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ONNEKSI OLKOON, olet juuri aloittamassa tutkimus-
matkan kirjastomaailmassa aivan uudenlaisen vaikut-
tavuuden arvioinnin menetelman parissa. Esittelemme
tassa oppaassa Susan Cooperin alun perin nuoriso-
tydn vaikuttavuuden arviointiin kehittdman Tarinallisen
arvioinnin laadullisen tutkimusmenetelmén, jonka
olemme tuoneet kirjastokontekstiin. Arviointimene-
telman keskidssa ovat tutkittavan palvelun kayttéjien

- kirjaston asiakkaiden - kertomukset, joiden kautta
organisaation tyontekijat ja johto paasevét arvioimaan
ja kehittdmaan kirjastopalveluita.

Menetelman pariin sinut johdattavat Helsingin kaupun-
ginkirjaston erikoiskirjastonhoitaja Paivi Grondahl ja

kirjastonjohtaja Heli Kolehmainen. Olemme kaytténeet
Tarinallisen arvioinnin menetelmaé kahteen otteeseen:

YAMK-opinnaytteessdmme Turun ammattikorkea-
kouluun vuonna 2020 (Asiakasyhteison vaikuttavuus
Helsingin kaupunginkirjastossa: Kirjaston kaverit ja
Kirjastoheimo vaikuttavuuden ilment&jina) ja Etela-
Suomen aluehallintoviraston hankkeessa vuosina
2023-2024, jossa tutkimme kirjaston tarjoamaa
digitukea ja jonka tuloksena tdma kirjastoille suunnattu
menetelmaopas on toteutettu.

Tekema@mme opas pohjautuu opinnédytetydhémme
seka vuonna 2019 julkaistuun Humanistisen ammat-
tikorkeakoulun menetelméaoppaaseen Tarinallisen
arvioinnin opaskirja - Nuorten kertomuksia nuoriso-
tyon merkityksellisyydesta, jonka ovat tehneet Lasse
Siurala, Eeva Sinisalo-Juha, Kristina Heikkild, Hanna
Mikkonen, Lauri Sundberg ja Netta Vahteri.

Téssé oppaassa Tarinallisen arvioinnin menetelmaa
esitellaan kirjastokontekstiin peilaten ja oppaan kaikki
esimerkit ovat syntyneet kirjastopalveluita arvioi-
taessa. Kirjastot tarvitsevat uudenlaisia laadullisia
tutkimusmenetelmié perinteisten kyselytutkimusten
rinnalle arvioimaan ja kehittdmaan kirjastopalveluja
seka syventamaan asiakaskokemusta. Tama mene-
telma tarjoaa siihen yhden uudenlaisen vaihtoehdon.

Tervetuloa mukaan matkalle Tarinallisen arvioinnin
pariin!

Helsingissa huhtikuussa 2024
Paivi Grondahl ja Heli Kolehmainen
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1. Vaikuttavuuden

arviointi kirjastoissa

Vaikuttavuus kirjastopalvelujen
toiminnan ohjaajana

YLEISTEN kirjastojen ja kirjastopalveluiden vaikutta-
vuuden osoittaminen ja arviointi ovat nykyaan entista
keskeisempia seikkoja kirjastojen taloudellisten
resurssien varmistamiseksi ja palveluiden kehittami-
seksi. Julkisin varoin kustannettujen kirjastojen tulee
pystya osoittamaan arvonsa seka asiakkailleen etta
paattajille.

Myds Laki yleisistéa kirjastoista 1492/2016 velvoittaa
yleisié kirjastoja arvioimaan toimintaansa.

16 § Arviointi

Kunnan on arvioitava yleisen kirjaston toimintaa.
Arvioinnin tarkoituksena on turvata taman lain
tarkoituksen toteutumista ja tukea yleisen kirjaston
toiminnan kehittédmista. Arvioinnilla seurataan yleisten
kirjastojen tehtévien toteuttamista ja toiminnan jérjes-
tamista.

Valtakunnallisesta arvioinnista seké valtakunnallisesta
osallistumisesta kansainvaliseen arviointiin paattaa
opetus- ja kulttuuriministerid, joka vastaa arvioinnin
toteutuksesta yhdessé aluehallintoviraston kanssa.
Kunta on velvollinen osallistumaan tdssd momentissa
tarkoitettuun arviointiin.

Arvioinnin keskeiset tulokset tulee julkistaa.

Kirjastojen vaikuttavuuden arvioinnin ja todentamisen
tueksi on vuonna 2016 julkaistu ISO 16439 -standardi
Tieto ja dokumentointi: kirjastojen vaikuttavuuden
arvioinnin menetelmat ja toimenpiteet. Standardissa
(SFS 2016, 17) todetaan, etté kirjastojen kayttéjat ovat
nykyéén entista itsendisempia tiedonhakutavoissaan,
kaikki tieto vaikuttaa olevan vapaasti saatavilla verkosta
ja siksi seka kirjastojen rahoittajatahot etta kansalaiset
ovat kyseenalaistaneet kirjastopalvelujen hyddyt.

Yleisesti kdytettyja vaikuttavuuden arvioinnin
mittareita ovat erilaiset kdyttdastetta ja lainalukuja
mittaavat tilastot seka asiakastyytyvaisyyskyselyt. Ne
eivat kuitenkaan yksin riité kirjaston ja kirjastopalve-
luiden kaytdn muuttuessa esimerkiksi digitalisaation ja

kaynnissa olevan tydeldman murroksen seurauksena.
Esimerkiksi kavija- ja lainaluvut eivat anna tarpeeksi
informaatiota siitd, mita kavijat tekevat, tarvitsevat tai
haluavat kirjastokaynnillaén, joko fyysisessa kirjastoti-
lassa tai verkossa asioidessaan.

Vaikuttavuuden arvioinnissa suositellaan kaytettavaksi
perinteisten menetelmien rinnalla myds epamuo-
dollisia menetelmia, kuten esimerkiksi kertomuksia

ja narratiiveja, koska niiden avulla voidaan saada
syvéllisempaé laadullista tietoa kirjastopalveluiden
vaikuttavuudesta. ISO-standardissa todetaan, ettéd
useiden eri menetelmien yhdistdminen ja eri [ahteista
saatujen tietojen kerdaminen ja analysointi tarjoavat
rikkaamman tuloksen ja néin ollen laajemman kuvan
kirjastojen vaikuttavuudesta. (SFS-ISO 2016, 27).

Téssé oppaassa esitelladn Susan Cooperin kehittdma
laadullisen arvioinnin menetelma, Tarinallinen arviointi,
jonka avulla kirjastopalveluiden vaikuttavuutta voidaan
arvioida ja kehittda asiakaskokemukseen perustuen ja
koko organisaatiota osallistaen.



Narratiivisista
tutkimusmenetelmista

HIRSJARVEN (2009, 218) mukaan narratiivisuudella
tarkoitetaan sellaista I&hestymistapaa, jossa kerto-

mukset ajatellaan tavaksi ymmartda omaa elamaai ja
tehda oman eldmansé tapahtumia merkityksellisiksi,
eli kertomukset valittavat tietoa ja tuottavat sita.

Narratiivisessa tutkimuksessa keskitytaan yksilolliseen
kokemukseen, joka ei valttdmatta perustu faktoihin,
koska jokaisen kokemus on ainutlaatuinen (Kananen
2013, 87). Narratiivisessa tutkimuksessa voi kéyttaa
monenlaisia aineistoja, kunhan niisté on jollakin tavalla
I0ydettévissa tarinallinen merkitysrakenne. Esimerkkeja
narratiiviseen tutkimukseen sopivasta aineistosta ovat
esim. omaelamakerralliset kirjoitukset, kuten paivakirja-
merkinnat ja haastattelut. (Hanninen 2015, 171-172.)

Kertomuksia vaikuttavuuden arvioinnin menetelmané
pidetdan epdmuodollisena naytténa, joissa tarinat
perustuvat vastaajien henkilokohtaisiin kokemuksiin
ja havaintoihin, eika niita keraté jarjestelmallisesti tai

testata empiirisesti. Vastaajilta keratyt kertomukset
ovat kokoelma henkildkohtaisia tarinoita, jotka eroavat
toisistaan sisalléltaan, pituudeltaan ja kieliasultaan.
(SFS 2016, 48-49.)

Narratiivisuuden etuja verrattuna kvantitatiivisiin
tilasto- ja kyselytutkimuksiin on se, ettd kertomusten
kautta tavoitetaan paremmin henkilon tunteisiin ja
kokemuksiin, joita on vaikea maéaritella lukuina seka
niihin merkityksellisiin tapahtumiin, joilla on ollut vaiku-
tuksia esimerkiksi henkildn ajatteluun, asenteisiin tai
tulevaisuuden suunnitelmiin (Siurala ym. 2019, 17).

Téssé menetelméoppaassa esitelldédn narratiivisten
menetelmien kategoriaan kuuluva Susan Cooperin
kehittdma Tarinallisen arvioinnin prosessi ja sovel-
letaan sita kirjastokontekstiin. Cooperin menetelma
on kehitetty erityisesti nuorisotydn vaikuttavuuden
arviointityokaluksi ja se on luonteeltaan osallistava,
dialoginen ja jatkuva evaluointiprosessi (Cooper 2014,
148). Tarinallisen arvioinnin tavoitteena on tuottaa
laadullista tietoa tutkitusta aiheesta ja sen vaikutuk-
sista, jolla voidaan tdydentda muuta kvantitatiivista
arviointi- ja tilastotietoa (Siurala ym. 2019, 9).

Vaikuttavuuden
maaritteleminen

VAIKUTTAVUUS on kasitteend monitahoista ja
siksi on tarkeda ensin maaritella, mité silla tarkoi-
tetaan kirjastopalveluja arvioitaessa. Kirjastoalan
kansainvalinen ISO-standardi méaéarittelee kirjas-
tojen vaikuttavuudeksi laajemmat ja yleisemmét
muutokset yksilossa, ryhmassa tai yhteis6ssa eika
niinkaén vain kirjastopalvelujen suoria ja konk-
reettisia vaikutuksia. Standardin mukaan kyseiset
muutokset ovat usein abstrakteja ja epasuoria, ne
voivat olla valittdmia tai pitkaaikaisia, positiivisia
tai negatiivisia seka tarkoituksellisia tai tahat-
tomia. (SFS-ISO 2016, 23.)

