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Bloanalyytikon
Kompetenssit

Riitta Lumme, Heidi Kalve, Sanna Kolehmainen, Eeva Liikanen, Ulla Penttinen, Paula Reponen

Bioanalyytikoiden keskeinen ydinkompetenssi muodos-
tuu kliinisen laboratoriotutkimusprosessin osaamisesta.
Se myos erottaa bioanalyytikon osaamisen muiden ter-
veydenhuollon ammattilaisten osaamisesta. Esimerkiksi
ndytteenottotydta tekevat 1ahi- ja sairaanhoitajat opis-
kelevat laboratoriotutkimusprosessiin kuuluvia asioita
vdhan, ldhinna ndytteenottoa. Bioanalyytikon kompe-
tensseja voidaan hyddyntaa opetussuunnitelmatydssa,
osaamisen arvioinnissa ja osaamisprofiilien maarittelys-
sd. Bioanalyytikon kompetenssikuvauksen paivitystyo val-
mistui kevaallda 2022. Siihen osallistuivat bioanalyytikko-
ja kouluttavat ammattikorkeakoulut. Kuvausta ovat sen
luonnosvaiheessa kommentoineet ammattikorkeakoulujen
neuvottelukunnan jasenet ja Suomen Bioanalyytikkoliitto
ry:n liittohallitus.

Mita kompetenssilla tarkoitetaan

Kompetenssia (competence) pidetdaan monimerkityksisenda
ja 0sin jopa epaselvana kasitteena. Sita kaytetaan rinnan tai-
to- (skills) ja patevyys- (ability) kasitteiden kanssa (1). Am-
matilliset jarjestot alkoivat kdyttaa sita, kun ne madrittelivat
ammatissa toimimisen kriteereita ja kompetenssiprofiileja.

Yhdysvalloissa julkaistiin kompetenssiperustaisia koulu-
tusohjelmia jo vuonna 1970. Eurooppalaisessa tutkintojen
viitekehysjarjestelmassa (EQF) kompetenssikasite on vakiin-
tunut, samoin EU-jasenmaiden kansallisissa tutkintojen viite-
kehyksissa. (2),(3).(4)

Kompetenssilla voidaan tarkoittaa taitoja tai yksilon omi-
naisuuksia. Se voidaan jasentad ammattiin tai persoonaan
liittyvana ominaisuutena. Ammatillisia kompetensseja ovat
funktionaaliset ja kognitiiviset kompetenssit, kuten konkreet-
tiset tyossa tarvittavat taidot ja ammatin edellyttamadt tiedot.
Persoonallisia kompetensseja ovat sosiaaliset kompetenssit
esimerkiksi vuorovaikutustaidot ja metakompetenssit kuten
oppimisvalmiudet. (5),(6) Ammatillinen kompetenssi liitetaan

kykyyn suoriutua ammattiin kuuluvista tehtavista (7). Amma-
tillisten kompetenssien osatekijoita ovat kyvyt, tiedot, taidot,
motivaatio, persoonallisuus ja mindkasitys (8). Ruohotie (7)
on maadritellyt ammatillisten kompetenssien muodostuvan
ammattispesifeista tiedoista ja taidoista. Mulder (8) pitaa
kompetenssia kokonaisvaltaisena kasitteena. Kyse on tyon-
tekijan kyvyista toimia vaatimusten mukaisesti kulloisessakin
tilanteessa. Tama nakokulma on tarkea ottaa huomioon tie-
tojen ja taitojen opetuksessa seka arvioinnissa. Pelkka tieto-
jen arviointi ei ole riittavaa, vaan tulisi varmistaa kyvykkyys
soveltaa tietoja todellisissa tilanteissa.

Bioanalyytikon kompetenssit

Bioanalyytikon kompetenssikuvauksessa maaritellddan am-
matissa tarvittavia ydintietoja ja taitoja. Osaaminen muo-
dostuu ydinkompetensseista, tietojen ja taitojen kokonai-
suuksista. Kompetenssit kuvaavat bioanalyytikolta tyds-
sa vaadittavaa osaamista ja ne voivat toimia ammatillisi-
na standardeina. Kompetenssien avulla voidaan arvioida
bioanalyytikolta vaadittavaa osaamista. Ne toimivat korkea-
kouluissa opetussuunnitelmatyon Iahtokohtana, kun maa-
ritelldaan tarvittavia opintoja ja osaamistavoitteita. Osaltaan
ne varmistavat myos koulutuksen laatua korkeakoulujen
valilla (1).

