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Johdanto

Toiminnan tehokkuutta ja tuloksellisuutta ko-
rostavat arvostukset ja vaatimukset ovat nousseet
entistd nikyvidmmin esille viime vuosien yhteis-
kunta- ja talouspoliittisessa keskustelussa. Suo-
messa, samoin kuin useimmissa lansimaissa on
asetettu kasvavia vaatimuksia myds julkisen sek-
torin toiminnan vireyttdmiselle. Yleisend vaati-
muksena on se, ettd yritysten tapaan myos julkis-
en sektorin organisaatioiden on osoitettava tar-
peellisuutensa saavutetuilla tuloksilla eikd pel-
killd olemassaololla. Toiminnan tehostamiseen
Liittyvid kysymyksid on runsaasti ja moniin niisté
pyritddn 16ytdmain ratkaisu jo lihivuosien aika-
na.

Toiminnan tehokkuuteen ja tuloksellisuuteen
kohdistuva huomio on lisddntynyt merkittdviasti
myds kirjasto- ja informaatiopalvelualalla. Toi-

minnan tehokkuutta tarkasteltiin aina 1980-luvul-
le saakka etupddssi kirjaston sisdisend rationali-
sointiongelmana. Tehokkuutta koskevat kysy-
mykset saivat uvutta painoa K & I-palvelujen ra-
hoitusvaikeuksien jatkuessa ja palvelujen kysyn-
nin kasvaessa. Paineet palvelujen maksullistami-
seksi ja tarve asettaa asiakkaiden kdyttdon katta-
via ja monipuolisia K & I-palveluja ovat lisdn-
neet kirjastojen huolia, jotka liittyvét kirjaston
menestymiseen 1990-luvun informaatioalan
markkinakilpailussa. Paineet toiminnan tehosta-
miseksi ovat suurimmaksi osaksi ldhtoisin kirjas-
tojen ulkopuolelta, ennen muuta julkisesta talou-
desta, ja ne heijastuvat niin yleisten kuin tieteel-
listenkin kirjastojen toimintaan ja toimintaedelly-
tysten muotoutumiseen. Osana julkista palvelu-
sektoria kirjastoilla on tuskin muuta realistista
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vaihtoehtoa kuin ottaa vastaan tdmi haaste. Se
edellyttdd tuloksellisuuden ottamista keskeiseksi
palvelutoiminnan tavoitteeksi ja toiminnan kehit-
tdmisen pohjaamista entistd médritietoisemmin
tuloksellisuuden jatkuvaan arviointiin ja seuran-
taan.

Merkittdvin osa K & I-palvelujen tulokselli-
suuden arviointia ja mittaamista koskevasta tutki-
mus- ja selvitystydstd on tehty Yhdysvalloissa ja
Isossa-Britanniassa (tirkeimpié tutkimushankkei-
ta ja niiden tuloksia tarkastelee kokoavasti Goo-
dall 1988). Pohjoismaista edelldkévijini on ollut
Ruotsi, jossa julkaistiin dskettdin yleisten kirjas-
tojen lainaustoiminnan tehokkuutta koskeva sel-
vitys (ks. Bjornh & Murray 1989). Monen Linsi-
Euroopan maan tapaan Suomessa harjoitettu kir-
jastojen toiminnan arviointi ja mittaaminen on
tapahtunut 1dhinni rationalisointiselvitysten yhte-
ydessd. Kokonaisuutena katsoen arviointia kos-
keva kisitteellinen pohdiskelu on jidnyt vihai-
seksi (ks. kuitenkin Jirvelin 1978 ja 1986; Hovi
1984; Heikkild 1984 ja Wilen 1989). Tampereen
yliopiston kirjastotieteen ja informatiikan laitok-
sella on hyviksytty kaksi toiminnan arviointia ja
mittaamista késittelevdd pro gradu -tutkielmaa,
Riitta Uusivirran (1989) tutkimus tietopalvelujen
arvioinnista ja Riitta Ikosen (1990) tutkimus,
joka on tiettdvisti ensimmaéinen maassamme teh-
ty systemaattinen kartoitus kirjaston toiminnan ja
sen tulosten mittaamista koskevasta kansainvili-
sestd keskustelusta. Tieteellisen informoinnin
neuvosto on teettdnyt vastaavantyyppisen kirjal-
lisuustutkimuksen tieteellisten kirjastojen toimin-
nan tehokkuuden arvioinnista (ks. Kokkonen
1990). Yritystietopalvelujen toiminnan tehok-
kuutta kuvaavia tunnuslukuja ja tunnuslukujir-
jestelmin rakentamista on tarkasteltu Marita Ek-
lundin (1989) tutkimuksessa, joka on laadittu
Teknillisen korkeakoulun tietopalvelukurssin eri-
koistyond. Joissakin kirjastoissa, esim. Helsingin,
Tampereen ja Lappeenrannan kaupunginkirjas-
toissa on asetettu tyéryhmié, jotka pohtivat tulok-
sellisuusmittareiden kehittdmiseen liittyvid kysy-
myksid. Tdmi tyd on useimmissa tapauksissa
ldhtenyt liikkeelle tarpeesta valmistautua uuden
talousarviomallin kiyttdonottamiseen kunnissa.
Uusi talousarviokiytintd pohjautuu tulosjohta-
misceen ja hyddyntiiéd hallintokuntien tulokselli-
suudesta kertovia tunnustukujarjestelmia.