Téssé@ menetelméoppaassa kadytetddn ISO-stan-
dardin maaritelméa kirjastojen vaikuttavuudesta,
joka on seuraava: "kirjastojen ja niiden tarjoamien
palvelujen vaikutusta yksilihin ja/tai yhteiskun-
taan” seka "kirjaston palvelujen kayton seurauk-
sena tapahtuva muutos yksildssa tai ryhméassa”.



Tarinallinen arviointi pahkinankuoressa

KERTOMUKSET
Kerataan kertomuksia siita, miten tutkittava kirjasto-
palvelu on vaikuttanut kertojan elamaén.

KEHYSTYKSET
Kertomukselle laaditaan kehystys, eli lyhyt taustoitus
kertojan olennaisista tiedoista (esim. ik3).

TEEMOITTELU

Kirjastoammattilaisten ryhma etsii tydpajassa kerto-
muksista yhtendisid teemoja ja kayvat teemoista ja
kertomuksista laajan ammatillisen keskustelun. He
valitsevat kutakin teemaa parhaiten kuvaavan kerto-
muksen ja nimeavat kunkin kertomuksen merkityksel-
lisimman muutoskokemuksen.

KERRONNALLINEN ERITTELY

(valinnainen / tédydentava analyysi)

Kertomuksista eritellddn kronologia ja juoni: miten
asiat seuraavat toisiaan, mitka olosuhteet vaikuttavat
kertomuksen muotoutumiseen, mitka seikat kannatte-
levat kertomusta?

TULEVAISUUDEN LINJAUKSET

Organisaation pdatoksentekijat ja johto arvioivat
tutkittavaa palvelua kertomusten ja ammattilaisten
tyopajan tuloksien pohjalta seka tekevat tulevaisuuden
linjauksia palvelun kehittdmiseksi.

AVOIN KESKUSTELU

Tarinallisen arvioinnin prosessista ja sen tuloksista
kaydaan avointa keskustelua koko organisaatiossa,
jonka pohjalta palvelua Iahdetaén kehittdméaan ja
parantamaan.

UUSI ARVIOINTIKIERROS

Arvioitavaa palvelua voidaan tarkastella Tarinallisen
arvioinnin menetelman avulla uudelleen muutostar-
peiden havaitsemiseksi.

(Siuralaa ym. 2019, 22, mukaillen)
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2.Tarinallisen arvioinnin menetelma
kirjastopalveluiden kehittamisessa

Miksi valitsimme
Tarinallisen arvioinnin?

TARINALLISEN arvioinnin menetelmaé kéaytettiin
ensimmaisté kertaa kirjastopalveluiden arviointiin
tdman oppaan kirjoittajien YAMK-opinnaytetydssé
Turun ammattikorkeakouluun vuonna 2020. Etsimme
uudenlaista menetelméa arvioida ja kehittaé kirjas-
topalveluiden vaikuttavuutta. Kehittdmisen kohteeksi
valitsimme tynantajamme Helsingin kaupunginkir-
jaston osallistavan asiakasyhteisttyon (Kirjaston
kaverit ja Kirjastoheimo), jonka parissa molemmat
tydskentelimme. ISO 16439 -standardi Tieto ja doku-
mentointi: kirjastojen vaikuttavuuden arvioinnin
menetelmét ja toimenpiteet rohkaisee kdyttamaan
vaikuttavuutta arvioitaessa useita rinnakkaisia mene-
telmié vaikutusten esiin tuomiseksi. Kdytimme opin-
naytetydssdmme perinteisté kyselytutkimusta, mutta

kaipasimme sen rinnalle myds toista, laadullista
menetelmaa, jolla saataisiin esiin asiakasyhteiso-
tyon syvempia merkityksia asiakkaillemme. Erilaisiin
laadullisiin menetelmiin tutustuessamme I6ysimme
Tarinallisen arvioinnin menetelmaén.

Susan Cooperin Tarinallisen arvioinnin menetelma
kiinnosti meité, koska se on luonteeltaan asiakkaita ja
koko organisaatiota osallistava ja dialoginen vaikut-
tavuuden arvioinnin menetelma, jolla on mahdollista
arvioida erilaisia kirjastopalveluita. Olemme kaytta-
neet Tarinallisen arvioinnin menetelmaé kahden hyvin
erilaisen kirjastopalvelun vaikuttavuuden arviointiin:
osallistava asiakasyhteisttyd (2020) ja kirjaston
tarjoama digituki asiakkaille (2024).

Cooperin (2014, 146-147) mukaan Tarinallisen arvi-
oinnin prosessin tavoitteena on olla koko organisaa-
tion oppimisprosessi.

.o

Tarinallisen arvioinnin etuja ovat:

» Luodaan asiakasléhtdisen arvioinnin ja tyén
kehittdmisen malli.

s e o & o

» Tarinallinen arviointi tuottaa kvantitatiivisen
aineiston tueksi kvalitatiivista aineistoa, jossa
kuuluu tutkittavan ryhman oma &ani.
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» Tarinallinen arviointi voi tuottaa tietoa prosessista,
siitad millaiset tapahtumaketjut ovat tuottaneet hyvia
tai huonoja kokemuksia ja mité niistd on seurannut.
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» Organisaation tydntekijat ja johto osallistuvat
arviointitiedon muokkaamiseen ja sen perusteella
tapahtuvaan toiminnan suuntaamiseen ja
kehittamiseen. (Siurala ym. 2019, 10.)
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Mita Tarinallinen
arviointi on?

TARINALLINEN arviointi menetelmana kuuluu
narratiivisen tutkimuksen viitekehykseen.
Kerronnallista tutkimusotetta on kaytetty
kirjastoalaa tutkittaessa, mutta Susan Cooperin
kehittdma Tarinallisen arvioinnin menetelma
on kirjastoalalle sovellettuna uusi. Esittelemme
seuraavaksi Tarinallisen arvioinnin prosessin
askel askeleelta, havainnollistettuna esimer-
keilla, jotka ovat tuloksia Helsingin kaupungin-
kirjastossa toteutetuista palveluiden vaikutta-
vuuden arviointikierroksista.

Kerronnallinen tutkimus

Tarinallinen arviointi

Kertomusten luokittelu Kerronnallinen erittely

Kirjastopalvelun
vaikutusten teema- Kirjastopalvelun tarinat

alueet ja merkitykselliset —miké on palvelun prosessi?
muutoskokemukset




Yleista

Tarinallisen arvioinnin

menetelmasta

TARINALLISEN arvioinnin menetelma pohjautuu
asiakkaiden tuottamiin merkityksellisiin muutoskerto-
muksiin arvioitavasta palvelusta. TAssa menetelmassa
merkitykselliselld muutoskertomuksella tarkoitetaan
vapaamuotoista kertomusta, joka siséltda kertojan
elaméssé tapahtuneen muutoksen kuvauksen, kerto-
muksessa esiintyvien tapahtumien merkityksen kerto-
jalle sekd muutoksen mahdolliset seuraukset.

Merkityksellisten muutoskertomusten analyysi etenee
kahta menetelma3 kayttden: ensimmaisessé mene-
telmasséa kertomukset luokitellaan niissé esiintyvien
tyypillisten ilmaisujen ja piirteiden perusteella.

Toisessa menetelmassé suoritetaan kertomusten

N
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kerronnallinen erittely, jossa kuvataan tuotettujen
kertomusten juoni, miten asiat seuraavat toisiaan ja
mitka seikat vaikuttavat kertomusten muodostumi-
seen. Analyysin keskiéssa on kertomusten krono-
logia, juoni ja sita tukevat tekijat. Kerronnallisessa
erittelyssa kuvataan tdman tutkimuksen tapauksessa
kirjastotyon prosessia. (Siurala ym. 2019, 7.)

Tarinallinen arviointi on menetelmana koko organisaa-
tion lapéiseva ja dialoginen. Sen ytimessa on moniaa-
ninen ammatillinen keskustelu, jota kdydaan analyy-
siprosessin eri vaiheissa. Keskustelun tavoitteena on
ymmartaa asiakkaan kertomuksen pohjalta arvioinnin
kohteena olevan palvelun luonnetta, onnistuneisuutta
seka kehittda palvelua paremmaksi.




Tarinallisen arvioinnin prosessin kuvaus

s e

Seuraavaksi esittelemme Tarinallisen arvioinnin
koko prosessin vaihe vaiheelta.
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Tarinallisen arvioinnin prosessi etenee
neljassé vaiheessa:

1. Kertomusten tuottaminen

2. Analyysi

3. Pastdksentekijéiden arviointi

4. Palaute
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Va i he e Tutkittavaan ilmioon liittyva

® kirjastoammatillinen tydryhma
kerad merkityksellisiad muutoskertomuksia esimerkiksi
kirjaston asiakkailta, joko suullisesti tai kirjallisesti.
Merkityksellisten muutoskertomusten tuottajat ohjeis-
tetaan siihen, mitd merkityksellisen kertomuksen tulisi
sisaltaa. Jos asiakkaalla on useita merkityksellisia

kokemuksia, pyydetdan heitd kuvaamaan niista vain
yksi, heille itselleen kaikkein merkityksellisin.

Seuraavaksi joukko organisaation tyontekijoita, jotka
tyoskentelevat tutkittavan ilmion tai asiakasryhmén
kanssa, laatii kehystyksen jokaiselle merkitykselli-
selle kertomukselle. Kehystyksessa merkitykselliseen
kertomukseen liitetdédn kertojan taustatietoja seka
tyontekijoiden ammatillisia nakemyksia ja havaintoja.
(Siurala ym. 2019, 11-15.)

Vai he e Seuraavaksi toteutetaan ensim-
® mainen analyysivaihe, jossa
merkityksellisid muutoskertomuksia tarkastellaan
ja analysoidaan ammatillisessa lahityOyhteis0ssa ja
kertomukset luokitellaan teemoittain. Liséksi kerto-
muksia voidaan eritelld kuvauksina tutkittavan ilmién
prosesseista, esimerkiksi minkalaiset tapahtumat ovat
johtaneet merkityksellisiin muutoksiin ja minkalaisia
tapahtumaketjuja niistéd on seurannut.

Analyysivaiheen kollektiivisessa keskustelussa
erilaiset tulkinnat ovat sallittuja ja niissa voidaan
esimerkiksi pohtia sita, miten prosesseissa on onnis-
tuttu ja missa kohdissa olisi voitu toimia toisin. Lopuksi
kustakin teemasta tai kerronnallisen erittelyn tyypilli-
sesté prosessista valitaan yksi tai useampi kertomus,
joka uskottavasti ilmentaé tarinan kertojan kokemaa
muutosta. (Siurala ym. 2019, 11.)