Bioanalyytikkojen kompetensseista on kansainvalisesti
julkaistu niukasti tutkimustietoa. Bioanalyytikkojen kansain-
vdlinen jarjesto IFBLS (International Federation of Biomedical
Laboratory Science) on laatinut bioanalyytikoille ydinkompe-
tenssit ja opetussuunnitelman ydinsisallon (9).

Yhdysvalloissa (10) on laadittu kompetenssiohjeistusta
Public Health -laboratorioissa toimiville laboratorioalan am-
mattilaisille. Siina jokaiselle yksittaiselle alakompetenssille on
kuvattu nelja tasoa (beginner, competent, proficient, expert).
Jonkin verran on julkaistu tutkimuksia bioanalyytikkojen ge-
neerisista kompetensseista (11),(12) ja kompetensseista, joita
tarvitaan bioanalytiikan erikoisaloilla (13),(14). Norjalaisessa
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tutkimuksessa bioanalyytikot hahmottivat kompetenssinsa
liittyvan kliinisiin laboratoriotutkimuksiin ja laboratoriotydn
laatuun (15).

Ammattikorkeakoulujen tekemien kompetenssien paivitys-
tyon tuloksena syntyi kuvaus 2022, joka sisaltaa kahdeksan
bioanalyytikon kompetenssialuetta:
- Laboratoriotydn luonnontieteellinen ja
|daketieteellinen osaaminen
- Laboratoriotutkimusprosessin preanalyyttinen
osaaminen
- Laboratoriotutkimusprosessin analyyttinen osaaminen
- Laboratoriotutkimusprosessin postanalyyttinen
osaaminen
+ Asiakaspalvelu- ja ohjausosaaminen
- Laatu-, turvallisuus- ja riskienhallintaosaaminen
- Laboratoriotydn ammattieettinen osaaminen ja
ammatillisuus
+ Tutkimus-, kehittamis- ja johtamisosaaminen
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Kullekin kompetenssille on maaritelty osaamistavoitteet eli se,
mita tutkinnon suorittaneen henkildn on osattava ja opintojen
ydinsisallot (taulukko 1). Kuvaus sisaltaa myos opinnoille mini-
miopintopistemadrat. Kompetenssit ovat samoja kuin vuonna
2014 edellisen kerran laaditussa kuvauksessa. Ne perustuvat
vuonna 2006 Ammattikorkeakoulusta terveydenhuoltoon jul-
kaisussa esitettyihin bioanalyytikon ammatilliseen osaamisen
vaatimuksiin.

Tarkennuksia ja pdivityksia on tehty osaamistavoitteisiin
ja sisaltoihin. Esimerkiksi vuoden alusta julkaistun Asiakas- ja
potilasturvallisuusstrategian ja toimeenpanosuunnitelman
2022-2026 vaatimukset on kuvauksessa otettu huomioon.

Ammattikorkeakoulusta valmistuvien
yhteiset kompetenssit

Ammattikorkeakoulusta valmistuneilta edellytetaan ensi-
sijaisesti oman alansa osaamista. Tyoelaman nopea muu-
tosvauhti edellyttad ammattialakohtaisten kompetenssien
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Kompetenssit

t: Bioanalyytikko

Keskeiset sisallot:

Kliinisen laboratoriotydn
[perusteet:
Lucnnontieteellinen ja
|ladketieteellinen osaaminen

Minimiopintopistem&éra 20 op

ymmartaa ihmisen elimistdn perustoimintoja, poikkeavuuksia tautiprosesseissa ja soveltaa naita[Biolaaketieteellinen terminologia

tietoja toiminnassaan

kéyttaa biolagketieteellisté kliinisen laboratoric 0sessin

preanalyyttisess, analyyttisessé ja postanalyyttisessd vaiheessa seka naiden vaiheiden

arvioinnissa

ymmartaa ja arvioi laboratoriotutkimusten kaytiotarkoitusta asiakas- ja potilasturvallisuus

huomioiden ihmisten terveyden edistémisessé, sairauksien diagnostisoinnissa, hoidon
ikutl; telmien kehittamisessa.