Tarkastelen tissi artikkelissa yleisten kirjasto-
en palvelutonminnan tuloksellisuuden arviointiin
Jie mittaamiseen hittyviit kysymyksid. Artikkeli

Kirjastotiede ja informatiikka 10 (1) — 1991

on osa laajempaa titd aihepiirid koskevaa tutki-
mustani (ks. Savolainen 1991). Lihestyn niita
kysymyksiad yleiseltd kisitteelliseltd kannalta
enkd esim. tarkastele mittaamisen kisikirjoja.
Artikkelissa puhutaan sekd arvioinnista ettd mit-
taamisesta. Pddpaino on arvioinnin kysymyksilld
ja mittaamista tarkastellaan arvioinnille alisteise-
na (sitd tismentividnd) kaytintdnd, menematti
kuitenkaan sen yksityiskohtaisemmin mittaami-
sen ja mittareiden problematiikkaan (ks. Berka
1983; ks. myds Savolainen, mt.). Pohdin aluksi
toiminnan arvioinnin yleisid ldhtokohtia, etenen
sitten tuloksellisuuskésitteistoon, jota tarkastelen
K &I- palvelutoimintaa koskevien esimerkkien
valossa ja kisittelen lopuksi arviointiin itseensi
liittyvid kysymyksid sekd arviointitulosten validi-
suuden ja hyddyntdmisen ongelmia.

Toiminnan arvioinnin yleisia 1ahto-
kohtia

Julkisen toiminnan tehostamista koskevaan ta-
voitteenasetteluun liittyy luonnollisestikin monia
ongelmia, silld késitteet tehokkuus ja tulokselli-
suus voidaan tulkita eri tavoin (ks. Meklin 1989,
215). Suppean ekonomistisesta nikokulmasta
katsottuna julkisen sektorin toiminta ymmértyy
ensisijaisesti hyodykkeiden ja palvelujen tuotan-
tona. Samaan tapaan kuin yksityiselldkin sekto-
rilla tdtd toimintaa mairittdd se tosiseikka, ettd
kiytettdvissd olevat resurssit ovat aina niukkoja
verrattuna tyydyttdmistidn odottavien tarpeiden
runsauteen. Perusongelmana on se, kuinka rajal-
listen tuotannontekijoiden kdytté saadaan jérjes-
tetyksi siten, ettd mahdollisimman suuri osa tar-
peista saadaan tyydytetyksi. Tehokkuuden ja tu-
loksellisuuden kisitteitd voidaan kuitenkin tar-
kastella myds ei-ekonomistisesta nikokulmasta,
jolloin korostuvat julkisen sektorin toiminnan
"omasta logiikasta" juontuvat tekijit. Toiminnan
ensisijaiseksi tavoitteeksi ei aseteta tuotteiden ja
palvelujen tuottamista tiukoin taloudellisen kan-
nattavuuden kriteerein, vaan etusijalle nousee
yhteiskuntaan vaikuttaminen ja sen perusraken-
teiden (infrastruktuurin) vahvistaminen pitkalld
aikavililld. Tamin tavoitteen saavuttamiseksi
palvelujen tulisi olla mahdollisimman laajasti ja
esteettomasti kaikkien kansalaisten ulottuvilla ja
lisdtd kansalaisten tasa-arvoa. Julkisen tuotanto-
ja palvelutoiminnan keskeiseni ongelmana luon-
nollisestikin on, ettd niitd tasa-arvon ja oikeuden-
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mukaisuuden vaatimuksia voidaan hyvin harvoin
sovittaa yhteen taloudellisen tehokkuuden vaati-
musten kanssa.

Toiminnan arviointia ja mittaamista voidaan
tarkastella monista filosofisista ldhtokohdista.
Theodor W. Adorno (tidssi ks. Usherwood 1989,
138) edustaa kriittis-pessimististd kantaa huo-
mauttaessaan, ettd "... kulttuuri on ehto, joka sul-
kee pois kaikki yritykset mitata sitd. Kulttuuri,
jota mitataan ... on itsessdin yhteensopimaton
kulttuurin késitteen kanssa". Optimisti saattaisi
taas viittas, ettd arvioitavaksi ja mitattavaksi voi-
daan ottaa - ainakin periaatteessa - miltei miki
inhimillisen toiminnan ja kdytinnén muoto ta-
hansa. Valtaosa arviointia ja mittaamista koske-
vasta keskustelusta ja tutkimuksesta sijoittuu ndi-
den #dripdiden, ts. kulttuurikriittisen reflektion ja
suorasukaisen insinddriajattelun vilimaastoon.

