin

(1932) kehittama asteikko, jossa on tyypillisesti viisi vastausvaihtoehtoa, jotka muodostavat

selvan, yksiulotteisen jatkumon jostain aaripaasta toiseen. Tyypilliset aaripaat ovat “taysin
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samaa mielta” ja "taysin eri mielta”. Likertin asteikossa keskimmainen vaihtoehto on neut-
raali, kuten ”ei samaa eika eri mielta”. Lisaksi asteikon ulkopuolella voi olla vastausvaihto-
ehto ”en osaa sanoa”, jolloin vastaus katsotaan puuttuvaksi vastaukseksi. Vastausvaihtoehdot
koodataan numeroilla esimerkiksi siten, etta suurin numero vastaa eniten samanmielista vaih-
toehtoa. (Vehkalahti 2019, 35-37.) Asiantuntijatyon laatua kartoittavat kysymykset/vaittamat
on muotoiltu niin, etta ne kuvaavat tavoiteltavaa laatua, eli korkeammat pisteet tarkoittavat
parempaa laatua. Osa kysymyksista/vaittamista voi olla sellaisia, etta arvioijalla ei ole tar-
peeksi tietoa kyseisesta asiasta. Taman vuoksi vastausvaihtoehdoissa on hyva olla myos kohta

”en osaa sanoa”, etteivat tulokset taman vuoksi vaaristy.

Moniarvioijapalautteessa arvioinnin tekevat henkilot voidaan valita joko niin, etta organisaa-
tio maarittelee arvioijat, tai arvioitava henkilo valitsee heidat itse. Arvioinnin tekevien henki-
l6iden valintatapa voi vaikuttaa siihen, kuinka arvioitava ottaa arvioinnista saadut tulokset
vastaan. Yksi vaihtoehto on, etta organisaatio nimeaa osan arvioinnin tekevista henkiloista ja
arvioitava henkilo itse valitsee osan. Arvioinnin tekevan henkilon tulee olla sellainen, joka on
tyoskennellyt arvioitavan henkilon kanssa viimeisen vuoden aikana niin, etta han pystyy anta-
maan asianmukaista palautetta. Vaikka arvioitava itse osallistuisi arvioinnin tekevien henkiloi-
den valintaan, tulosten luotettavuuden kannalta on tarkeaa, etta arviointi annetaan anonyy-
misti. Tutkimusten mukaan anonyymit arvioijat antavat todennakoisemmin oikeaa ja objektii-
riittava maara anonymiteetin takaamiseksi. Jos arvioinnissa kaytetaan asteikkojen lisaksi
avoimia vastauksia, voi tama heikentaa anonymiteettia, koska arvioitava voi tunnistaa arvioi-
jan hanen tavastaan ilmaista asia. (Fleenor, Chappelow & Taylor 2008, 40-45.) Arvioinnin luo-
tettavuuden kannalta arvioijien maara tulisi olla 6-10 henkiloa. (Wood, Hassell, Whitehouse,
Bullock & Wall 2006, 189). Opinnaytetyon kohderyhmassa arvioijat voisivat olla asiantuntijan
itsensa ja lahiesihenkilon lisaksi saman tiimin jasenia kuin arvioitava henkilo. Arvioitava hen-
kilo itse voisi lisaksi maaritella osaston muista tiimeista, muualta toiminnon sisalta tai muu-
alta organisaatiosta henkiloita, joiden kanssa han tekee yhteistyota ja jotka pystyvat arvioi-

maan henkilon suoritusta.

Arvioinnin tekevat henkilot voivat kokea, etta arviointi vie liikaa aikaa suhteessa arvioinnin
tuloksiin, ja huolimattomasti tehty arviointi antaa epaluotettavia tuloksia arvioinnista. Tulos-
ten luotettavuuden kannalta on tarkeaa, etta arvioinnin tekeville henkilgille kaydaan lapi ar-
vioinnin toimintaperiaatteet eli miten arviointiin kaytannossa vastataan, mita arvioinnilla ta-
voitellaan ja mita hyotya arvioinnista on seka arvioinnin kohteena olevalle henkilolle etta
koko organisaatiolle. (Fleenor ym. 2008, 42-44; Wood ym. 2006, 188-189.)