den arvioinnissa ja hoitc

Ihmisen anatomia, fysiologia, patofysiologia ja bickemia
ISolu- ja molekyylibiologian ja genetiikan perusteet
Farmakologia

Matematilkka, kemia, fysiikka

Laboratoriotutkimukset elimistén toiminnan tutkimisessa

Kliininen laboratoriotyd:

Laboratoriotutkimus-
minen
fkoostuu preanalyyttisesta,
lanalyyttisesta ja
yyttisestd os

Laboratoriotutkimus-prosessin
[preanalyyttinen vaihe

Minimiopintopistem&éra 15 op

kayttaa laboratoriotutkimusnimikkeistoa asiantuntevasti ja selittaa laborateriotutkimusten
kayttdtarkoituksen

perustelee tutkimusten preanalyyttisen vaiheen vaatimukset seka niiden kiireellisyyden ja
merkityksen.

perustellen lahtdisen naytteenoton ohjauksen ja neuvonnan

ja loleuttaa laatujarjestelman mukaisesti naylteenoton, naytteiden kasittelyn,
sdilytyksen ja kuljetuksen
huolehtii asiantuntevasti potilaan turvallisuudesta ja hyvinvoinnista naytteenotossa ja
potilastutkimuksissa
perustelee toimintaansa ja toimii potilaan yksityisyytta ja oi
keskeisen sisallon mukaisesti
toimii asiantuntevasti kansainvalisten ja kansallisten preanalyyttista toimintaa chjaavien
suosituksien perusteella potilas- ja naytetutkimuksissa
organisoi ja kehittdd ndytteencttotoimintaa néyttdon perustuvasti yhteistydssa muun
henkildston kanssa.

saatelevan lainsaadanncn

Potilas- ja néytetutkimusten preanalyyttiset standardit, suositukset ja ohjeet
Hyvat ja vakicidut kansalliset ja kansainvéliset ndytteenottokaytannét
\Asiakkaan ja terveydenhuoltohenkilkunnan chjaus ja neuvonta
aboratoriotutkimuksiin

Potilas - ja naytetutkimusten asiakas-, potilas- ja tyoturvallisuus

Laboratoriotutkimus-
lprosessin analyyttinen
losaaminen

Minimiopintopistem&éra 80 op

tekee klinisen fysiclogian ja isotcoppilddketieteen seké kliinisen neurcfysiologian

Kliinisen laboratoriotyén menetelmat seké analyseinti- ja

potilastutkimuksi Ja st mukaisesti. Analysoi klinisen hematologian,

1sprosessi kliinisessa fysiologiassa Ja isotooppilagketieteessd,

immunohematologian, kliinisen histologian ja sytologian, kliinisen immunologian, kliinisen
biokemian, kliinisen mikrobiologian, kliinisen genetiikan ja molekyylibiologian tutkimuksia
| ja suositusten mukaisesti.

ymmartaa laboratoriomenetelmien ja laitteiden periaatteita ja osaa soveltaa niita
toteuttaa sisdista laadunohjausta ja ulkoisen laadunvarmistuksen ohjelmia, selittéa |
perustelee niiden menetelmia ja tulkintaa sekd sitoutuu toimimaan niiden edellyttamalia tavalla
arvioi ja kehittaa analyysiprosessin toimivuutia moniammatillisesti

toimii uusien menetelmien kehittdmisessa, laitehankinnoissa sek uusien laitteiden ja
menetelmien kayttddnottoprosessissa

kliinisessa neurofysiologiassa, klinisessa hematologiassa,
mmunechematologiassa, kliinisessa immunclogiassa, kliinisessa biokemiassa,|
kliinisessa histologiassa ja sytologiassa, kliinisessa mikrobiologiassa ja
Kliinisessa genetiikassa ja molekyylibiologiassa

[Sisainen laadunchjaus ja ulkoinen laadunvarmistus kliinisessa
laboratoriotydssa

Laitteiden ja menetelmien validointi ja verifiointi

Laite- ja valinehankintaprosessi

Laite- ja ladketurvallisuus

Laboratoriotutkimus-prosessin
lpostanalyyttinen vaihe
Minimiopintopistemaara

Oop

arvioi laboratoriotutkimustulosten kiireellisyyden seka niisté tiedoltamisen merkityksen potilaan
hoidossa ja toimii niiden edellyttamalla tavalla

arvioi laboratoriotulosten ja -tutkimusprosessin luotettavuutta suhteessa laboratorion
lzatujarjestelmaan ja potilzan tilaan

arvioi postanalyyttisen vaiheen paatoksentekoon liittyvid tekijoitd ja kehittad
paéatéksentekotaitojaan

raportoi laboratoriotutkimustulokset omassa yksikdsséan sekd hoitoyksikdille tietojarjestelmid
kayttden

huolehtii asiantuntevasti potilaan hyvinvoinnista ja turvallisuudesta potilastutkimusten aikana ja
niiden jalkeen