Arviointikdytidnt0jd ndyttdd leimanneen aina
1980-luvun taitteeseen saakka voimakas ekono-
mistinen ajattelu, joka juontaa juurensa rationa-
listisen suunnitteluteorian arvostuksista. Suunnit-
telulla pyritiddn 16ytimiédn selkeidsti muotoillut ja
mahdollisimman tehokkaat keinot valitun tavoit-
teen saavuttamiseksi. Arvioinnin tehtdviéni on
madrittda tasmallisesti, missd madrin ko. tavoit-
teeseen on pidisty ja mitkd ovat epdonnistumisen
syyt. Tdmi ldhestymistapa joutui kuitenkin 1970-
luvulla kritiikin kohteeksi. Ekonomistis-rationa-
listista suunnittelua ja arviointia alettiin pitéa
asioita yksinkertaistavana ja tuloksiltaan kdykéi-
send. 1980-luvulla onkin havaittavissa siirtymisti
kohti uudentyyppisid arviointikdytdntoji. Arvi-
ointia ei endi kisitetty yksinomaan hyotyjen ja
haittojen kvantitatiivisena punnintana, vaan mo-
nimuotoisena ja moniulotteisena toimintana, joka
soveltaa niin médrillisid kuin laadullisiakin me-
netelmii ja jolla on monentyyppisid toimeksian-
tajia (virastot, yritykset, jne.) ja joka kohdistuu
toiminnan panoksiin, tuotoksiin, vaikutuksiin,
hyotyihin, jne. Uudelle antiekonomistiselle li-
hestymistavalle on ominaista myds se, ettd arvi-
ointia ei k#siteta joksikin kertakaikkiseksi tapah-
tumaksi, jolla ikdin kuin ulkoa kisin kontrolloi-
daan organisaation toimintaa, vaan organisaation
toiminnan luontevaksi osaksi, jota ilman esim.
tavoitteenasettelun tdismentdminen ei ole mahdol-
lista. Arvioinnin integroiminen osaksi toimintaa
siirtdd samalla toiminnan kontrolloinnin paino-
pistettd "ulkoa sisddn", kun organisaatiossa jatku-
vasti tarkkaillaan toiminnan onnistuneisuutta ja
tehdddn siti koskevia johtopiddtoksid esim.
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voimavarojen uudelleenjakamiseksi.

Yleisessd merkityksessd toiminnan arvioinnis-
sa (evaluoinnissa) on kyse tarkasteltavan kohteen
(asian, ilmidn, prosessin, vaikutuksen jne.) arvon,
midrin, laadun, merkittdvyyden tai tilan tutkimi-
sesta tiettyd mittapuuta (kriteerid) vasten. Arvi-
ointi on perusluonteeltaan asioiden, ilmididen
jne.vertailua muihin asioihin, ilmidihin ja proses-
seihin eiki tarkasteltavien kohteiden tutkimisesta
itseisarvoina. Arviointi voi kohdistua aiemmin
tapahtuneisiin prosesseihin ja niiden tuloksiin tai
arviointihetken tapahtumiin esim. tutkittaessa
tyontekijoiden kiyttdytymistd. Vaatimus tutkitta-
vien ilmididen ja prosessien vertailemisesta nos-
taa esiin kysymyksen arvioinnin mittapuista (kri-
teereistd). Kriteerien eksplikointi merkitsee vas-
tauksen antamista kysymyksiin, (1) mihin arvi-
ointikohteen aspektiin tai ominaisuuteen evaluo-
inti halutaan kohdistettavan, (2) milld mittarilla
(operationaalisilla késitteilld) ko. ominaisuutta
siitd, kuinka paljon tai missd suhteessa arvioinnin
tuottama tulos poikkeaa halutusta/ tavoitteeksi
asetetusta tuloksesta. Kaikkiin kolmeen kysy-
mykseen annetut vastaukset riippuvat arvioijan /
arvioinnin toimeksiantajan arvostuksista ja ta-
voitteista. Esim. tuottavuus saatetaan valita ar-
vioitavaksi ominaisuudeksi, koska organisaatios-
sa arvostetaan eniten toiminnan taloudellisia né-
kokohtia (kysymys 1). Tuottavuutta halutaan mi-
tata esim. jakamalla tuotettujen suoritteiden ko-
konaismédrid kokonaiskustannuksilla, koska ti-
min mittarin uskotaan kuvaavan kaikkein tis-
millisimmin tuottavuutta (kysymys 2). Koska
tuottavuutta koskevia arvioita ei ole mielekésta
tarkastella lukuina sindnsé, tuottavuuden kehitty-
mistd halutaan tarkastella laajemmassa yhteydes-
sd esim. oftamalla vertailun mittapuuksi muiden
samalla tuotannonalalla toimivien organisaatio-
iden tuottavuusluvut (kysymys 3).

Koska arviointi liittyy usein kiintedsti suunnit-
losten hyodynnettivyydestd nousee keskeiseksi.
Arviointi eroaakin tieteellisestd perustutkimuk-
sesta siind mielessd, ettd arviointi ei tdhtdd yksin-
omaan asiaintilojen ja prosessien kuvaamiseen
tai ymmartdmiseen, vaan myds niiden muuttami-
seen haluttuun suuntaan (esim. lisddmalld toimin-
nan panoksia). Arvioinnin ja soveltavan yhteis-
kuntatutkimuksen vilisen rajaviivan piirtdminen
on sitd vastoin hankalampaa: esimerkiksi ns. toi-
mintatutkimuksen (action research) kiyténtdihin



20 Savolainen: Tuloksellisuuden arviointi...

liittyy vaihtelevassa médrin sekd tutkimuksellisia
ettd arviointia koskevia elementtejd. Tutkimuk-
sen, arvioinnin ja kehitystyon suhteet nousevat
kiintoisasti esille sovellettaessa esim. kehittdvin
tyontutkimuksen ideoita yleisen kirjaston tutki-
miseen (ks. Kurki 1989).