Vai he o Paatoksentekijoiden ja esihenki-
® |6iden tekemad arviointi, jossa he

tutustuvat vaiheessa kaksi valittujen teema-alueiden

merkityksellisimpiin muutoskertomuksiin.

Heidan tehtdvénaén on arvioida kertomusten merki-

tyksellisyytta ja onnistuneisuutta, kuten esimerkiksi

sitd, miten ne heijastavat organisaation tavoitteita ja

miten toimintaa tulisi suunnata ja kehittaa. (Siurala ym.

2019, 11-12.)

Va i he e Palautevaihe, jossa kertomusten

® tuottajien, ammattilaisten ja
paatéksentekijéiden yhteisen prosessin tuloksista
tiedotetaan koko organisaatiolle ja kdyd&dan niista
yleisté keskustelua, jonka tavoitteena on:

» Toimia katsauksena siihen, mita organisaation
toiminnassa kyseisella alueella tapahtuu.

» Kertoa millaisia vaikutuksia toiminnalla on ollut
osallistujille.

» Raportoida paatdksentekijoille toiminnan tulokselli-
suudesta ja vaikuttavuudesta.

» Kehittaa toimintaa merkityksellisten kertomusten
pohjalta. (Siurala ym. 2019, 12.)

Tavoitteena on, ettad Tarinallisen arvioinnin tulokset
kytketdan osaksi organisaation ja toiminnan kehit-
tamista. Tarinallinen arviointi on tarkoitus toteuttaa
sadanndllisin valiajoin ja metodia arvioidaan ja kehite-
taan tarpeen mukaan. (Siurala ym. 2019, 22.)

Edelld mainittujen neljan vaiheen suorittami-
seen on hyva varata aikaa kokonaisuudessaan
n. 2-3 kuukautta.
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Tarinallisen arvioinnin prosessi

VAIHE 1:
Kirjaston asiakkaiden kertomukset ja
kirjastoammattilaisten kehystykset

VAIHE 2:
Kirjastoammattilaisten keskindinen
pohdiskelu ja keskustelu, kertomusten
‘ teemoittelu ja prosessin kuvaus: miksi
on onnistuttu, missa on parannettavaa?
Kertomusten
tuottaminen

VAIHE 3:

Millaista arvioitava palvelu on parhaim-
millaan? Mihin suuntaan sité tulisi
kehittaa?

VAIHE 4:
Tuloksista tiedottaminen, keskustelu ja
menetelman kehittdminen

Paatoksentekijoiden
arviointi

Tarinallisen arvioinnin prosessi,
Susan Cooperin (2018, 92)
menetelm&an pohjautuen.




3. Alkuvalmistelut
Tarinallisen arvioinnin prosessin

Tyoryhman kokoonpano
ja organisaation sitoutuminen
prosessiin

TARINALLISEN arvioinnin toteuttamista varten on hyva
perustaa tydoryhma, joka vie lapi Tarinallisen arvioinnin
prosessin kaikki vaiheet: asiakkaiden kontaktoinnin ja
tarinoiden kerédé@misen, niiden analyysivaiheen ty6pa-
jojen jérjestamisen asiantuntijoille ja organisaation
johdolle seka tuloksista ja menetelmasté tiedottamisen
organisaatiossa. Oman kokemuksemme mukaan ydin-
tyéryhmassé on hyva olla 2-3 jasenta.

Tyéryhman jasenet eivéat osallistu itse arviointipro-
sessiin, mutta fasilitoivat esimerkiksi tydpajoja kirjas-
toammattilaisille ja padtdksentekijéille. Tydryhman
rooli on olla neutraali ohjaaja niin aineiston keraa-
misvaiheessa kuin analyysivaiheiden tyopajoissakin.
Ty6ryhmén jésenten tehtéva on pitaéa huolta siita, etta

menetelmaan liittyva prosessi ja tavoitteet toteutuvat
oikealla tavalla ja tarkoituksenmukaisesti sen jokai-
sessa vaiheessa. Tama tarkoittaa esimerkiksi sit3,
ettd kertomusten tuottamistilanteessa varmistetaan,
ettd kertomus siséltda arvioitavan palvelun kannalta
olennaiset asiat.

Prosessin kulun suunnittelu ja toteuttaminen on
tarkea osa tyéryhman tehtévaa. Koska menetelma on
koko organisaatiota osallistava, on tarkeaa, etta tutkit-
tavan aiheen kanssa tydskentelevét asiantuntijat ja
kirjaston johto ovat sitoutuneita Tarinallisen arvioinnin
prosessiin ja sen l&piviemiseen.

Tutkittavan aiheen valinta

TARINALLISEN arvioinnin menetelmén avulla on
mahdollista tutkia ja saada laadullista tietoa hyvin
erilaisten palveluiden ja ilmididen vaikuttavuudesta.

1

Taman oppaan esimerkit liittyvat kahteen hyvin erityyp-
piseen kirjastossa toteutettuun arviointikierrokseen
kyseisen menetelmén avulla; asiakasyhteisotyon ja
kirjaston tarjoaman digituen vaikuttavuuden arvioitiin.
Tarinallinen arviointi toimii erityisen hyvin kvantitatii-
visen tutkimuksen, esimerkiksi laajan asiakastyytyvai-
syyskyselyn, rinnalla. Tarinallisen arvioinnin avulla on
mahdollista saada kyselytutkimusta syvallisempai ja
yksityiskohtaisempaa tietoa valitun kirjaston palvelun
tai asiakaskokemuksen vaikuttavuudesta.

Rohkaisemme kayttamaan Tarinallisen arvioinnin
menetelmaa kirjastopalveluiden kehittamiseen, oli
aihe mika tahansa. Tarinallisen arvioinnin keskiossa
on tutkittavaan aiheeseen liittyvét henkil6kohtaiset,
strukturoidut tarina eli merkitykselliset muutosker-
tomukset. Tamé&n oppaan esimerkit liittyvat kirjaston
asiakaskokemuksiin, mutta menetelmalla voisi
varmasti tutkia my&s kirjaston sisaisia asiakkuuksia ja
siten kehittéa kirjastopalveluja myds sisaltépain.



4. Tarinallisen arvioinnin vaihe 1
eli Merkityksellisten muutoskertomusten

keraaminen

VASTAAJILTA keratyt kertomukset, eli tdssa tapauk-

sessa merkitykselliset muutoskertomukset, ovat » Kun ajattelet osallistumistasi kirjaston asiakas- ..,
kokoelma henkilékohtaisia tarinoita, jotka eroavat yhteisétoimintaan, mika asia siin on vaikuttanut %<
toisistaan sisalléltédan, pituudeltaan ja kieliasultaan. sinuun tai muuttanut sinua? bert

(SFS 2016, 48-49.)
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» Mikd omassa eldmassa on mahdollisesti

Merkityksellisen muutoskertomuksen tulisi sisaltéa muuttunut sen jélkeen, kun olet lahtenyt mukaan ..
muutoksen kuvaus, kertomuksessa esiintyvien tapah- kirjaston asiakasyhteison toimintaan? %
tumien merkitys ja muutoksen mahdolliset seuraukset X
kertojalle. Esimerkiksi Helsingin kaupunginkirjaston » Jos sinulla on useita merkityksellisia koke- o
asiakasyhteisOtyota tutkittaessa pyysimme tutkimuk- muksia, valitse niista itsellesi yksi merkityksel- :E:
seen osallistuvia asiakkaita vastaamaan kertomukses- lisin. (Siuralaa ym. 2019, 13 mukaillen.) o

saan seuraavan kaltaisiin avoimiin kysymyksiin:
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Kertomusten
sopiva maara ja pituus

SITA, KUINKA monta kertomusta pitéisi saada
kerdttyd, on vaikea antaa yksiselitteistd vastausta.
Tarinoita on syyta kerété sen verran, etta arvioitavasta
ilmiésta saadaan riittdvan monipuolinen ja moniaa-
ninen kuva. Tdssé oppaassa kasitellyissé kirjastoissa
toteutetuissa Tarinallisen arvioinnin menetelmakier-
roksissa tarinoiden kertojien maara on vaihdellut.
Ensimmaiselld kierroksella kirjaston asiakasyhteiso-
ty6té arvioitaessa saatiin kahdeksan merkityksellista
muutoskertomusta. Toisella kierroksella kirjaston
tarjoamaa digitukea arvioitaessa tarinoita kerattiin
viisitoista kappaletta.

Tarinoiden tarkoituksenmukaista maaréa kannattaa
arvioida sen mukaan, etta arviointikierroksilla tydpa-
joihin osallistuvat eivat tunne tarinoita tai tarinoiden
kertojia etukéteen, vaan he tutustuvat aineistoon
vasta joko ennen tyOpajaa tai hyvin mahdollisesti vasta
tydpajassa. Kertomusten pituus ja maara vaikuttavat
siihen, kuinka paljon niiden lukemiseen ja kasittelyyn
menee aikaa. Nuorisotydssa kertomukset saattavat
olla hyvinkin lyhyita, muutaman virkkeen tarinoita.
Oman kokemuksemme mukaan aikuiset kirjastonkayt-
tajat taas kertovat hyvinkin laajasti kokemuksistaan.

Kertomuksen pituutta ei voi etukdteen maaritellda vaan
olennaista on, ettd se siséltda seuraavat asiat:

> Mitka seikat johtivat merkitykselliseen kokemukseen?
» Millainen tuo kokemus oli?
» Mit4 siitéd seurasi?

Kertomusten
tuottajien valinta

MERKITYKSELLISEN muutoskertomuksen

voi tuottaa kuka tahansa kirjaston asiakas,
palvelun kayttéja tai muu tutkittavan asian
kannalta oleellinen henkild. Tarkeinta on, etta
henkild on kykeneva kertomaan tutkittavasta
aiheesta lyhyen tarinan muodossa. Témén
oppaan esimerkkitapauksissa kertomuksia on
kerdtty kahdelta erilaiselta kirjaston asiakas-
ryhmalta: tutuilta ja satunnaisesti paikalle
osuneilta asiakkailta.

Asiakasyhteis6tyon vaikuttavuutta tutkittaessa
merkityksellisten muutoskertomusten tuottajat
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valikoituivat mukaan kirjaston asiakasyhteisén
vapaaehtoisista jasenisté. Koko asiakasyh-
teis64, lahestyttiin sahkdpostitse ja pyydettiin
mukaan osallistumaan Tarinallisen arvioinnin
prosessiin ja sitéd kautta saatiin riittdva maara
tarinoiden kertojia.