Laboratorio- ja potilastutkimusprosessin ja tulosten luotettavuuden arviointi
IViite- ja padtoksentekorajat

aboratoriotietojérjestelmét ja tulosten toimittaminen tilaajalle

Asiakas- ja potilasturvallisuus

ITietojarjesteimaturvallisuus

Asiakaspalvelu- ja
lohjausosaaminen

Minimiopintopistemaérd 10 op

toimii aloit ja i eissa
suunnittelee ja toteuttaa laboratoriopalveluita asiakaslahtdisesti

i Ja tekee op Ja ohjauksessa tarvittavaa materiaalia ja vastaa omalta
osaltaan muun terveydenhuoltohenkildstén koulutuksesta ja potilaiden ohjauksesta
suunnittelee ja toteuttaa laboratoriopalveluihin littyvan opetuksen, ohjauksen ja neuvonnan
kehittaa yhteistycta laboratorion sisaisten ja ulkoisten asiakkaiden kanssa hyvan palvelun
periaatteiden mukaisesti
kehittad terveysalan laboratoriopalveluteiminnassa ja tieteellisessa tutkimustyossa tarvittavaa
opetus- ja ohjausosaamistaan
osallistuu oman alansa asiantuntijana moniammatiliisten tiimien toimintaan ja potilaan hoitoon
toimii vierianalytiikan asiantuntijana

Asiakas- ja kaytidjalahtdiset laboratoriopalvelut

Asiakas- ja kayttajalahtdinen ohjaus ja ohjausmateriaalit laboratoriotyéssa
néyte-, potilas- ja vieritutkimukset)

Moniammatillinen tiimitoiminta asiakasohjauksessa

Monikulttuurisuus

Laatu-, turvallisuus- ja riskien
fhallintaosaaminen

Minimiopintopistemaéra
10 op

toimii laatujérjestelman edellyttamalla tavalla.

arvioi laboratoriotutkimusprosessia ja tulkitsee sen merkitysta potilaan hoidossa tai osana
tieteellista tutkimusta

ottaa huomioon potilas- ja asiakasturvallisuuden tydskentelyssaan ja luo turvallisen ilmapiirin
potilaskontakteissa

toimii laboratorion pofilas- ja tySturvallisuusohjeiden ja -sa&dosten mukaisesti

toimi riskien hallintajarjestelman mukaisesti ja ennakoi riskeja

osaa toimia poikkeusoleissa ja -tilanteissa

kehittaa laboratoriotoimintaa laatujarjestelman ja kestavan kehityksen mukaisesti

Laboratorion laatujarjesteimat

Laboratorion tietojérjestelmat

ITietosuoja ja tietoturva

Kliinisen laboratoriotyon prosessi terveydenhuollossa
Asiakas- ja potilasturvallisuus

IYhtengiset infektiontorjunnan keinot

Laboratorion tyGturvallisuus

Turvalli IIttuuri ja -poikk it, p yty
Tyohyvinvointi

Laboratoriotoiminnan riskien hallinta ja poikkeusolot
Kestdvan kehityksen periaatteet laboratoriotoiminnassa

Laboratoriotyén ammattieettinen
losaaminen ja ammatillisuus

Minimiopintopistemaara
5 0p

toimii kliinisen laboratorioalan ja terveydenhuollon arvojenja ammattieettisten periaatteiden
mukaisesti

tuo esiin omia amr
vuoropuhelua
oftaa vastuun ammatillisesta kehittymisestaan

toimii tietesuojan edellyttémalld tavalla potilas - ja tutkimustydssa

kasittelee biologista rr dannon edellyttamalla tavalla ja toimii potilaan oikeuksia
kunnioittaen

toimii kollegiaalisesti ja kehittad tydyhteiséd eettisesti kestavalld tavalla

tisia nakdkulmia

siaali- ja ja kay amy

Kliinisen laboratoriotyén arvot ja eettiset periaatteet
Wmmatillinen kehittyminen kliinisessa laboratoriotydssa
Kansainvalinen toiminta ja yhteistyd

|Tietesuoja potilas- ja tutkimustydssa

Biologista n& iaalia koskeva lains&adant
Bioanalyytikon ammattia saatelevé lainsdadants
Asiakas- ja potilasturvallisuuttaa koskeva lainsdadants