Opinnaytetyon yhtena tavoitteena oli selvittaa, miten asiantuntijatyon laatua voidaan mitata

mahdollisimman kattavasti. Kuvioon 6 on keratty tietolahteet, joista saadaan tietoa



46

asiantuntijatyon laadusta. Kuvioon on piirretty nuolet kuvamaan sita, mista eri tietolahteista

saadaan tietoa kustakin laadun osa-alueesta.

Kuvion tietolahteista on jatetty pois laadunvarmistus. Tulosten perusteella tietty laadun taso
on lahtokohtainen perusedellytys taman tyyppisessa asiantuntijatyossa. Laadunvarmistuksella
varmistetaan taman peruslaadun toteutuminen koko osaston tasolla. Henkilokohtaisessa laa-
dussa yksittaisia virheita olennaisempaa on kokonaisvaltainen laatu ja organisaation asetta-

mien tavoitteiden kannalta oikeiden asioiden tekeminen.

B Asiakaslahtoisyys
Henkildasiakkaan arvio gl

Yhteistyo tyoyhteisossa

Yritysasiakkaan arvio

Osaaminen

Mon larviolja pala utteen -’-'/

arvio

Kehittamisote

luejniwnlee| ugAleliauniuelsy

Kuvio 6: Asiantuntijatyon laatumittarin tietolahteet ja laadun osa-alueet

Alun perin tassa kuviossa oli mukana tietolahteena myos jarjestelmasta saatavat tiedot ja laa-
dun osatekijana tuloksellisuus, koska esihenkiloiden nakemyksen mukaan myos tuloksellisuus
on osa asiantuntijatyon laatua. Opinnaytetyon tekija esitteli osaston esihenkiloille ehdotus-
taan asiantuntijatyon laatumittariksi 3.10.2023. Opinnaytetyon tekija esitti pohdinnan, tuli-
siko asiantuntijatyon laatumittarissa olla vain ne nelja osa-aluetta, jotka olivat asiantuntijoi-
den nakemyksen mukaan asiantuntijatyon laadun osatekijoita. Tama voisi lisata mittarin luo-
tettavuutta asiantuntijoiden nakokulmasta. Esihenkiloiden nakemyksen mukaan tuloksellisuus
voitiin jattaa pois laatumittarista, koska tuloksellisuutta seurataan osana asiantuntijan muuta

suoriutumista.
7.3 Toteutuksen arviointi

Taman opinnaytetyon aiheena on asiantuntijatyon laatu henkilokohtaisella tasolla ja sen sel-

vittaminen, mista tekijoista laatu koostuu ja kuinka sita voidaan mitata. Opinnaytetyon tekija
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perehtyi tiedonhakuun Laurea-ammattikorkeakoulun tietoasiantuntijan henkilokohtaisessa oh-
jauksessa seka tiedonhankintapajassa. Ohjauksessa ja tiedonhankintapajassa mietittiin haku-
sanoja ja -lauseita seka perehdyttiin eri tietokantojen hakumenetelmiin. Opinnaytetyon te-
kija teki tietoperustaa varten itsenaisesti tiedonhakua mm. Finna.fi:sta, ProQuest Centralista,
EBSCOhost yhdistelmahausta ja Google Scholarista. Asiantuntijan tyon henkilokohtaista laatua
selvittavia tutkimuksia oli hyvin vaikeaa loytaa. Laatua on tutkittu enemman laajempana ko-
konaisuutena, kuten koko organisaation tasolla tai jollakin toimialalla yleensa. Taman vuoksi
opinnaytetyon tietoperustassa on lahestytty aihetta asiantuntijuuden ja yleisten laadun maa-
ritelmien kautta, ja pyritty niiden avulla pohjustamaan kasitysta siita, mita asiantuntijatyon

laatu voisi olla.