Kirjaston tarjoamaa digitukea tutkittaessa taas
merkitykselliset muutoskertomukset kerattiin
satunnaisilta kirjaston asiakkailta paikan paalla
seka joiltakin tutuilta asiakkailta, joiden tiedet-
tiin kayttavan kirjaston digitukea sadnndllisesti.

Térkeinta on, ettd merkityksellisten muutos-
kertomusten tuottajat edustavat monipuoli-
sesti tutkittavan palvelun kannalta olennaisia
asiakasprofiileja.
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Tutkimusmenetelman esittely ja
ohjeistus kertomusten tuottajille

KUN MERKITYKSELLISTEN muutoskertomusten
kera@aminen aloitetaan, kertomusten tuottajille
esitelladn Tarinallisen arvioinnin menetelm4 ja heille
korostetaan sita, ettd heidén kertomansa merkityk-
selliset muutoskertomukset ovat koko arviointi- ja
kehitysprosessin keskidssé. Asiakkaiden kertomuk-
siin perustuen organisaation tyéntekijat ja johto
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saavat arvioitavasta palvelusta yksil6llista ja syvallista
kayttajandkokulmaa.

Téssé yhteydessa on hyvé tuoda esiin myods tutkimus-
eettiset ndkokulmat ja kertoa miten ja missa tarinoita
kasitelldan ja kenen toimesta, missé tuloksia julkais-
taan ja miten niista tiedotetaan kertomusten tuotta-
jille. Merkityksellisten muutoskertomusten tuottajille
on hyva tarjota anonymiteettid, mutta he voivat itse
paattaa haluavatko he esiintya tuloksissa nimettdmina,
nimimerkilld vai nimellaan.

Ennen kertomusten tuottamista on térke&a ohjeistaa
kertoja tarkkaan siitd, mité kertomuksen tulee
sisdltad ja korostaa sita, ettd kertojat keskittyvat
nimenomaan arvioitavaan aiheeseen. Oman kokemuk-
semme mukaan, kun esimerkiksi I1dhdimme selvitta-
maan kirjaston asiakasyhteisétydn vaikuttavuutta,
tarinoiden tuottajat lahtivat helposti arvioimaan koko
kirjastolaitoksen vaikuttavuutta heidan elamééansa ja
heita piti muistuttaa siit, etta tdssé tutkimuksessa
keskityttiin nimenomaan kirjaston asiakasyhteisétyon
vaikuttavuuteen.

LT

e —

-y



Kertomusten taltiointi

MERKITYKSELLISTEN muutoskertomusten
taltioinnin [ahtokohtana on se, ettéd kertomus
kerrotaan kirjallisesti tai suullisesti mieluiten yksin-
kertaisena tarinana, joka kuvaa tapahtumajaksoa
ja sen merkitysta kertojalle. Kertomukset voivat
olla my&s kuvia tai videoita. (Siurala ym. 2019, 14.)

Kertomusten tuottajat voivat kirjoittaa merkityksel-
lisen muutoskertomuksensa itsendisesti ohjeiden
mukaan tai heita voidaan haastatella. Nuoriso-
tydssé merkityksellisten muutoskertomusten
keradmiseen on kaytetty myés mm. somekanavia,
pikaviestipalveluita ja videoita. Térkeinta on, ettd
kertomuksen tuottajalle annetaan mahdollisuus
tuottaa kertomus itselleen sopivimmalla tavalla.

Jos merkityksellisen muutoskertomuksen tuottaja
haluaa kirjoittaa tarinansa itsenéisesti, annetaan
hénelle kirjoitusrauha, mutta jonkun tyéryhmasta
on hyva olla kirjoittajan tavoitettavissa, jos hénelle
tulee kysyttavaa tai han tarvitsee liséohjeita.

Jos merkityksellinen muutoskertomus taas
kerrotaan haastattelemalla, on haastattelulle syyta
varata rauhallinen tila, jossa tarinansa saa kertoa
rauhassa ja luottamuksellisesti. Haastattelu- tai
kertomistilanne on syyté danittaa, koska silloin
materiaaliin on helppo tarvittaessa palata jalkika-
teen. Nykyisilla tallennus- ja litterointiohjelmilla on
helppo kasitella pitkidkin suullisia tarinoita.

Pieni palkkio on mukava kiitos merkityksellisten
muutoskertomusten tuottajille heidan antamas-
taan ajasta ja nakemastdan vaivasta, esimerkiksi
elokuvalippu.

Kertomusten kehystys

KEHYSTYKSELLA tarkoitetaan Tarinallisen
arvioinnin menetelmassa sité, ettd tydoryhma
tekee omaan ammatilliseen ndkemykseensa ja
kerattyihin taustatietoihin perustuvan kehys-
tyksen kertomukselle. Sen tarkoituksena on
antaa kattava kokonaiskuva kertomuksen
tuottajan lahtékohdista, toimintaan osallistu-
misesta sekd muutoksiin johtaneista ja niista
seuranneista tekijoistéa. (Siurala ym. 2019, 15.)

Kehystys on térkeéa sen vuoksi, ettéd analyy-
sivaiheessa mukaan tulevat ammattilaiset ja
paatéksentekijat pystyvat liittdmaan tarinan
asiakasprofiiliin. Kehystyksen laatimiseen
vaikuttaa se, ovatko merkityksellisen muutos-
kertomuksen tuottajat ennalta tuttuja vai
tuntemattomia. Tarinallisen arvioinnin mene-
telma on alun perin kehitetty nuorisotyn arvi-
ointiin ja nuorisotydn luonteeseen kuuluu se,
etté tyontekijat usein tuntevat nuoret pidem-
malté ajalta ja henkil6kohtaisesti, jolloin kehys-
tyksen tekeminen on helpompaa. Kehystyksen
voi kuitenkin tehdéd myd&s vaikka kertomuksen
kertojaa ei ennalta tuntisikaan.
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Omissa arviointiprosesseissa ensimmaisella
toteutuskerralla merkityksellisten muutosker-
tomusten tuottajat olivat meille ennalta tuttuja
kirjaston asiakasyhteisotyosta, joten kehys-
tysten tekeminen oli sujuvaa omiin taustatietoi-
himme perustuen.

Toisella toteutuskerralla, kirjaston tarjoamaa
digitukea arvioitaessa, kertomusten tuottajat
olivat satunnaisesti paikalle osuneita palvelun
kayttdjia, joita emme tunteneet ennalta. Siksi
olimme laatineet valmiiksi muutaman tausta-
kysymyksen, jotka esitettiin jokaiselle kerto-
muksen tuottajalle ja joiden pohjalta saimme
taustatietoa kertojista digiasioihin liittyen.

Kehystysta suunniteltaessa on hyva miettia,
mitka taustatiedot ja -kysymykset ovat rele-
vantteja arvioitavan palvelun kannalta. Suku-
puolella on harvoin merkitystd mutta sen sijaan
ika voi olla hyddyllinen tieto eri asiakasryhmia
tarkasteltaessa. Tutkimustilanteessa on hyva
noudattaa sensitiivistad [ahestymistapaa ja
antaa mahdollisuus jattaa vastaamatta esim.
ikaa tai sukupuolta koskeviin kysymyksiin



Kehystyksen tekemiseen voi kdyttaa apukysymyksia, Kirjaston tarjoamaa digitukea arvioitaessa kaytimme

jotka esitetadn kaikille kertomusten tuottajille. seuraavia taustakysymyksia kehystyksia varten:
Kirjaston asiakasyhteisotyota tukittaessa kaytimme
seuraavia taustoittavia kysymyksia: » Kuinka usein kaytat kirjaston tietokoneita?
» Oletko saanut aikaisemmin kirjaston henkilokunnan tarjo-
» Miten olet osallistunut kirjaston asiakasyhteisdn toimin- amaa digiopastusta?
taan, esim. tapahtumat, verkkokeskustelut? » Saatko apua digiasioissa muualta? Esim. perhe, ystavat,
» Mika sai sinut alun perin I1ahtem&an mukaan asiakasyh- yritykset, vapaaehtoiset?
teis6n toimintaan? » Onko sinulla omia laitteita? Péytatietokone, Iappari, alypu-
» Kaytatkd useita kirjastoja, miké on lahikirjastosi helin, tabletti, muu mika?

> Milla kielelld sait digiopastusta?
» Minka ikdinen olet?
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Esimerkki A, kehystys: Esimerkki B, kehystys:
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Nimimerkki Abam. Kouluikéinen lapsi. Liittyi kirjaston Kuinka usein kaytét kirjaston koneita tai jotain muita

asiakasyhteis66n mainoksen néhtyaan, kiinnostui - laitteita?
toiminnasta koska ajatteli, ett sielld voisi oppia jotain N2 "Skannausta on nyt ehka tullut parin viikon valein, N

valilld vahan harvemmin ja valilla véhan useammin, aika
lailla epésaanndllisesti. Tulostusta on aika harvoin. Kun |
on muuttanut pois kotoa ja ei ole enéa ollut tulostinta, .
niin sitten on googlettanut ja I6ytanyt, etta kirjastosta
voi tulostaa.” :

uutta ja erityisesti palvelumuotoilu hantéa kiinnostaa.
On ollut tyytyvainen toimintaan ja osallistunut
tapahtumiin. Kayttéa laajasti Helmet-alueen kirjas-
toja, erityisesti sellaista, jotka ovat hanen reittiensa
varrella. Tyoskentelee kirjastoissa n. kerran viikossa.
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» Ika: 53 vuotta
» Sukupuoli: nainen

Oletko saanut aikaisemmin kirjaston henkilokunnan
tarjoamaa digiopastusta?

”(Tulostamisessa) oon kysynyt, ettd miten

se hoidetaan.”
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Onko sinulla joku muu, joka auttaa sinua digiasioissa?
"Ehka kysyn joltain tutulta, kaverilta. P
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Mita omia laitteita sinulla on kaytossa arkikaytossa?
"Talla hetkelld mun tietokone on rikki, niin mulla on
tabletti ja puhelin.”
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Kertomusten
jatkokasittely seuraavia
analyysivaiheita varten

MERKITYKSELLISTEN muutoskertomusten keréa-
misvaiheen jélkeen aiheen parissa tyoskentelevét
ammattilaiset seka organisaation johto saavat
tarinat kasiteltdvikseen. Naita vaiheita varten
keratyt tarinat on syyta saattaa helposti luetta-
vaan, selkeddn muotoon. Kertomukset saattavat
olla hyvinkin pitki ja erityisesti danitetyt, haastat-
telemalla keratyt tarinat saattavat sisaltad myos
varsinaiseen aiheeseen liittymaténta jutustelua.