[Tutkimus-, kehittamis- ja
johtamisosaaminen

Minimiopintopistemaara 20 op

osallistuu terveydenhuollon ja kliinisen laboratoriotoiminnan kehittamishankkeisiin ja -
projekteihin moniammatillisissa tiimeissa
toimii sisdisen yrittajyyden periaatteiden mukaisesti ja toimii yrittdjamaisesti eri

toimintaymparistoissa
hyddyntaa asiantuntevasti nayttéon perustuvaa tietoa terveysalan
laberatoriopal topr issa ja sen kehittamisessa

toimii taloudellisesti ja kustannusvaikuttavasti seka markkinoi terveysalan laboratoriopalvelujen
asiantuntijuuttaan hyddynnettévaksi potilaan hoidossa

osallistuu talouden suunnitteluun, tuotteiden hinnaitteluun seka palveluiden hankintaan
yhteistyéssa muiden ammattilaisten kanssa

toimii tiimi 12 tai vastuutehtavisséa

kehittaa tyoelamayhteyksia ja asiantuntijaverkostoja seka viestinta- ja vuorovaikutustilanteita

[Tutkimus- ja kehitystoiminta kliinisessé laboratoriotydssa
Innovaatiot

N&yttoon perustuva toiminta

|Sisainen yrittajyys ja yrittajyys uravaihtoehtona
ITyoyhteisdosaaminen

ITalous- ja kustannusosaaminen

Hankinta- ja kilpailutusesaaminen

ITilastollinen tietojen kasittely

Taulukko 1. Bioanalyytikon kompetenssit, opintojen ydinsisallét ja minimiopintopistemdarat
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rinnalla myos ongelmanratkaisu-, yhteistyo- ja vuorovaiku-
tustaitoja seka asiantuntijataitoja ja jatkuvaa oppimista (16).
Geneerisia taitoja tarvitaan tydeldman lisaksi jo opintojen
aikana ja niiden opiskelu tulisi kytkea tarkoituksenmukai-
sella tavalla ammattialakohtaisiin osaamistavoitteisiin ja
oppimisen arviointiin. Jos geneerisissa taidoissa on haas-
teita, voi myds alakohtaisten tietojen omaksumisessa olla
ongelmia. (17)

Ammattikorkeakoulujen rehtorineuvosto Arene julkai-
si vuoden 2022 alussa
suosituksen ammatti-
korkeakoulujen yhtei-
sista kompetensseista
(18) ja niiden sovelta-
misesta. Suosituksen
tekemisessa on hyo-
dynnetty aikaisempia
vuonna 2014 julkaistuja
yhteisia kompetensseja,
ammattikorkeakouluis-
ta valmistuneilta kerat-
tya palautetta seka am-
mattikorkeakoulujen
koulutuksen vastuu-
henkildille tehtya kyselya. Julkaisu sisaltdaa myos ylemmmas-
ta ammattikorkeakoulusta valmistuneita koskevat yhteiset
kompetenssit.

Bioanalyytikon kompetenssikuvauksen alussa esitetaan
ammattikorkeakoulusta valmistuvien yhteiset (geneeri-
set) kompetenssit (kuvio 1), jotka luovat perustan tyoela-

Bioanalyytikon kompetenssikuvauksessa maaritellaan
ammatissa tarvittavia ydintietoja ja taitoja.
Osaaminen muodostuu ydinkompetensseista,
tietojen ja taitojen kokonaisuuksista. Kompetenssit
kuvaavat bioanalyytikolta ty6ssa vaadittavaa
osaamista ja ne voivat toimia ammatillisina
standardeina. Kompetenssien avulla voidaan
arvioida bioanalyytikolta vaadittavaa osaamista.

massa toimimiselle, asiantuntijuuden kehittamiselle ja
yhteistyolle.