Asiantuntijoiden nakemykset kerattiin tassa opinnaytetyossa elaytymismenetelmalla. Talla
pyrittiin siihen, etta vastaukset olisivat mahdollisimman monipuolisia. Erilaiset kehyskerto-
mukset tuottivat hyvin erilaisia vastauksia. Kehyskertomus A:n muotoilu oli tutkimuskysymys-
ten kannalta onnistuneempi kuin kehyskertomus B:n, koska kehyskertomus A oli selvasti ym-
marretty niin kuin se oli tarkoitettukin ymmarrettavaksi. Kehyskertomus B johdatti vastaajat
enemman pohtimaan ongelmien juurisyita ja vastauksia niihin, ja pohdintaa tahan liittyen oli
osassa vastauksia tehty hyvin perusteellisesti. Tahan vaikuttanee myos se, etta vastaajat ovat
kuntoutus- ja tyokyvyttomyyselakeasioiden asiantuntijoita, ja he pohtivat kysymyksia myos
ammatillisesta nakokulmasta. Vastaajat eivat nahneet kuin yhden kehyskertomuksen, ja tama
olisi pitanyt ottaa paremmin huomioon kehyskertomuksia laadittaessa. Nain jalkikateen voi-
daan havaita, etta kehyskertomus B nayttaa erilaiselta yksinaan, kuin toisen kertomuksen rin-
nalla. Molempien kehyskertomusten muotoilu johdatti asiantuntijat myos tuomaan vastauksis-
saan enemman esille sellaisia seikkoja, jotka selvimmin nakyvat muille asiantuntijoille kuin
esimerkiksi asiakkaille nakyvia asioita. Kehyskertomusten muotoilun haasteet olisivat voineet
tulla esille, jos kehyskertomukset olisi testattu pienella kohdejoukolla ennen kuin ne lahetet-

tiin kaikille.

Asiantuntijoiden vastausprosentti oli 50. Opinnaytetyon tekija oletti etukateen, etta vastaus-
prosentti olisi korkeampi, koska han itse tyoskentelee asiantuntijana talla osastolla eli on vas-
taajille jo tuttu, ja kyselyn aihe koski suoraan asiantuntijoiden tyota. Voidaan pohtia, onko
tama kuitenkin vaikuttanut painvastoin, ja osa vastaajista ei ole halunnut vastata siksi, etta
opinnaytetyon tekija myos tyoskentelee asiantuntijana talla osastolla. Lisaksi voidaan pohtia,
koettiinko elaytymismenetelman mukainen tarinallinen vastaaminen hankalaksi ja tyolaaksi,
ja olisiko vastauksia saatu enemman, jos kysely olisi tehty perinteisemmalla kyselylla esitta-

malla suoria kysymyksia.

Esihenkiloiden nakemykset kerattiin haastattelemalla kaikki kolme esihenkiloa. Yksi esihenki-
6ista on opinnaytetyon tekijan lahiesihenkilo. Kaikissa haastatteluissa keskustelu oli luonte-

vaa, ja haastatteluissa kasiteltiin aihetta monipuolisesti. Koska seka haastattelija etta
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haastateltavat tuntevat osastolla tehtavan tyon, haastatteluissa puhuttiin yhteista kielta.
Opinnaytetyon tekijan nakemyksen mukaan esihenkilot puhuivat haastattelussa avoimesti ja
luottivat siihen, etta opinnaytetyon tekija kasittelee vastauksia luottamuksellisesti ja asian-

mukaisesti.

Opinnaytetyon tekija on koko opinnaytetyon tekemisen ajan pyrkinyt suhtautumaan mahdolli-
simman objektiivisesti tutkittavaan aiheeseen. Kuitenkin taytyy huomioida, etta omien nake-
mysten kokonaan pois sulkeminen ei todennakoisesti ole mahdollista, ja ne ovat voineet vai-
kuttaa tutkimustuloksiin esimerkiksi ohjaamalla opinnaytetyon tekijan huomiota joihinkin

seikkoihin enemman kuin toisiin.
7.4  Tutkimuksen luotettavuus ja eettiset nakokulmat