K & I-palvelutoiminnan arvioinnille ja mittaa-
miselle asetettavat tehtdvit voidaan tiivistdd seu-
raavasti (ks. Van House & al. 1987, 1)..
-toiminnan nykytason méérittiminen
-ongelma-alueiden tunnistaminen ja tutkiminen
-aiemman, nykyisen ja tavoitellun suoritustason

vertailu
-kirjaston padmaédrien ja tavoitteiden saavuttamisen

seuranta

Yleisesti tarkasteltuna arviointi ja mittaaminen
voivat kohdistua toiminnan panoksiin (resurssei-
hin), itse toimintaprosessiin ja toiminnan tulok-
siin (tuotoksiin) sekid vaikutuksiin. Yleiselld ta-
solla tarkasteltuna K & I-palvelutoiminnan arvio-
innin ja mittaamisen kohteet voidaan hahmottaa
kuvion 1 avulla.

Arvioinnin kohteiden jakaminen toiminnan ta-
voitteisiin, panoksiin, toimintaan ja tuotoksiin
palvelee analyyttisia tarkoituksia. Toimintaa it-
sessddn, ikddn kuin irrallaan kiytettdvissi olevis-
ta panoksista ja tuotettavista palveluista tai tuot-
teista on hankala arvioida tai mitata, silld toimin-
nassa on aina kyse panosten (aineellisten ja ai-
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neettomien) muuntamisesta tuotoksiksi. Tété pro-
sessia ja sen vaikutuksia voidaan tutkia niin méai-
rillisten kuin laadullistenkin ominaisuuksien
puolesta. Voidaan esim. kysyd, paljonko kirjas-
tolla on panoksia (resursseja), kuinka paljon se
tuottaa erilaisia palvelusuoritteita ja miten suuria
hyotyjd niistd koituu palvelujen kiyttdjille. Vas-
taavasti voidaan kysyi, millaisia panokset, tuo-
tokset ja hyodyt (vaikutukset) ovat laadultaan.
Mittausmenetelmén valinta taas riippuu siité,
kumpaa ominaisuutta, méirda vai laatua halutaan
ensisijaisesti tutkia.

Mittaamisen painopisteestd riippuen voidaan
puhua erikseen panosmittareista ja tuotosmitta-
reista. Englanninkielisessd terminologiassa kiy-
tetddn useimmiten ilmaisuja performance measu-
res, joka viittaa toimintaprosessin arvioinnissa
kdytettdviin mittareihin ja output measures, jolla
tarkoitetaan tuotosmittareita. Nimensi mukaisesti
panosmittarit kohdistuvat toiminnan panosten
(aineellisten ja aineettomien resurssien) arvioin-
tiin. K & I-alan standardit (esim. suositus, jonka
mukaan kirjaston tulee vuosittain kartuttaa ko-
koelmaansa vihintddn n kappaleella nimekkeité/
1000 asukasta) on esimerkki panosmittarista.
Tuotosta voidaan mitata esim. laskemalla kirjas-
tosta lainatut niteet/ vuosi. Panos- tai tuotosmitta-
rilla saatua tietoa ei kuitenkaan voida tulkita mie-
lekkadsti, ellei saatuja lukuja suhteuteta johonkin

PANOKSET TOIMINTA TUOTOKSET VAIKUTUKSET
> 5
Resurssit -palvelu- -kirjalainat hyodyt
a) aineelliset toiminta -muun
-kokoelmat -tavoitteet aineiston
-vilineet -toteutta- lainaus
-t1.lat misen tapa -tietopal- tiedon
b) aineettomat velut
. . tarpeet
-osaaminen -yleiso-
tilaisuu-
det
-jne.
kysyntd

Kuvio . K&l-palvelutoiminnan arvioinnin ja mittaamisen kohteet.
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yleisempéin tavoitteeseen. Sen avulla voidaan
esim. pditelld, onko kirjaston vuosittain hankki-
sopiva vai liian suuri tai tutkia, milld tavoin pa-
noksia ja tuotoksia kuvaavat luvut suhteutuvat
toisiinsa ja missd midrin kartuntatavoitteen to-
teutuminen vaikuttaa kayttotavoitteen toteutumi-
seen (vrt. Cronin 1982, 275).

Mittaamisen ongelmaksi kohoaa usein vaikeus
madrittdd, mikid panos vastaa mitékin tuotosta tai
hyotyd ja pdinvastoin (vrt. Ahonen 1985, 35-36).
Tamé ongelma tulee vastaan etenkin julkisten
palvelujen mittaamisessa: nditd palveluja on han-
kalaa ellei mahdotonta hajottaa tutkittaviksi osa-
siksi. Palvelujen tuotanto ja kulutus tapahtuvat
ldhes samanaikaisesti, ts. palvelua kulutetaan siti
mukaa kuin sitd tuotetaan. Myos palvelujen hyo-
tyjen ja vaikutusten analysointiin liittyy ongel-
mia: ketd tai keitd loppujen lopuksi palvelut ovat
hyodyttineet ja milld aikavililld tatd hyodyttavis
vaikutusta tulisi tarkastella? Spesifiointiongelma
koskee my®s panoksia, jotka koskettavat laajasti
organisaation infrastruktuuria: miten esim. ottaa
huomioon kustannus-hyéty -analyyseissa panos-
tekijét, jotka vaikuttavat useiden palvelusuorittei-
den tuottamiseen. Esim. neuvontapalvelu saattaa
lisdtd aineiston kayttdd kirjaston tiloissa ja myos
johtaa asiakkaan lainaamaan teoksia, joita tdmi
ei olisi muutoin tullut lainanneeksi, jne.