Olemme itse pastyneet siihen ratkaisuun, etta
tarinoiden jatkotydstédmisen helpottamiseksi

niitd voidaan lyhentéa niin, etta lopullinen tarina
sisaltda vain olennaisen kertomuksen, josta kay
ilmi vaaditut seikat: mitka seikat johtivat merkityk-
selliseen kokemukseen, millainen kokemus oli ja
mita siitd seurasi (Siurala 2019, 14). Alkuperaist3,
kerrottua tarinaa tulee toki kunnioittaa, mutta
kertomuksen luettavuus on sen jatkokasittelyn
kannalta erittdin oleellinen asia. Kasiteltavien
kertomusten taytyy olla helposti ymmarrettavissa
ja niiden ei tarvitse siséltaa tutkimuksen kannalta
epéolennaisia seikkoja, ellei ndin haluta.

Kun kertomukset on saatettu haluttuun muotoon,
jokaiseen kertomukseen yhdistetdan sen tuot-
tajan taustatiedot eli kehystykset. Kertomukset on
hyva numeroida jatkokasittelyn helpottamiseksi
(kts. liite 1) Tyopajoja varten kertomukset on syyta
tulostaa, jotta niita kasittelevat asiantuntijat ja
organisaation johto voivat tehdé niihin merkint6ja
ja muistiinpanoja.

Vinkkeja
tyO6pajojen jarjestamiseen

KUN MERKITYKSELLISET muutoskertomukset on
saatu kerattya, kehystettya ja kasiteltya luettavaan
muotoon, tutkittavan aiheen parissa tydskentelevat
ammattilaiset padsevat analysoimaan niita. Tutki-
musryhmé kokoaa tyépajaan sopivan joukon (n. 3-6
henkil63) tydntekijoita, joilla on kokemusta ja nake-
mysta tutkittavasta aiheesta.

Ennen tydpajaa kertomukset voidaan toimittaa
tydpajan osallistujille tutustuttaviksi, varsinkin jos
kertomuksia on runsaasti tai ne ovat pitkia. Lahtékoh-
tana on kuitenkin se, etta osallistujille on ty0pajassa
varattava riittavasti aikaa kertomusten lapilukemi-
seen, analysointiin ja ammatilliseen keskusteluun.
Oman kokemuksemme mukaan koko ty6pajaan on
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hyva varata riittévasti aikaa tai jakaa tydpajaa kahteen
erilliseen osaan.

Kertomukset kannattaa tulostaa paperisina, jotta
niihin voi tehdé muistiinpanoja ja merkintdja. Tyépa-
jaan on myds hyva varata kynié ja eri varisia tusseja
tms. tydskentelyn helpottamiseksi. Myos teematau-
lukko (kts. liite 2) on hyva tulostaa tyhjéné osallistuijille.
TyOpajan eteneminen vaatii fasilitointia tyéryhmén
jasenilta. Tydpajan ohjelma ja eteneminen on hyva
aikatauluttaa ja esitella osallistujille heti alussa.

Osallistujille esitellaan lyhyesti Tarinallisen arvioinnin
menetelma kokonaisuudessaan, paivan tydpajan aihe
ja tavoitteet. Osallistujille painotetaan, etta tdhan
tyopajan analyysivaiheeseen liittyvd ammatillinen
keskustelu on tarked osa menetelmia ja sille tulee
varata riittavasti aikaa. TyOpajassa kayty keskustelu on
syyta tallentaa, jotta siihen voidaan palata tarvittaessa.



5. Tarinallisen arvioinnin vaihe 2
eli kirjastoammattilaisten analyysi

Analyysivaihe — kaksi tapaa
eli kertomusten teemoittelu
ja kerronnallinen erittely

ISO16439-STANDARDISSA (2016, 49) todetaan,
etta kayttdjilta kerdtyt kertomukset kannattaa
yleensa strukturoida ja ryhmitell3, jotta niissa
esiintyvat séannénmukaisuudet tulevat esiin. Tari-
nallisen arvioinnin menetelméssé voidaan kayttaa
kahta eri menetelmaa kertomusten siséllénana-
lyysin toteuttamiseksi: teemoittelua ja kerronnal-
lista erittelya. Niista voi toteuttaa joko vain toisen
tai molemmat, riippuen arviointimenetelméaan
kaytettavissa olevista resursseista.

Teemoittelu toteutetaan arvioitavan palvelun
parissa tydskentelevien kirjastoammattilaisten
tydpajassa. Kerronnallisen erittelyn voi toteuttaa
joko Tarinallisen arvioinnin tydryhma keskenaén
tai se voidaan toteuttaa osana ammattilaisten
tydpajaa. Molempien analyysitapojen esimerkit
esitelldaan jaljempana tekstissa.

Teemoittelu

TEEMOITTELULLA tarkoitetaan sita, ettd narratiivisesta
aineistosta jasennetaén tutkittavan aiheen kannalta
olennaiset teemat (Eskola & Suoranta 2008, 174-180).

Kertomusten teemoittelu tarkoittaa kertomusten
luokittelua niissa esiintyvien tyypillisten ilmaisujen tai
piirteiden perusteella. Kertomuksista tunnistetaan
niiden keskeisimmat ydinsanat ja -ilmaisut. Niiden
avulla voidaan muodostaa kategorioita tai teemoja,
joita voidaan kasitella tilastollisesti, esimerkiksi kuinka
usein mikakin teema esiintyy kertomuksissa.

Lopputuloksena nousee esiin teema-alueita, jotka
kuvaavat sitd, miten arvioitavan palvelun vaikutukset
nakyvat, missé asioissa onnistutaan ja mitka vaativat
kehittamista. (Siurala ym. 2019, 7)

Kerronnallinen erittely

TOINEN KERTOMUSTEN laadullinen analyysitapa on
kerronnallinen erittely. Analyysin keskissa on kerto-
muksen kronologia ja juoni: miten asiat seuraavat
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toisiaan ja mitka olosuhteet vaikuttavat kertomuksen
muotoutumiseen seka sita kannattelevat eli eheyt-
tavat tekijat. Kerronnallinen analyysi kuvaa tutkittavan
kirjastopalvelun prosessia: Mitka tapahtumaketjut
vaikuttavat johtavan merkityksellisiksi koettuihin
tapahtumiin ja edelleen nykytilanteeseen (kronologia),
mika vie tapahtumaketjuja eteenpain (juoni) ja mitka
tekijat palvelussa kannattelevat juonta eli pitévat sita
eheéné (eheyttavat tekijat).

Analyysin tuloksena syntyy uusi kertomus, joka on
yksittéistd kertomusta yleisempi kuva tutkittavasta
ilmiosta. Kertomuksista syntyy taas uusi tarina, joka
voi auttaa vastaamaan esimerkiksi kysymykseen
siitd, mika on tutkittavan kirjastopalvelun rooli asiak-
kaan elaméssé ja miké on kyseisen kirjastopalvelun
prosessi? (Siurala ym. 2019, 7)

Edelld mainittujen kysymysten ohella voidaan pohtia
esimerkiksi seuraavia seikkoja: Mihin eldménaluei-
siin arvioitava kirjastopalvelu vaikuttaa asiakkailla ja
milla tavoin? Millaista on laadukas ja asiakasta tukeva
kirjastopalvelu? Minkalaisia ominaisuuksia tai taitoja
kirjastoammattilaisilta edellytetasn nyt, enté tulevai-
suudessa?



Tapa 1. Teemoittelu — tyopajan kulku

ARVIOITAVAN palvelun parissa tyoskentelevien
kirjastoammattilaisten tyopaja voi edeta esimerkiksi
seuraavasti:

» Osallistujat tutustuvat ensin kertomuksiin itsenéi-
sesti ja alleviivaavat niisté avainsanoja ja -lauseita seka
pohtivat ja kirjaavat yl6s, mité teemoja kertomuksista
nousee esiin heidan mielestéan

» Osallistujille jaetaan myds tyhja teemataulukko (kts.
liite 2), johon voidaan téayttaa valmiiksi kehystyksista
saatuja tietoja (esim. nimimerkki, ika)

» Itsendisen lukukierroksen jélkeen kdydaan laaja
ammatillinen keskustelu, jossa tarkastellaan jokaista
kertomusta erikseen siten, etté jokainen asiantunti-
jajasen kertoo vuorollaan oman ndkemyksensa siita,
mitka ovat kertomuksen tarkeimpia teemoja

» Seuraavaksi osallistujat paattavat yhdessé keskus-
tellen kunkin kertomuksen avainsanat ja -lauseet seka

valitsevat kertomusta parhaiten kuvaavan teeman

> Keskustelun lopuksi osallistujat téyttavat teemoja
kuvaavan taulukon, johon merkitdan teemojen esiinty-
minen kussakin kertomuksessa

> Keskustelujen pohjalta paadytaan enintaan kuuteen
kertomuksia parhaiten kuvaavaan teemaan, jotka
perustellaan ja valitaan kertomukset, jotka parhaiten
edustavat kutakin teemaa (kts. liite 3)

» Lopuksi osallistujat tunnistavat jokaisesta kerto-
muksesta merkityksellisimman muutoskokemuksen,
eli sen, minkd muutoksen kertoja on kokenut tapahtu-
neen (kts. liite 4)

» Tydpajan fasilitoijat koostavat tydpajan tulokset
yhteen ja lahettavat ne osallistujille nahtévaksi ja
kommentoitavaksi. Liséksi heitéd pyydetaan arvioi-
maan Tarinallisen arvioinnin menetelméaa ja tyépajan
tydmaaraa seka sujuvuutta
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Tapa 2. Kerronnallisen erittelyn toteuttaminen

KERRONNALLISEN tutkimuksen malleja on monia,
mutta yleisesti kertomuksista voidaan tunnistaa tilanne,
henkil6t ja juoni. Juoni on keskeinen elementti narra-
tiivisessa tutkimuksessa, joka sitoo yhteen ajallisesti
etenevan tapahtumien ketjun, jossa tapahtumilla on syyt
ja vaikutukset. Juonen tunnistaa kertomuksen vaiheista:
alkutilanteesta, johon jokin toiminta tai tapahtuma liittyy,
itse tapahtumasta tai tilanteesta seka siihen vaikutta-
vista tekijoista, jotka tuottavat toisenlaisen asiaintilan.