Taman opinnaytetyon tekemisessa on noudatettu hyvaa tieteellista kaytantoa (Tutkimuseetti-
nen neuvottelukunta 2023). Hyvan tieteellisen kaytannon mukaisesti opinnaytetyossa on nou-
datettu eettisesti kestavia tiedonhankintamenetelmia ja tutkimusmenetelmia. Tiedonhankin-
nassa on perehdytty tieteelliseen kirjallisuuteen ja muihin asianmukaisiin tietolahteisiin ja
lahdeviittauksissa on kaytetty tarkkuutta ja huolellisuutta. Opinnaytetyo on suunniteltu, to-
teutettu ja raportoitu yksityiskohtaisesti ja tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten

edellyttamalla tavalla.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa yksi huomioitava asia on havaintojen
puolueettomuus (Tuomi & Sarajarvi 2018, 160). Opinnaytetyon tekija on ottanut huomioon,
etta hanen omat nakemyksensa saattavat vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. Pyrkimyksena on
ollut, etta opinnaytetyon tekijan omat nakemykset vaikuttavat lopputulokseen mahdollisim-
man vahan. Han on kiinnittanyt tahan aktiivisesti huomiota ja tama on otettu huomioon myos
tyon lopputuloksia pohdittaessa. Pohdinnassa on otettu huomioon myos se, etta opinnayte-
tyon tekijan asema osaston asiantuntijana voi vaikuttaa asiantuntijoiden ja esihenkildiden an-

tamiin vastauksiin.

Laadullista tutkimusmenetelmaa kaytettaessa on tarkeaa kohderyhman, toimintaympariston
ja kulttuurin tuntemus. Ihmisten kokemukset ja kasitykset ovat kulttuurisidonnaisia ja tilan-
nekohtaisia, ja taman vuoksi kokemusten ja kasitysten ymmartaminen ja tulkinta edellyttavat
kulttuurin ja toimintaympariston tuntemusta. Tutkimuksen uskottavuuden kannalta on tar-
keaa, etta tutkijan tekemat tulkinnat vastaavat tutkittavien kasityksia. (Vilkka 2015, 130-
131.) Opinnaytetyon tekija tuntee seka kohderyhman etta toimintaympariston erittain hyvin.
Vaikka tahan liittyy myos aiemmin mainittuja riskitekijoita, on se myos tutkimuksen luotetta-

vuutta lisaava tekija.

Tutkimuksen raportointi on tarkea osa tutkimuksen luotettavuutta. Tutkijan tulee raportis-

saan antaa riittavasti tietoa siita, miten tutkimus on tehty, jotta raportin lukijat voivat
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arvioida tutkimuksen tuloksia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 164.) Taman opinnaytetyon raportissa
kerrotaan yksityiskohtaisesti tutkimuksen kohde ja tarkoitus, opinnaytetyon tekijan sitoumuk-
set tutkijana tassa tutkimuksessa, aineiston keruun menetelmat ja tekniikat, tutkimuksen tie-
donantajat, tutkimuksen kesto ja aineiston analysoinnin vaiheet seka tulokset ja johtopaatok-

set.
7.5 Prosessin jatkovaiheet

Mittaaminen voidaan jakaa kolmeen paavaiheeseen, jotka ovat suunnittelu, kayttoonotto ja
kaytto. Tama opinnaytetyo on keskittynyt asiantuntijatyon laadun mittauksen suunnitteluvai-
heeseen. Aikataulullisista syista mittaamisen seuraavat vaiheet eivat enaa kuulu tahan opin-
naytetyohon. Opinnaytetyossa on selvitetty asiantuntijatyon laadun tekijoita ja tehty esitys

siita, miten asiantuntijatyon laatua voitaisiin mitata kattavammin.