Kasitteellisia jisennyksid ja ongelmia

Toiminnan arvioinnin ja mittaamisen kysymys-
ten tarkastelua vaikeuttavat késitteelliset ja termi-
nologiset ongelmat. Syynd tihin on se, ettéd toi-
mintaa voidaan arvioida monilla, usein lihekkdi-
silld tai toisiaan muistuttavilla kriteereilld. Arvi-
ointikriteerien paljous ja siitd johtuvat késit-
teelliset ongelmat heijastuvat luonnollisestikin
alan keskustelussa ja kirjoittelussa, joka usein
ndyttdd vaikeaselkoiselta, joskus sekavaltakin.
Meklin (mt., 214) on listannut koko joukon ter-
mejd, jotka useimmiten esiintyvit arviointikirjal-
lisuuden kisiteryteikossd: tuloksellisuus, tuotta-
vuus, laajennettu tuottavuus, tavaratuottavuus,
tehokkuus, suoritetehokkuus, tulostehokkuus,
kokonaistehokkuus, allokatiivinen tehokkuus, si-
sainen tehokkuus, kustannustehokkuus, taloudel-
lisuus, kannattavuus, kokonaistaloudellinen kan-
nattavuus, yhteiskunnallinen kannattavuus, yh-
teiskuntataloudellinen kannattavuus, kansanta-
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loudellinen kannattavuus, liiketaloudellinen kan-
nattavuus, vaikuttavuus, yhteiskunnallinen vai-
kuttavuus, viihtyvyys, sosiaalinen toimivuus, su-
juvuus, hyodyllisyys, palvelukyky, palvelujen
riittdvyys, laatu ja méérd. Englanninkielinen ter-
minologia ei niytd paljoa selkedmmaltd, silld
alan tutkijat kédyttdvit eri merkityksissd mm. ki-
sitteitd efficiency, effectiveness, efficacy, perfor-
mance ja productivity. Niitd saatetaan spesifioida
puhumalla esim. kisitteistd technical efficiency,
instrumental efficiency, organizational effective-
ness ja social effectiveness.

Tehokkuus, tuottavuus, taloudellisuus, tulok-
sellisuus ja vaikuttavuus ovat keskeisimpid ja
samalla ongelmallisimpia toiminnan arvioinnin
kriteerejd (késitteiden eri tulkinnoista ks. Lumi-
Jarvi 1990, 24-49 ja Pitkénen 1986, 142-157; vrt.
my0s Valtee 1987, 256-266). Asian tekee hanka-
laksi se, ettd kuuluessaan tavallaan samaan kisi-
teperheeseen ko. kisitteet madrittyvit luontevasti
vain toistensa yhteydessi tai kautta. Méidrittely-
ongelmia on useimmiten pyritty voittamaan siten,
ettid jokin naistd kisitteistd valitaan erdénlaiseksi
ylikisitteeksi ja spesifioidaan muut suhteessa sfi-
hen. Kisilld olevassa tutkimuksessa tulokselli-
suus on otettu yldkasitteeksi ja médritetty muut
kisiteperheen jidsenet suhteessa siihen. Tukeudun
seuraavassa Eero Pitkédsen esittimiin jdsennyk-
seen.

Pitkdnen (1986, 147) ehdottaa seuraavia (vaih-
toehtoisia) tapoja midrittdd tuloksellisuuden ki-
site: toiminnan tuloksellisuus =
-toteutuneet panokset/ suunnitellut panokset
-toteutuneet kustannukset/ suunnitellut kustannuk-

set,

-toteutuneet suoritteet/ suunnitellut suoritteet

-toteutuneet tulokset (vaikutuksineen, hyotyineen ja
tuottoineen)/ toteutuneet kustannukset

-toteutuneet tulokset (vaikutuksineen, hy6tyineen ja
tuottoineen)/ toteutuneet suoritteet

-toteutuneet tulokset (vaikutuksineen, hyotyineen ja
tuottoineen)/suunnitellut tulokset

Pitkisella tuloksellisuuden kisite viittaa ensin-
nidkin toiminnan vaikuttavuuteen, ts. sithen, mis-
sd miidrin toiminnalla pystytdin saavuttamaan
asetetut tavoitteet ja tyydyttdméiin tarpeet. Toi-
seksi se viittaa ns. kokonaistehokkuuteen, jota
voidaan tarkastella suhteuttamalla toteutuneet tu-
lokset toteutuneisiin kustannuksiin. Tulokselli-
suuden kisitteist6d voidaan havainnollistaa ku-
violla 2.
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Tarpeet
Tavoitteet
Panokset Tuotanto Tuotos Tulos
Kustan- Tuotannon- Tuotannon- Suoritteet Vaikutukset
nukset tekijit tekijoiden
yhdistelma
U_VAI— —
TUOTTAVUUS KUT- —
TAVUUS
TALOUDELLISUUS
TULOKSELLISUUS

Kuvio 2. Tuloksellisuuskisitteet. (Lihde: Pitkdnen 1989, 349.)