Kertomuksen lopussa syntyy jonkinlainen ratkaisu
ilmiédn, tapahtumaan tai ongelmaan. (Loyténen, T.).

Téaman oppaan kerronnallisen erittelyn esimerkin
olemme toteuttaneet Labovin & Waletskyn (1997) klas-
sista kerronnallisen erittelyn mallia mukaillen. Sosio-
lingvistisessa tutkimuksessaan Labov ja Waletzky
kerasivat kertomuksia New Yorkin afroamerikkalaisten
ghettojen nuorilta kysymalla heilté tilanteista, joissa

~
o

néama olivat joutuneet hengenvaaraan ja analysoivat
nuorten kertomuksia.

Seuraava esimerkkianalyysimme pohjautuu kirjaston
asiakkaan merkitykselliseen muutoskertomukseen
kirjaston tarjoamaan digitukeen ja sen vaikutuksiin liit-
tyen. Kerronnallisen analyysin vaiheet ovat seuraavat:
orientaatio, juoni, loppuratkaisu, eheyttavat tekijat ja
konventioiden eli totuttujen tapojen murtuminen.
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Esimerkki kerronnallisesta erittelysta:

1 ORIENTAATIO ja tapahtumien kulku, alus-
e tava kokonaiskuva, esim. keitd on mukana,
missa tilanne tapahtuu?

> ANALYYSI: Tarinan kertoja tarvitsi kattolampun
ripustamiseen puuttuvan osan, jonka han paatyi
3D-tulostamaan Malmin kirjastossa henkil6-
kunnan avustuksella.

2 MERKITYKSELLISET TAPAHTUMAT eli

e tarinan juoni, esim. mita tapahtui, mitka
tapahtumat johtivat merkitykselliseen kokemuk-
seen, miten se vaikutti kertojan my6hempaén
elamaan, mika oli kirjastotydntekijan rooli?

> ANALYYSI: Asiakkaalla oli tarve saada katto-
lampun kiinnitykseen tarvittava osa, jollaista ei
I6ytynyt kaupoista. Han paatti selvittda, voisiko
osan tehda itse. Ystéva oli vinkannut ilmaisesta
3D-mallinnusohjelmasta ja googlaamalla asiakas
oli I16ytanyt tiedon, etta kirjastoilla on 3D-tulos-
timia.

Kirjastossa tarinan kertoja tarvitsi henkil6kun-
nalta opastusta 3D-tulostimen asetuksissa ja
tulostamisessa alkuun padsemisessa ja sai tulos-
tettua tarvittavan osan.

.
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"Ma varauduin siihen, ettd saa nahda nyt kuinka
paljon pitéda itse osata tehdé ja oon itse yllattynyt
siita, kuinka hyvaa opastusta sain”.

3 LOPPURATKAISU eli miten tarina paéttyy,
o esim. mika on ydinajatus, miten eldma tai
toiminta on muuttunut?

» ANALYYSI: Tarinan kertoja sai 3D-tulostettua
tarvitsemansa osan ja sai siihen opastusta
kirjaston henkilékunnalta ja samalla oppi 3D-tulos-
tamisesta lisaa.

"Meilla oli kaverin kanssa puhetta, etté jos tdma
toimii tosi hyvin, niin me laitetaan kylla tdma
myyntiin. Tdma on prototyyppi myds samalla, koska
meilld on oma firma. Alettiin miettiméan, etta
kuinka moni muu ihminen tarvitsee tata osaa”.

LI- EHEYTTAVAT TEKIJAT, mitkd asiat kannat-
e telivat tarinaa, esim. kirjastoammattilaisen
apu, oma osaamien tai sen kehittyminen, kattava
kirjastoverkko ja aukioloajat, helppo saavutetta-

» ANALYYSI: Tarinan kertoja oli tdissd Malmilla

ja han I0ysi netisté tiedon siitd, minka mallinen
3D-tulostin tyopaikan lahikirjastosta I0ytyy, joten
han pystyi perehtymaéan siihen etukateen. Tyopaikan
lahella sijaitsevaan kirjastoon oli kateva tulla.
Kirjastossa oli tarjolla henkilékunnan apua 3D-tu-
lostamiseen. Tarinan kertoja tydskenteli koodarina,
joten hanen digitaitonsa olivat erinomaiset, mutta
3D-tulostaminen oli hénelle uusi asia.
Kokemuksensa ja kirjastossa saamansa digituen
ansiosta hén omaksui 3D-tulostamisen nopeasti
ja pystyy hyddyntamaén kirjastossa oppimiansa
asioita mahdollisesti tulevaisuudessa.

5 KONVENTIOIDEN MURTUMINEN, totuttujen
o kaytantdjen murtuminen: onko kertomuksen
perusteella toiminnassa jotain muutettavaa?

» ANALYYSI: Padhenkilon tarinaan perustuen
voidaan pohtia, voitaisiinko kirjastoissa tarjota
laajemmin ja kohdennetummin erilaisia digipalveluita
aloitteleville yrittajille tai yrittdjyyttad pohtiville, esim.
prototyyppien ideointiin ja testaamiseen. Voisiko
kirjasto olla ihmisten tukena tyéeldman murrok-
sessa esimerkiksi kevytyrittédjyyden lisdantyessa?

"Taa antaa ehkad myds mahdollisuuksia siihen, etta
voi kokeilla tdmmadisia prototyyppeja jatkossa. Ma
en tieda, onko mulla resursseja ilman, ettd mun
tarvitsee ostaa itselle 3D-tulostinta, koska sehan
voi olla, etté se ei menesty ollenkaan”.
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6.Tarinallisen arvioinnin vaihe 3

eli paatoksentekijoiden analyysi

SIURALAN YM. (2019, 22) mukaan tarinallisen arvi-
oinnin prosessi etenee seuraavaksi siten, etta organi-
saation paatoksentekijat ja muut arvioitavan palvelun
kannalta olennaiset avainhenkil6t arvioivat kehystet-
tyjen ja teemoitettujen muutoskertomusten merkityk-
sellisyytté ja onnistuneisuutta suhteessa organisaation
toiminnan arviointiin, kehittdmiseen ja tulevaisuuden
linjauksiin.

Jos merkityksellisistd muutoskertomuksista on tehty
kerronnallinen erittely, myds tdmé aineisto otetaan
mukaan paatoksentekijdiden arviointikierrokselle.
Téama analyysivaihe toteutetaan tydpajassa, johon
paatéksentekijat ja muut avainhenkilot kutsutaan.

Tyopajan toteuttaminen

paatoksentekijoille

ENNEN TYOPAJAA osallistujille on hyva lahettaa
merkitykselliset muutoskertomukset ja niitd kuvaavat
teemat etukéteen luettavaksi. Tydpajassa on kuitenkin
vield syyté varata riittavasti aikaa aineistoon tutus-
tumiseen, koska ty6pajassa palataan kertomuksiin

ja asiantuntijoiden arvioihin niistd. Vinkkeja Tarinal-
lisen arvioinnin ty6pajojen jarjestelyista voit lukea
tarkemmin sivulta 17.

Ty6pajan fasilitoijina ja taltioijina toimivat Tarinallisen
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arvioinnin tydryhman jasenet, jotka eivat osallistu
varsinaiseen arviointiprosessiin. Paatdksentekijdiden
tyopajan tavoitteena on valita arvioitavan palvelun
vaikuttavuuden kannalta merkityksellisin muutosker-
tomus ja perustella valinta.

Tarinallisen arvioinnin prosessin kannalta on térkeéa,
etta tyGpajan osallistujat paatyvat mahdollisista
moniadnisistad mielipiteistd huolimatta yhteisym-
marrykseen, koska heidédn tehtavansa on arvioinnin
kohteena olevan palvelua koskevan tulevaisuuden
linjaaminen. Prosessin lopuksi heidén tulee kirjata
yhteiset perustelut valinnalleen seka toiminnan kehit-
tamisajatukset. (Siurala ym. 2019, 22.)



TYOPAJA JAKAANTUU kahteen osaan. Ensimmai-
sessa osassa osallistujat tutustuvat ensin itsenai-
sesti kehystettyihin ja teemoiteltuihin muutosker-
tomuksiin, jonka jalkeen kutakin tarinaa kasitellaan
yhdessa keskustellen. Osallistujat pohtivat esimerkiksi
seuraavia kysymyksia kunkin kertomuksen kohdalla:

» Vastaavatko asiantuntijoiden valitsemat teemat ja
merkitykselliset muutoskokemukset omaa késitystési?

» Mika kussakin muutoskokemuksessa on merkityksel-
lista, erityisesti suhteessa organisaation tavoitteisiin?

—

TYOPAJAN TOISESSA vaiheessa osallistujat kayvét
kertomuksia yhteisesti keskustellen lapi ja pohtivat
esimerkiksi seuraavia kysymyksia:

> Miké kertomuksista kuvaa parhaiten arvioinnin
kohteena olevan palvelun vaikuttavuutta eli mika heidan
mielestdan on merkityksellisin muutoskertomus?

» Miksi valittu kertomus teemoineen kuvaa parhaiten
arvioinnin kohteena olevan palvelun vaikuttavuutta
suhteessa organisaation tavoitteisiin?

> Mité johtopaatdksia siité voi tehda palvelun kehitta-
miseksi ja tulevaisuuden linjaamiseksi?

o4

OSALLISTUJILLE korostetaan perustelujen sanoit-
tamisen tarkeytta. Tyopajan paatteeksi osallistujat
valitsevat yhteisen keskustelun pohjalta yhden kerto-
muksen, joka heidén mielestdén kuvaa teemoiltaan
parhaiten arvioitavan palvelun vaikututtavuutta.
Lopuksi paatdksentekijat linjaavat yhdessa sité, miten
arvioinnin kohteena olevaa palvelua tulisi suunnata ja
kehittéda tulevaisuudessa.

Jos mahdollista, padatdksentekijat tuottavat tydpa-
jassa itse kirjallisen koosteen kasitellyista aiheista
perusteluineen. Toinen vaihtoehto on se, etta
tyOpajan fasilitoijat koostavat tyopajan jalkeen taltioi-
tujen keskustelujen pohijalta kirjallisen dokumentin
paatdksentekijdiden valinnasta merkityksellisimmaksi
muutoskertomukseksi seka sen perusteluista ja
kehittdmisehdotuksista. Lopuksi dokumentti Iahete-
taan osallistujille tarkastettavaksi ja kommentoita-
vaksi, jotta se varmasti vastaa ryhman nakemysta.