Seuraava vaihe organisaatiossa olisi suunnitteluvaiheen loppuun saattaminen, eli sen paatta-
minen, kuinka usein mittaus toistetaan ja raportoidaan, kuka vastaa mittarista, mika on mit-
tarin tavoitearvo ja kenelle ja missa mittaustulokset raportoidaan (Lonnqvist ym 2010. 120-
122). Opinnaytetyon tekija esitteli ehdotuksen mittariksi osaston esihenkilodille, ja esittelyn
yhteydessa sovittiin lisaksi, etta uutta moniarvioijapalautetta voitaisiin pilotoida ennen sen
varsinaista kayttoonottoa. Pilotoinnista saatavien kokemusten perusteella moniarvioijapa-

lautetta voidaan viela tarvittaessa muokata ennen varsinaista kayttoonottoa.

Taman jalkeen tulee mittarin kayttoonottovaihe, johon kuuluu tarvittavien tietojarjestelmien
kehittaminen ja mittaristosta tiedottaminen (Kujansivu ym. 2007, 166-167; Lonnqvist ym.
2010, 123). Opinnaytetyon tekija on sopinut esihenkiloiden kanssa, etta han esittelee osaston
asiantuntijoille moniarvioijapalautteen lahtokohdat, sisallon ja toiminta-ajatuksen. Mittarin

tekninen toteutus tehdaan yhteistyossa organisaation PowerBl -asiantuntijan kanssa.

Kolmas vaihe on mittarin kayttd osana johtamista. Mittarin toimivuutta tulee tarkastella saan-
nollisin valiajoin, ja sita tulee paivittaa, jos siina havaitaan muutostarpeita tai esimerkiksi or-
ganisaation strategiasta johdetut tavoitteet oleellisesti muuttuvat. (Kujansivu ym. 166-167).
Mittarin toimivuutta on hyva tarkastella seka kayttajien etta tulosten nakokulmasta. Kaytta-
jien nakokulmasta on hyva huomioida, kuinka moniarvioijapalautteeseen vastaaminen koe-
taan ja kuinka siita saatu palaute otetaan vastaan. Tulosten nakokulmasta tulee arvioida, saa-

daanko mittarilla tietoa juuri niista tekijoista, kuin on tarkoitettu.

8  Lopuksi

Tassa opinnaytetyossa tutkittiin asiantuntijatyon henkilokohtaisen laadun tekijoita ja mittaa-

mista kohdeorganisaation yhden osaston asiantuntijoiden tyossa. Opinnaytetyon
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tietoperustassa on todettu, etta laatu on subjektiivinen ja kontekstisidonnainen kasite, jonka
maarittelya ohjaavat esimerkiksi organisaation strategian mukaiset tavoitteet. Taman opin-
naytetyon tulokset asiantuntijatyon laadun osatekijoista ja sen mittaamisesta eivat tasta joh-
tuen ole suoraan siirrettavissa toisiin organisaatioihin. Asiantuntijatyossa on kuitenkin yhtene-
via piirteita organisaatiosta riippumatta, ja useassa lahteessa on tuotu esille, etta asiantunti-
jatyon mittaaminen on haasteellista johtuen sen tietointensiivisesta luonteesta. Tassa opin-
naytetyossa kehitetty ehdotus moniarvioijapalautteen sisalloksi voi antaa myos muille asian-
tuntijaorganisaatioille esimerkkia siita, kuinka asiantuntijatyon henkilokohtaisen laadun mit-

taamiseen saadaan lisaa ulottuvuutta muiden mittarien rinnalle.
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Liite 1: Asiantuntijoille lahetetyn kyselyn saatekirje

Hyva kollega,

Suoritamme ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa, ja keraamme opinnaytetoitamme varten
teidan nakemyksianne oheisella sahkoisella lomakkeella.

Katja opiskelee
Jonna opiskelee Laurea-ammattikorkeakoulussa sosionomi

(YAMK) - tutkintoa aiheena johtaminen ja kehittaminen sosiaali- ja terveysalan muutoksessa.

Opinnaytetoidemme toimeksiantona on kuntoutus- ja tyokyvyttomyyselakepalveluosaston esi-
henkilotyon mittareiden maarittely ja paivittaminen ja uuden asiantuntijatyon laatumittarin
sisallyttaminen mittaristoon. Valmiit opinnaytetyot tullaan julkaisemaan joulukuussa 2023.