Tutkintojen viitekehysjarjestelma

Ammattikorkeakoulututkinnot sijoittuvat kansallisen koulu-
tusjarjestelman viitekehyksen mukaisesti tasolle kuusi, joka
vastaa eurooppalaista tutkintojen viitekehysta ja eurooppa-
laisen korkeakoulutusalueen tutkintojen viitekehysta.
Ammattikorkeakou-
lujarjestelmasta val-
mistuneiden tutkinto-
todistuksen liitteeseen
merkitaan tutkinnon
taso. Viitekehysten tar-
koituksena on mm. li-
sata kansallista ja kan-
sainvdlista tutkintojen
vertailtavuutta seka
selkiyttaa koulutusjar-
jestelmassa liikkkumista.
Seka eurooppalaisessa
ettd kansallisessa viite-
kehyksessa kuvataan
tutkintotasojen mukainen osaaminen, joka valmistuneelta
edellytetaan. Oppimistulokset esitetaan tietoina (knowledge),
taitoina (skills) ja patevyytena (competences).
Bioanalyytikoiden kompetensseista saadussa palaut-
teessa tuotiin esille osaamiskuvausten korkeat vaatimuk-
set suhteessa kliinisissa laboratorioissa oleviin tehtaviin.

Oppimaan oppiminen
tunnistaa osaamisensa

Eettisyys

oppimisessaan
yhteiséllisyyden ja
digitalisaation
mahdollisuuksia.

arvon ja

Tybeldmadssa
toimiminen

omaa monipuoliset
tyéelamavalmiudet ja
osaa toimia alansa
tydyhteistissa.

toimii ammattialan

ja oppimistapojensa eettisten
vahvuuksia ja periaatteiden ja
kehityskohteita seka arvojen mukaisesti
hyddyntaa huomiociden tasa-

yhdenvertaisuuden
periaatteet.

Ennakoiva
kehittaminen

osaa kehittdd oman
alan tulevaisuutta
ennakoivia ratkaisuja
soveltaen olemassa
olevaa tietoa seka
tutkimus -ja
kehittamismenetelmia.

Kuvio 1. Ammattikorkeakoulusta valmistuvien yhteiset kompetenssit (arene.fi)
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Erityisesti kommentoitiin tutkimus-, kehittamis- ja johta-
misosaamista, joita pidettiin vaativina. Bioanalyytikon kom-
petenssikuvauksessa seka osaamistavoitteiden maaritte-

jautuvat potilaat) ja teknologian kehittyminen (automaatio,
digitalisaatio, robotiikka, uudet diagnostiset menetelmat ja
henkilokohtainen ladketiede) vaativat uudenlaista osaamis-

lyssa on otettu huo-
mioon eurooppalaisen
ja kansallisen tutkinto-
jen viitekehysjarjestel-
man mukaan alemman
korkeakoulututkinnon
tutkinnon suorittaneel-
ta edellytettavat vaati-
mukset, esimerkiksi val-
mistunut osaa soveltaa
tietojaan ja ymmarrys-

Monet tekijat haastavat bioanalyytikon tulevaisuuden
kompetensseja. Ty6eldaman ja ndytté6n perustuvan
tiedon lisaksi yhteiskunnan muutokset ja teknologian
kehittyminen vaativat uudenlaista osaamista.

On tarkeda pystya ennakoimaan tulevaisuuden
kompetensseja, jotta koulutus voisi niihin vastata.

ta. On tdarkeaa pystya
ennakoimaan tulevai-
suuden kompetensseja,
jotta koulutus voisi nii-
hin vastata.

Vaeston ikaantyessa
palvelutarpeet kasvavat,
mika lisaa hoitohenkilo-
kunnan tyotaakka enti-
sestaan. Tama merkit-
see sosiaali- ja tervey-

taan asiantuntevastija

jonka osaamiselle on

leimallista perusteltu ja

pitdva argumentointi ja

ongelmanratkaisu oman alan kysymyksissa. llman riittavia
tutkimus- ja kehittamistoiminnan opintoja edella kuvattua
osaamista tuskin saavutetaan.

Lopuksi

Monet tekijat haastavat bioanalyytikon tulevaisuuden kom-
petensseja. Tydelaman ja nayttoon perustuvan tiedon lisaksi
yhteiskunnan muutokset (heterogeeniset asiakkaat ja itseoh-
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