SEURAAVISSA esittelemme
kaksi esimerkkia paatdksente-
kijdiden tydpajojen tuloksista.
Tulokset ovat peraisin kahdesta
Helsingin kaupunginkirjastossa

Tarinallisen arvioinnin mene-
telmalla toteutetuista palvelun
arvioinnista. Ensimmaisessa
arvioitiin kirjaston osallistavaa
asiakasyhteis6tyota vuonna 2019
ja toisessa kirjaston tarjoamaa
digitukea vuonna 2023.

Tulosten loppukoosteissa
kirjaston paatoksentekijat ja
avainhenkil6t ovat tarkastelleet
aiemmassa tydpajassa luotujen
teemojen suhdetta organisaation
strategisiin tavoitteisiin seka
linjanneet kyseisen palvelun kehi-
tystarpeita ja tulevaisuutta.
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Ensin otteita paatoksentekijéiden tyopajan loppu-
koosteesta kirjaston osallistavaa asiakasyhteis6tyota
arvioitaessa vuodelta 2019.

"KERTOMUKSESSA X on tunnistettu organisaatiomme
heikot kohdat ja kyseinen kertomus heratti myés eniten
keskustelua ja pohdintaa siitd, mita osallistamisen pitaisi
olla. Ihmiset haluavat vaikuttaa mutta julkisen sektorin
prosessit ovat jahmeita ja hitaita. Usein vastassa on jokin
lakipykala ja jotta osallistaminen olisi palkitsevaa, organi-
saation pitaisi olla kettera.”

"ORGANISAATIOSSA pitéisi olla erilaisia polkuja erityyp-
pisille osallistujille ja vaylia myds niille, joilla on paljon
osaamista. Osaaminen tulisi saada hyotykayttdon, koska
siité olisi hyotyd molemmille osapuolille. Osallistuijille tulisi
tuoda esiin myds se, minkalaisia askelia on mahdollisuus
ottaa ja mité voidaan tehda. Pitaisi olla malttia tarjota
tamankaltaisille aktiivisille toimijoille enemmén, antaa heille
syottejé ja kehottaa mukaan toimintaan. Juuri téllaisia
pitaa olla mukana kehittdmistydssa. Riskina on, etté jos ei
tassé onnistuta, kuinka kauan téllaiset turhautuneet aktiivit
jaksavat olla mukana toiminnassa? Pallo on kirjastolla, mika
on se polku asiakasosallistamisessa téllaisille ihmisille?”

"HAASTEEN méaaran tulee kuitenkin olla erilainen eri ihmi-
sille ja my&s kaikkein heikoimmassa asemassa olevat pitéisi
ottaa mukaan osallistamalla. Toisille riittdé mielipiteen
kertominen, toisille tulee tarjota tekemista. Miten varmis-
tetaan se, ettei kohdattaisi ihmisid yhdenmukaisena jouk-
kona? Organisaation tulisi tarjota myds kevyita osallistu-
misen muotoja niille kiireisille, joilla ei ole ei halua sitoutua.”
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Seuraavaksi otteita paatoksentekijoiden tyopajan
loppukoosteesta kirjaston digipalveluita
arvioitaessa syksylla 2023.

"AVAINHENKILOT korvaisivat teeman taloudellisuus sanalla
jakamistalous ja korostivat kirjaston digituen ja laitteiden

roolia myds pienyrittajyyden tukijana. Tarinoista nousi esiin
asiakkaiden arvostus yhteiskayttdisié resursseja kohtaan.”

"KERTOMUSTEN perusteella kirjastoa pidetdén helppokayt-
toisend matalan kynnyksen arjen tukena, asiakkailla on vahva
luottamus kirjastosta saatavaan (digi)apuun ja sen laatuun,
mikéa vastaa kirjaston tavoitteita. ”

"KESKUSTELUSSA nostettiin esiin myds kirjaston digituen rooli
kotoutumisen tukena. Mydnteinen asiointikokemus vahvistaa
yhteiskuntaan kiinnittymisté ja tukee kansalaiseksi kasvamista. ”

"TARVITAAN myds nopeampaa reagointia uusien digitaalisten
ilmididen suhteen (esim. tekoély). Reaktiivisuudesta on siirryt-
tava proaktiivisuuteen esimerkiksi asiakkaille ja henkil6kun-
nalle tarjottavien koulutussiséltdjen suhteen. Uhkana on, etté
kirjastosta tulee pelkka tulostusasema, jos se ei pysty reagoi-
maan nopeammin ajan ilmidihin ja muutoksiin digitaalisissa
ympéristéissd. Myds henkilokunnan kielitaitovalikoiman tulisi
laajentua saavutettavuuden parantamiseksi ja se tulisi huomi-
oida rekrytoinneissa paremmin.”

"KESKUSTELUSSA nousi esiin, ettd tdrkedmpaa kuin subs-
tanssiosaaminen on kuitenkin henkildstén opastustaidot,
asenne ja tilannekohtainen pelisilma.”

”KIRJASTOT eivat markkinoi digitukipalveluitaan riittévasti.

Avainhenkil6t havaitsivat, ettd monet kertomusten tuottajat

olivat I6ytaneet kirjaston digipalvelut googlaamalla tai sattu-
malta ja yllattyneet mydnteisesti. Herasi kysymys siita, onko

kirjaston tarjoama digituki piilopalvelu, jota ei haluta markki-
noida liikaa, ettei tule liilkaa kysyntaa.”



7. Tarinallisen arvioinnin
vaihe 4 eli palaute

TARINALLISEN arvioinnin neljas ja viimeinen vaihe on
palautevaihe, jossa kertomusten tuottajien, arviointi-
kierroksille osallistuneiden ammattilaisten ja paatok-
sentekijoiden yhteisen prosessin tuloksista tiedo-
tetaan koko organisaatiolle ja kdydaan niista yleista
keskustelua, jonka tavoitteena on pohtia esimerkiksi
seuraavia asioita:

» Mité arvioinnin kohteena olleesta kirjastopalvelusta
on saatu selville?

» Millaisia vaikutuksia toiminnalla on ollut sen kayttajille

» Raportoida paatdksentekijoille toiminnan tulokselli-
suudesta ja vaikuttavuudesta

» Kehittaa toimintaa merkityksellisten kertomusten ja
arviointikierrosten tulosten pohjalta.
(Siurala ym. 2019, 12.)

PALAUTEVAIHEESEEN kuuluu olennaisesti myds
Tarinallisen arvioinnin menetelmén ja sen toimivuuden
arviointi ja kehittdminen. Esimerkiksi seuraavia kysy-
myksié voidaan pohtia:

» Mikd menetelmassa toimi ja miké ei kyseista
palvelua arvioitaessa?

» Milta tyéskentely Tarinallisen arvioinnin menetelmén
parissa tuntui?

» Edustivatko merkityksellisten muutoskertomusten
tuottajat arvioitavan palvelun kannalta olennaisia
asiakasryhmia?

» Olivatko saadut tulokset arvioitavan palvelun
kannalta vaikuttavia?
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KOSKA Tarinallisen arvioinnin menetelma on luonteel-
taan syklinen ja se voidaan halutessa toistaa saman
palvelun osalta muutaman vuoden vélein, on syyta
my0s tarkastella ovatko linjatut kehittamis- ja tule-
vaisuusvisiot toteutuneet ja edelleen ajankohtaisia.
Palautekierros on linkki siihen, etta tulokset nakyisivat
aidosti organisaatiossa tutkitun palvelun kehittédmi-
sessa.




TARINALLISEN arvioinnin menetelméan kuuluu

se, ettd menetelmaa ja sen toimivuutta arvioidaan
koko prosessin ajan. Arviointikierrosta toteuttavan
tydryhman tulee havainnoida sita, mikd menetelméassa
kullakin arviointikierroksella toimii ja mika ei. Esimer-
kiksi voi pohtia oliko tydpajoihin kaytetty aika ja osallis-
tujaméaara sopiva tai olivako tydpajoihin valitut materi-
aalit selkeitd. Kommentteja menetelman toimivuudesta
ja siihen liittyvasta tydskentelysta on hyva pyytda myds
tarinoiden kertojilta ja tydpajojen osallistujilta.

Kirjaston asiakasyhteis6ty6té arvioidessamme
saimme ty6pajan osallistuneelta paatdksentekijalta
seuraavan palautteen:

"Tydpajan osallistujille annettiin organisaation tavoit-
teita esimerkinomaisesti valmiina tulosteina. Ty6pajan
kuluessa kavi ilmi, etta valmiiksi kirjatut tavoitteet
vaikuttivat kahlitsevan paatdksentekijdiden ajattelua.
Jaimme pohtimaan sit3, olisivatko strategiset linja-
ukset olleet erilaisia, jos he olisivat heijastelleet aineis-
toja ja teemoja omaan késitykseensé organisaation
tavoitteista.”

Seuraavalla arviointikierroksella, kirjaston digitukea
arvioitaessa, jatimme paatdksentekijdiden tyopajan
taustamateriaaleista pois organisaation strategiset
tavoitteet.

Omaan kokemukseemme perustuen Tarinallisen arvi-
oinnin menetelmén parhaita puolia on se, etté se sopii

monipuolisesti hyvin erilaisten kirjastopalveluiden
arviointiin ja kehittdmiseen. Suhteellisen pienelld otok-
sella voidaan saada asiakkaiden kokemia merkittévia
vaikutuksia esille ja se voi motivoida kyseisen palvelun
parissa tyoskentelevia tydntekijoitd nakemaan oman
tyonsa vaikutuksia ja arvon. Kirjasto-organisaation
paatoksentekijdille Tarinallisen arvioinnin prosessi
taas avaa palveluiden siséltéja mahdollisia ennak-
ko-oletuksia laajemmin seké niiden moninaisia merki-
tyksia asiakkaille.

Tarinallisen arvioinnin prosessi siséltaa useita
vaiheita ja siksi arviointikierros on aikaa vieva ja se
vaatii sitoutumista koko organisaatiolta ja erityisesti
arviointikierrosta toteuttavalta tyéryhmalta. Kirjas-
topalveluiden vaikuttavuuden arviointi on kuitenkin
valttdmatonta, jotta pystymme vastaamaan asiakkai-
demme muuttuviin tarpeisiin. Tarinallisen arvioinnin
menetelma toimii parhaiten kyselytutkimuksen
rinnalla, tuottaen syvallisempai tietoa asiakaskoke-
muksesta kuin mita pelkalla geneerisella kyselylla
saadaan nakyviin.