Tuloksellisuus on ylakésite, jonka komponent-
teina toimivat taloudellisuus ja vaikuttavuus. Ta-
loudellisuus viittaa tuotosten ja kustannusten vi-
liseen suhteeseen; puhuttaessa toiminnan tuotta-
vuudesta tarkoitetaan suoritteina ilmaistavien
tuotosten ja tuotannontekijdiden (ty6, pddoma)
vilistd suhdetta. Vaikuttavuus viittaa paitsi tulos-
ten ja panosten suhteeseen myds sithen, missd
madrin saavutetut tulokset vaikuttavat asetettujen
tavoitteiden saavuttamiseen tai palveluja hyddyn-
tavien yksildiden ja ryhmien tarpeiden tyydyttd-
miseen.

Jos toiminnan tuloksellisuutta tarkasteltaessa
halutaan kiinnittdd erityistd huomiota tuotanto-
prosessin ja tuotosten laadullisiin piirteisiin,
kayttoon voidaan ottaa ns. laajennetun tulokselli-
suuden késite. Lumijdrvi (mt., 43-44) siséllyttdd
siihen neljd tarkastelutasoa:

(i) (organisaation) sisdinen tuottavuus, taloudelli-
suus ja tehokkuus: kuinka taloudellisesti voima-
varoja kdytetddn suhteessa aikaansaatuihin suorit-
teisiin,

(i1) sisdinen sosiaalinen toimivuus: missi méaidrin
organisaatio kykenee ottamaan toiminnassaan
huomioon henkil6stonsa tyon laatuun kohdistuvat
tarpeet. Tdmi on keskeinen nékdkohta tulosjohta-
miseen pohjautuvissa kdytannoissa,

(iii) tuotettujen palvelujen ja suoritteiden laatu, ja

(iv) toiminnan ulkoinen vaikuttavuus ja hyddylli-
syys suhteessa kustannuksiin (miten taloudelli-
sesti voimavaroja kdytetdin suhteessa aikaansaa-
tuihin hyotyihin ja vaikutuksiin).

Esim. Lappeenrannan kaupunginkirjaston pa-
remman palvelun hankkeessa on ldhdetty tésté
laajennetun tuloksellisuuden konseptiosta (ks.
Hikipdi 1990).

Esimerkkeja arviointikriteerien tulkit-
semismahdollisuuksista

Toiminnan tuloksellisuutta on harvoin miele-
kistd punnita yhden ainoan kriteerin, kuten esim.
tuottavuuden tai vaikuttavuuden nojalla. Hedel-
millisemmin 1dhtékohdan tarjoaa tuloksellisuu-
den hahmottaminen moni-ilmeisend ja moniulot-
teisena kisitteend, joka midrittyy useiden eri ar-
viointikriteerien yhdistelménid. Arviointitehtdvin
vaatimuksista (laajuudesta, tdsmallisyydesti, kii-
reellisyydestd jne.) riippuu, mitd kriteereji ote-
taan lukuun muodostettaessa tuloksellisuuden
kisitettd. Tarkastelen seuraavaksi keskeisimpid
arviointikriteerejd, joiden pohjalta tuloksellisuut-
ta koskeva kuva voidaan hahmottaa (esityksessa
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on kiytetty hyviksi T.D. Wilsonin 1984, 91-93
jasennysti).

* tuottavuus (suorituskyky, engl. efficiency).
Keskeisend kysymyksend on se, kuinka paljon
palvelusuoritteita kirjasto pystyy tuottamaan tie-
tylld panoksella? Tuotos/panos-suhdetta voidaan
mitata esim. jakamalla kirjaston vuotuinen koko-
naislainaus hankintaméirirahalla. Suorituskykyi
koskeva kriittinen kysymys kuuluu, "teemmekd
asiat oikein"? Tahin kysymykseen saatavat vas-
taukset kuvaavat usein toiminnan ripeytti tai su-
juvuutta. Niité ei ole mielekéstd tarkastella itseis-
arvoina, koska ne mifrittyvit aina suhteessa jo-
honkin toisella tavoin jérjestetyn toiminnan tu-
lokseen (esim. kaukopalvelupyyntdjen vilitys
sihkopostin avulla kidy ripeammin kuin ns. kak-
kospostina)

*tehokkuus tai ulkoinen vaikuttavuus (effecti-
veness). Tehokkuutta arvioidaan tavallisimmin
tutkimalla, missd méirin kirjasto pystyy saavutta-
maan tavoitteensa tai miten sen tuotokset vaikut-
tavat asiakkaiden kdyttdytymiseen. Koska K & I-
palvelujen vaikutukset/ hy6dyt ovat useimmiten
epdsuoria ja ilmenevit vasta pitkdn ajan kuluttua,
niiden arviointi on hankalaa, usein mahdotonta.
Vaikuttavuutta voidaan tarkastella esim. tutki-
malla, kuinka monta prosenttia kunnan asukkais-
ta kirjasto on onnistunut saamaan kirjaston asiak-
kaiksi, missd méirin kirjasto kykenee toimitta-
maan tietyssd vihimmaéisajassa asiakkaiden kiyt-
t6on heidédn tilaamiaan/ varaamiaan dokumentte-
ja, jne. (vrt. Lancaster 1977, 322-327; vaikutta-
vuusanalyysista ks. ldhemmin Ahonen 1985, 55-
63). Tehokkuuden ja vaikuttavuuden arvioinnin
kriittinen kysymys kuuluu, "teemmeké oikeita
* asioita"?