Meilla on sinulle vain yksi kysymys. Pyydamme sinua elaytymaan asiaan rauhassa ja kirjoitta-
maan vastauksesi kertomuksen muodossa.

Keraamme vastaukset nimettomina siten, etta yksittaista henkiloa ei voida tunnistaa vastauk-
sista. Annettuja vastauksia kasittelevat ainoastaan opinnaytetyon tekijat Katja ja Jonna. Sai-
lytamme vastaukset salasanasuojatussa kansiossa. Sailytamme vastauksia vain niin kauan, etta
opinnaytetyot ovat valmiit ja hyvaksytyt. Sen jalkeen poistamme tiedot. Analysoimme vas-
taukset ja kaytamme niista saatua tietoa yhtena osana lopullisia opinnaytetoitamme. Viit-
taamme vastauksiin opinnaytetoissa niin, etta yksittaisia vastaajia ei voi vastauksista tunnis-
taa.

Vastaaminen on taysin vapaaehtoista. Vastauslomakkeella sinua pyydetaan antamaan suostu-
muksesi tutkimukseen osallistumiseen.

Luethan ennen vastaamista liitteena olevan tietosuojaselosteen. Vastauslomakkeella sinua
pyydetaan antamaan suostumuksesi myos henkilotietojesi kasittelyyn tietosuojaselosteen mu-
kaisesti. Henkilotietoja ovat ainoastaan tyosahkopostiosoitteet, joihin tama viesti on lahe-
tetty.

(Linkki kyselyyn.)

Pyydamme vastaamaan mahdollisimman pian ja viimeistaan 5.5.2023.

Kiitos jo etukateen vastauksestasi!

Kehittamisterveisin
Katja ja Jonna
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Liite 2: Asiantuntijoille lahetetyn kyselyn tietosuojailmoitus

TIETOSUOJAILMOITUS

OPINNAYTETYOTA KOSKEVA TIETOSUOJAILMOITUS

EU:n yleinen tietosuoja-asetus (2016/679) artiklat 13 ja 14
Laatimispaiva 5.4.2023

Henkil6tietojen kasittelyn tarkoitus

Suoritamme ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa, ja keraédmme opinndytetdéitdmme varten
asiantuntijoiden nakemyksia sahkoisella lomakkeella. Opinnaytetéidemme toimeksiantona on
kuntoutus- ja tyokyvyttomyyselakepalveluosaston esihenkilotyon mittareiden maarittely ja pai-
vittdminen ja uuden asiantuntijatyon laatumittarin sisallyttdaminen mittaristoon.

Rekisterin tietosisalto

Kyselyt ldhetetddn asiantuntijoiden tyésahkdpostiosoitteisiin, joten rekisterin tietosisaltona
ovat sdhkopostiosoitteet. Annettuja vastauksia ei voida yhdistdaa sahkdpostiosoitteisiin.

Henkil6tietojen kasittelyn oikeusperuste

Henkilotietoja kasitelldadn EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen 6 artiklan 1 kohdan mukaisella pe-
rusteella, joka on tutkittavan suostumus. Suostumus pyydetdan vastauslomakkeen yhtey-
dessa.

Tietoldahteet
Asiantuntijoiden tyosahkopostiosoitteet saadaan organisaation sahkodpostiosoitteistosta.
Tietojen siirto tai luovuttaminen EU:n tai Euroopan talousalueen ulkopuolelle

Kyselyyn vastaajista ei luovuteta tai siirreta tietoja EU:n tai Euroopan talousalueen ulkopuo-
lelle.

Rekisterin suojauksen periaatteet

Opinndytetyon laatijoita on ohjeistettu salassapitovelvollisuudesta, joka koskee opinnaytetoi-
den yhteydessa kerattya tietoa. Kyselyn vastauksia sailytetdaan henkilékohtaisten tietokoneiden
muistissa salasanasuojatuissa kansioissa, ja vain opinndytetoiden tekijoilla on paasy aineistoon.
Sahkopostiosoitteita ei voi yhdistda annettuihin vastauksiin. Tietoja kasitellddn Laurea ammat-

tikorkeakoulun ja _tietoturvallisilla palvelimilla ja tietoihin on padsy

ainoastaan tutkimuksen suorittajilla Katja -ja Jonna Suomilammilla.
Tutkimusaineiston kasittely tutkimuksen paiattymisen jilkeen

Tutkimusaineisto sdilytetadan opinndytetdiden valmistumiseen saakka, jonka jalkeen aineisto
havitetaan.