Tarinallisen arvioinnin haasteena voidaan pitaa
esimerkiksi sita, ettd nostavatko merkitykselliset
muutoskertomukset esiin yksinomaan kirjastopal-
veluiden myonteisia vaikutuksia? Kun menetelméssa
tarinoiden kertojia pyydetaan kertomaan merki-
tyksellinen muutos palveluun liittyen, valitsevat he
useimmiten onnistuneen kokemuksen. Tavoitetaanko
menetelmalld neutraalia tai negatiivista asiakaskoke-
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musta? Joskus voisi olla hedelmallistd myos kaéntaa
asetelma toisin ja pyytéa kirjaston asiakkaita kerto-
maan jokin pieleen mennyt tilanne ja sen vaikutuksista
heidan elaméaansa.

Tarinallisen arvioinnin menetelmén terminologia voi
olla haastavaa ymmartaa ja siksi tydryhman on hyva
pohtia selkokielisia ilmauksia, joilla menetelmaa voi
avata asiakkaille. On kuitenkin todella tarkeaé saada
moninaiset asiakkaat ja heidan kokemuksensa mukaan
kirjaston vaikuttavuuden arvioinnin ja palveluiden
kehittédmisen piiriin.

On ollut todella antoisaa ja silmid avaavaa toteuttaa
kaksi erilaista Tarinallisen arvioinnin kierrosta
Helsingin kaupunginkirjastossa. Olemme Kkiitollisia
kaikille niille asiakkaille, jotka ovat jakaneet omia
merkityksellisid kokemuksiaan kirjaston asiakasyhtei-
s6ty6hon ja kirjaston tarjoamaan digitukeen liittyen.
Kertomukset ovat avanneet meille uudenlaisia ndké-
kulmia kirjastopalveluiden vaikuttavuuteen asiakkai-
demme elamassa ja ne ovat haastaneet my&s omia
ennakkokasityksidmme.

Tamén kirjastoille suunnatun menetelmaoppaan myo6ta
haastamme kirjastoja tutustumaan asiakkaidensa
tarinoihin ja hyddyntadmaan niita entista parempien
kirjastopalveluiden muotoilemiseen.

Antoisia arviointihetkia Tarinallisen arvioinnin mene-
telmén parissa!
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Liite 1: Merkityksellinen muutoskertomus 7, Itikeskuksen kirjasto

. KEHYSTYS KERTOMUS
ESIMERKKI merkityksellisesta muutosker- k%
tomuksesta, tutkimusryhman tekemésta X
kehystyksesta, kirjastoammattilaisten valinnat
teemoista ja merkityksellisimmasté muutos-

kokemuksesta

» Kuinka usein kaytat kirjaston tietokoneita tai jotain
muita laitteita?

Olen kayttanyt jonkin verran ja niin kun varmaan aika
useampana vuotena. Mut méa oon semmoinen, etta
kayn kerran ja sitten se taas jaa siihen ja tilannut ajan

"Tabletilla oli séhkdasiat ja puhelimen avulla sahkdfir-
moista en suoraan saanut tietoa ja joudun soittamaan
sinne ja sitten ma en paassytkaan lapi niihin kumpaan-
kaan. Mina sitten kysyin taalta kirjastosta. Laitettiin
molemmat (séhkontarjoajat) toimimaan ja séhkdpos-
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DOOOUOUOOOSIOOO IO I OO OO N ]
........................................

Enterin opastukseen kirjastossa.

» Oletko saanut aikaisemmin kirjaston
henkilokunnan tarjoamaa digiopastusta?

Olen, ja aina olen saanut apua, kun tulee uusia tilan-
teita eteen.

» Saatko digiapua muilta?

Minulla on perhetta, mutta he elévat omaa eldamaénsa.
Yleensa ne olisi auttamassa, mutta puhelimessa on
hankala neuvoa, koska minun pitda ndhda itse.
Tyttareni tytér auttaa joskus.

» Mitd omia laitteita?

Tietokone oli ja vanha ja painava lappéari. Sitten ostin
taman tabletin ja se on nyt se, milld ma hoidan ndma
maksuasiat ja kdytan myés puhelinta. Olen ainoa, joka
hoitaa meidén perheessa niita.

> lka: 77
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tiin tuli uusi salasana sieltd Fortumista ja sen jalkeen
paastiin sivuille ja nyt mé pystyn seuraamaan séhkon
kulutusta ja Carunan kanssa kavi samalla tavalla, etta
se oli tosi iso apu.”

"Nyt tuntui selkealtd. Kun mé nden, miten se tehtiin
sujuvasti ja tassa oli vieriapua, ettd nyt ma varmaan
pystyn itse hoitamaan ja seuraamaan sité sahkdnkulu-
tusta.”

» Teemat:
taloudellisuus, Iasnaolo, kasitys kirjastosta, oppimisko-
kemus, toimijuus

» Merkityksellinen muutoskokemus:
Asiakas oppi seuraamaan itse sédhkdnkulutustaan ja
vaikuttamaan siihen.



Liite 2: teemataulukko

Nimimerkki

Ika

Teema1
1/0

KIRJOITA TEEMA: =

esim. toimijuus

-------

Teema 2
1/0

Teema 3
1/0

KIRJOITA RUUTUUN 1, jos teema siséltyy tarinaan. .
KIRJOITA RUUTUUN 0, jos teema ei sisélly tarinaan.

Teema 4 Teema b
1/0 1/0

'0

s et
Teema 6
1/0

Kertomus 1
Kertomus 2
Kertomus 3
Kertomus 4

Kertomus 5

Kertomus 6
Kertomus 7
Kertomus 8
Kertomus 9

Kertomus 10

Kertomus 11

Kertomus 12

Kertomus 13

Kertomus 14

Kertomus 15

Yhteensa




Liite 3

ESIMERKKI kirjastoammattilaisten tydpajassa - TALOUDELLISUUS SAAVUTETTAVUUS
valitsemista kertomusten teemoista ja teemoja 5;;1 Kertomus 9: Pankkiasia Kertomus 10: Perukirjan teko
parhaiten kuvaavat kertomukset perustelui- - Perustelu: toistuva tapahtuma kirjastossa, ei kerta- Perustelu: Palvelu, laitteet ja digituki ovat helposti
neen (kaytetdan materiaalina seuraavassa o luontoinen, kirjaston perus digiasia. Vakiintunut kulu saavutettavia. Ei ennakkoajavarauksia vaan lennosta
paatoksentekijoiden tydpajassa) 024 pankissa ja asiakkaan pyrkivat valttamaan. on hoitunut hyvinkin pitkédaikainen ja vaativa avuntarve.
"""" T OPPIMISKOKEMUS TOIMIJUUS
Kertomus 2: Diaskannaus Kertomus 7: Séhkdnkulutuksen seuranta
Perustelu: Oppimiskokemus meni yli yksittdisesté Perustelu: vahvistaa sité, etta itse voi hoitaa itse asiaa,
kokemuksesta. Hyvinkin yksinkertaisen asian oppi- sahkdkulutuksen seuraaminen. On opittu, seuraamaan
minen voi laajentua eri suuntiin. sahkdnkulutusta ja vaikuttaa omaan eldmaan.

Myonteinen oppimiskokemus. Tulee toimijuuden tunne:
nyt miné opin tdmén ja opin muitakin asioita.
SYRJAYTYMISEN EHKAISEMINEN
Kertomus 6: Sahkopostin kayttdminen

Perustelu: konkreettinen yhteiskunnasta ja digitaa- LASNAOLO

lisista asioista syrjaytymisen ehkaisy ja yhteyden- Kertomus 5: Digiasiointi yleisesti

pito. Tassa kertomuksessa korostuu vield vieraassa Perustelu: Henkild nojaa hyvin vahvasti tunnetukeen,
maassa asumisen haasteet ja kirjaston valityksella jota saa digiopastuksesta. Hén tiedostaa, etté kyse on
yhteydenpito laheisiin. usein pelosta teknologia ja laitteitta kohtaan tai miten

toimia oikein.
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Liite 4

ESIMERKKEJA merkityksellisimmistd muutos-
kokemuksista, kirjastoammattilaisten tydpa-
jassa valitsemina (kaytetdan materiaalina
seuraavassa paatoksentekijoiden tyépajassa):

1. kertomus:
Laajeni kasitys siitd mita kirjastossa tai 3D-tulosti-
mella voi tehda (prototyyppeja ym.).

2. kertomus

Perheen vanhojen kuvien digiskannauksen myé&ta
herédsi keskustelua perheen asioista, muuttanut kasi-
tysté kirjastosta ja sen palveluista.

3. kertomus

Laitteen olemassaolo (kirjastossa) ja sen kayttoon
saatava apu vaikuttaa elamaén/kasilla olevaan
pulmaan.

4, kertomus
Ymmdérsi kirjaston laajemman arvon, vélineet puut-
tuivat itseltd ja pystyy hoitamaan asioita kirjastossa.

5. kertomus

Hanen toimeentulonsa on riippuvainen kirjastosta
saamastaan digiavusta. Digiopastus on ollut oppimis-
kokemus. Vahvistava ja voimauttava kokemus.

6. kertomus

Joka péivéa ilmenee uusi ongelma ja siihen saa apua
kirjastossa (jatkuva prosessi). Kova luotto, etta kirjas-
toita I6ytyy apua. Palvelujen pysyvyys.

7. kertomus
Oppi seuraamaan itse séhkdénkulutustaan ja vaikutta-
maan siihen.

8. kertomus
Seuraavalla kerralla tekee itsenéisesti.

9. kertomus
On pystynyt maksamaan laskuja itse.
Harmistus pankkipalveluiden maksuista véahenee.

10. kertomus

Oppimiskokemus, se tapa millé on opastettu,

on vahvistanut omaa kykya ja varmuutta kayttaa
digipalveluita. Kirjastosta on helppo hakea digiapua,
kirjastoon tulossa on matala kynnys.
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11. kertomus
Oppinut liitetiedostojen liittdmisen ja nyt lataamaan
tiedostoja. Omien mahdollisuuksien laajentuminen.

12. kertomus

Oivallus, etta tulostaminen vaatii ty6ta ja on kayttanyt
aikaa itse opiskeluun ja télla on henkista arvoa hénelle,
kuljettaa elamaa eteenpain. Uuden oppiminen.

Opittu pyytaméaan apua.

13. kertomus
Vahva luotto siihen, ettd asiat hoituvat kirjastossa.
Saa asiat ratkaistua ja sédastéda aikaa.
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