*menestyksellisyys (success). Menestykselli-
syys maddrittyy aina suhteessa toiminnan tarkoi-
tukseen. Toimintaa voidaan pitdd menestykselli-
send esim. siind tapauksessa, ettd kirjaston koko-
naislainaus ylittdd tavoitteeksi asetetun 100 000
kpl vuodessa tai ettd atk-pohjaisen tietopalvelun
maksutuotot ylittdvit x %:lla palvelun kustan-
nukset.

* hyddyt (benefits) liittyvit ennen muuta vai-
kutusten arviointiin: mika arvo palveluilla ja nii-
den tuotoksilla on kiyttijille? Hy6tyjen kvantita-
tiivinen analysoiminen on vaikeaa, koska niille
on hankala loytdd luotettavia ja yksiselitteisié
operationaalisia vastineita. Yhtend mahdollisuu-
tena hyotyjen tutkimiseksi on kysyd, paljonko
asiakkaat olisivat valmiita maksamaan palvelusta
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tai tuotteesta, jos nykyinen maksuton palvelutar-
jonta muutettaisiin maksulliseksi. Tillaisten tut-
kimusten ongelmana on se, ettd vastaajan kyse-
lyssd tai haastattelussa ilmaisema halukkuus
maksaa palvelusta (joskus tulevaisuudessa) ei
valttamittd ole sama kuin ettd vastaaja todella ja
valittdmdsti on valmis maksamaan ilmoittamansa
summan. Maksuhalukkuutta saatetaan joko lii-
oitella (katteettomat lupaukset) tai vihitelld
(maksuihin suhtaudutaan kielteisesti, mutta "tosi
paikan tullen", ts. tilanteessa, jossa tarjolla olisi
yksinomaan maksullisia palveluja, palveluista
maksettaisiin sen suuremmin protestoimatta).
Operationalisointiongelmien takia hy6tyjen maa-
rittdmisesséd joudutaan useimmiten turvautumaan
kvalitatiivisiin arvioihin.

* kustannukset (costs) tarkoittavat panosteki-
joiden kdytostd (tai kidyttdonasettamisesta) aiheu-
tuvia, useimmiten rahassa arvostettuja taloudelli-
sia uhrauksia (ks. Pitkdnen 1986, 138-139). Kus-
tannuksia aiheuttavat mm. henkil6ston palkkaa-
minen ja aineiston hankinta / kdyttoonasettami-
nen. Tdsméllisiin kustannus-hy&ty-analyyseihin
on usein mahdoton piistd hyétyjen vaikean ope-
rationalisoitavuuden takia

* saatavuus (availability). Kuinka laaja/moni-
puolinen kirjaston kisilld/ valittdmisti paikalla
oleva kokoelma on, kuinka suuri osa asiakkaan
tarvitsemista dokumenteista on heti/tietyn odo-
tusajan kuluessa saatavissa kdyttoon?

* tavoitettavuus (accessibility). Useimmat
asiakkaat arvostavat erittdin paljon kirjastopalve-
lujen vaivatonta tavoitettavuutta (matka kirjas-
toon lyhyt, riittdvit aukioloajat, selkeédt opasteet,
teokset 1oydettivissd helposti hyllyistd, helppo-
kidyttoiset luettelot, ei jonotusta, palvelu ystivil-
listd ja ripedd, jne.).

* riittdvyys. Vastaako kirjaston palvelutarjonta
(kokoelmat, tietopalvelut, kirjaston fyysiset tilat,
aukioloajat jne.) asiakkaiden tarpeita? Missi
maiirin esim. kirjoja/ asukas -tunnusluku poikke-
aa valtakunnallisesta keskiarvosta tai kansainvii-
lisistd standardeista?

* palvelujen laatu ja arvo (ks. Orr 1973) ovat
abstraktisia kritecreji, joiden tismiillinen miiint

taminen on tyolisti. Kaitkkein yleisimmiissii met
kityksessi laatu ja arvo voidaan tulkita palvelu
jen "hyvyyden” (goodness) miiirittiikse. Faadur