Automatisoitu paatéksenteko
Aineistoa kasiteltdessa ei tapahdu automatisoitua paatoksentekoa.

Tutkimusrekisterin tiedot



60

Tutkimusrekisterin muodostavat ainoastaan sahkdpostiosoitteet.
Rekisterdidyn oikeudet

Rekisteroidylla on oikeus peruuttaa antamansa suostumus, kun henkilotietojen kasittely perus-
tuu suostumukseen. Tutkimuksen keskeyttamiseen tai suostumuksen peruuttamiseen saakka
kerattyja tietoja voidaan kayttaa osana tutkimusaineistoja. Rekisterdidylld on oikeus valittaa
Tietosuojavaltuutetun toimistoon, mikali rekisteroity katsoo, ettd hanta koskevia henkildtietoja
kasitellessa on rikottu tietolainsdaadantoa.

Rekisteroitya koskee seuraavat tietosuoja-asetuksen mukaiset oikeudet:
a. Oikeus tarkistaa itsed koskevat tiedot.

b. Oikeus tietojen oikaisemiseen.

c. Oikeus tietojen poistamiseen.

d. Oikeus tietojen rajoittamiseen.

e. Oikeus siirtaa tiedot toiselle rekisterinpitajalle.

Rekisterinpitdjan ja yhteyshenkilon tiedot

katja |

Jonna Suomilammi _


mailto:kkarejok@edu.lapinamk.fi
mailto:jonna.suomilammi@student.laurea.fi
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Liite 3: Esihenkiloiden teemahaastattelun runko

Teema 1 : laadun maaritelmat

- miten maarittelisit laadun juuri meidan osaston asiantuntijoiden tyossa
- nakemys asiantuntijoille tehdysta kyselysta esille nousseisiin teemoihin
o asiantuntijoiden vastauksissa korostuivat osaamisen jakaminen, yhteistyotai-
dot, lahestyttavyys, huolellinen dokumentointi

Teema 2: laadun mittaaminen

- miten mielestasi asiantuntijatyon laatua pitaisi mitata

- paljonko laadun mittaamiseen on kaytettavissa resursseja
- minka osa-alueen mittaaminen erityisesti olisi tarkeaa

- nakemys asiantuntijoiden valmiuksista itsearviointiin

Teema 3: asiantuntijuuden tasot

- Dreyfus & Dreyfusin malli asiantuntijuuden kehittymisen vaiheista
- onko meilla asiantuntijoita kaikilla eri tasoilla
- mitataanko laatua samalla tavalla riippumatta siita, milla tasolla asiantuntija on
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Liite 4: Esihenkiloiden haastatteluvarausten saatteena lahetetty tiedote tutkimuksesta

Hei!

Suoritan ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa, ja keraan opinnaytetyotani varten esihenki-
loiden nakemyksia haastatteluilla.

Opiskelen Laurea-ammattikorkeakoulussa sosionomi (YAMK) - tutkintoa aiheena johtaminen ja
kehittaminen sosiaali- ja terveysalan muutoksessa.

Opinnaytetyoni toimeksiantona on asiantuntijatyon laatumittarin kehittaminen kuntoutus- ja
tyokyvyttomyyselakepalveluosaston esihenkilotyon mittaristoon. Esihenkiloille tehtavassa
haastattelussa kartoitan esihenkiloiden nakemyksia asiantuntijatyon laadun tekijoista, koko-
naislaadusta ja laadun mittaamisesta.

Valmis opinnaytetyo tullaan julkaisemaan joulukuussa 2023.

Analysoin haastatteluvastaukset ja kaytan niista saatua tietoa yhtena osana lopullista opin-
naytetyota. Viittaan haastatteluihin opinnaytetyossa niin, etta yksittaisia vastaajia ei voi tun-
nistaa.

Ennen haastattelun aloittamista pyydan viela suullisesti suostumuksesi tutkimukseen osallistu-
miseen seka henkilotietojen kasittelyyn. Taman vuoksi pyydan ennen haastattelua lukemaan
myos oheisen tietosuojailmoituksen.

Kehittamisterveisin:
Jonna Suomilammi
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Liite 5: Esihenkiloille lahetetty tietosuojailmoitus

TIETOSUOJAILMOITUS

OPINNAYTETYOTA KOSKEVA TIETOSUOJAILMOITUS

EU:n yleinen tietosuoja-asetus (2016/679) artiklat 13 ja 14
Laatimispadiva 18.6.2023

Henkil6tietojen kasittelyn tarkoitus

Suoritan ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa, ja kerddn opinndytetyotani varten esihenki-
I6iden nakemyksia haastattelulla. Opinndytetyoni toimeksiantona on asiantuntijatyon laatu-
mittarin kehittdminen kuntoutus- ja tyokyvyttomyyseldkepalveluosaston esihenkil6tyon mitta-
ristoon.

Rekisterin tietosisalto
Haastattelut tallennetaan, joten rekisterin tietosisaltona ovat haastattelutallenteet.
Henkil6tietojen kasittelyn oikeusperuste

Henkilotietoja kasitelladn EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen 6 artiklan 1 kohdan mukaisella pe-
rusteella, joka on tutkittavan suostumus. Suostumus pyydetdan suullisesti ennen haastattelua.

Tietojen siirto tai luovuttaminen EU:n tai Euroopan talousalueen ulkopuolelle

Haastattelun vastaajista ei luovuteta tai siirreta tietoja EU:n tai Euroopan talousalueen ulko-
puolelle.

Rekisterin suojauksen periaatteet

Opinndytetyon laatijaa on ohjeistettu salassapitovelvollisuudesta, joka koskee opinnaytetyon
yhteydessa kerattya tietoa. Haastatteluaineistoa sdilytetdadan henkilokohtaisen tietokoneen
muistissa, ja vain opinnaytetyon tekijalla on paasy aineistoon. Tietoja kasitelladan Laurea-am-
mattikorkeakoulun tietoturvallisilla palvelimilla ja tietoihin on padsy ainoastaan tutkimuksen
suorittajalla.

Tutkimusaineiston kasittely tutkimuksen paattymisen jalkeen

Tutkimusaineisto sailytetdan opinndytetdiden valmistumiseen saakka, jonka jalkeen aineisto
havitetaan.

Automatisoitu paatéksenteko

Aineistoa kasiteltdessa ei tapahdu automatisoitua paatoksentekoa.
Tutkimusrekisterin tiedot

Tutkimusrekisterin muodostavat ainoastaan haastattelutallenteet.
Rekisterdidyn oikeudet

Rekisteroidylla on oikeus peruuttaa antamansa suostumus, kun henkilotietojen kasittely perus-
tuu suostumukseen. Tutkimuksen keskeyttdamiseen tai suostumuksen peruuttamiseen saakka
kerattyja tietoja voidaan kayttaa osana tutkimusaineistoja. Rekisteroidylla on oikeus valittaa
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Tietosuojavaltuutetun toimistoon, mikali rekisteroity katsoo, ettd hanta koskevia henkildtietoja
kasitellessa on rikottu tietolainsdaadantoa.

Rekisteroitya koskee seuraavat tietosuoja-asetuksen mukaiset oikeudet:
a. Oikeus tarkistaa itsea koskevat tiedot.

b. Oikeus tietojen oikaisemiseen.

c. Oikeus tietojen poistamiseen.

d. Oikeus tietojen rajoittamiseen.

e. Oikeus siirtaa tiedot toiselle rekisterinpitajalle.

Rekisterinpitdjan ja yhteyshenkilén tiedot

Jonna suomilammi |


mailto:jonna.suomilammi@student.laurea.fi