médreitit voidaan tarkastella Gronroosin (1987,
32- 33; 36-38) tapaan jakamalla palvelun hoko
naislaatu kolmeen osatekigiiiing (i) tehomen L,
(i) toiminnallinen laatu ja (i) orgamsaatiohuva
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(imago). Teknisen laadun késite viittaa palveluta-
pahtuman faktisiin lopputuloksiin: mitd palveluja
asiakas sai kdydessddn kirjastossa (lainasi teok-
sia, luki aikakauslehtid, jne.). Jos palvelun tekni-
nen laatu on hyvé, asiakas esim. saa kerralla mu-
kaansa tarvitsemansa kurssikirjat, jne. Toimin-
nallisen laadun kasitteelld kuvataan sitd tapaa,
jolla asiakkaan ja kirjaston yhteistyd sujuu palve-
lutapahtuman aikana. Toiminnalliseen laatuun
vaikuttavat henkilgston asennoituminen asiak-
kaaseen (kohtelu palvelutilanteessa), palvelun
odotusajan pituus (ruuhkat, jonotus) ja yleensd
organisaatiossa vallitseva ilmapiiri tai tapa hoitaa
tehtdvid ja palvella asiakkaita. Organisaatiokuva
viittaa kisityksiin, jotka asiakas on tdhdnastisten
kokemustensa pohjalta luonut organisaatiosta.
Gronroosin mukaan organisaatiokuva on "suoda-
tin", jonka ldpi asiakas tarkastelee palvelun koko-
naislaatua. Organisaatiokuvan merkitys korostuu,
jos asiakkaalla on valtaosin kielteisid kokemuk-
sia palvelujen teknisestd ja toiminnallisesta laa-
dusta. Jos asiakkaalle on pddssyt muodostumaan
negatiivinen kuva kirjastosta, esim. kaukolaino-
jen viivdstymiseen suhtauduttaneen vihemmin
ymmirtdviisesti kuin jos organisaatiokuva olisi
myoOnteinen ("kirjasto yrittdd aina parhaansa").

K & I-palvelujen arvioinnissa on perinteisesti
keskitytty toiminnan panosten mittaamiseen; vii-
me vuosina arviointi on kuitenkin alkanut moni-
puolistua ja huomiota on kiinnitetty my®s toimin-
taprosessien ja toiminnan tuotosten evaluointiin.
Syynd panosten mittaamisen suosioon on ollut
ennen muuta se, ettid panostekijéistd, kuten esim.
kirjaston méérdrahoista, kokoelman laajuudesta,
henkil6ston midrdstd on verrattain helppo kerétd
eksaktia tietoa. Mittaamalla toiminnan panoksia
saadaan yleiskuva kirjaston palvelupotentiaalista.
Tuotosten vertaaminen panoksiin johtaa paitel-
miin kirjaston sisdisestd tehosta, ts. kysymykses-
td, teemmeko asiat oikein (=tehokkaasti). Tuotos/
panos-analyysit ovat tyypillisid kirjastorationali-
sointiselvityksille. Niissd etsitddn keinoja kirjas-
ton tuotos/ panos -suhteen maksimoimiseksi si-
ten, ettd kirjasto saadaan tuottamaan tietylld pa-
noksella mahdollisimman runsaasti tuotoksia
(suoritteita) tai ettd jonkin suoritteen, esim. kirja-
lainan kustannukset saadaan minimoitua.

Kirjaston suorituskyvyn mittaamisella ei luon-
nollisestikaan saada kokonaiskuvaa kirjaston toi-
minnasta. On mahdollista, ettd kirjasto saadaan
tuottamaan tuotos/panos -suhteella mitattuna te-
hokkaasti suoritteita, joiden laatu jii heikoksi
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(esim. kirjaston neuvontapalvelu antaa nopeasti
suuren madrdn vastauksia, jotka pintapuolisina
eivit tyydytd asiakkaita). Vaatimukset, joiden
mukaan kirjaston toimintaa on tarkasteltava en-
tisti painokkaammin kirjaston kayttdjien pers-
pektiivistd, ovat herittineet tarpeen arvioida
my0s panosten ja tuotosten tuottamien hyotyjen
(tai vaikutusten) yhteyttid. Tarkastelun painopiste
siirtyy tilloin kysymyksestd "teemmeko asiat oi-
kein" kysymykseen "teemmekd oikeita asioita"?
Niihin kysymyksiin vastaamiseksi ei riitd se, etté
kootadn ainoastaan panoksia, esim. kokoelman
kartuntaa kuvaavaa numerotietoa. Tietoa on han-
kittava my0s kokoelman kdyton méidristd, suun-
tautuneisuudesta ja asiakkaan tyytyvidisyydestd
palveluihin, silld ilman niiti tietoja ei saada kisi-
tystd tuotosten hyoddysti tai vaikutuksista.

En kisittele tdssd tdmén yksityiskohtaisemmin
panosten, toimintaprosessien ja tuotosten arvioi-
misen ja mittaamisen menetelmid, kuten esim.
kustannus-hyoty tai kustannus-vaikuttavuus -
analyyseja; niistd kiinnostuneelle on tarjolla run-
saasti kirjallisuutta (arvioinnin yleisistd lahtkoh-
dista ks. esim. Ahonen 1985 ja Rossi & Freeman
1989; K & I-palvelujen arvioinnin kysymyksii ja
menetelmid tarkastelevat mm. Lancaster 1977 ja
1988 seki Blagden 1980; ks. myos Hovi 1984).

Mittaamisen validiteetti- ja reliabili-
teettiongelmat

K & I-palvelutoiminnan arviointiin ja mittaa-
miseen liittyy useita ongelmia, jotka koskevat
tarkasteltavien ilmididen operationalisointia. Toi-
sin kuin fyysisten kvantiteettien (esim. kappaleen
massan tai tilavuuden) mittaamisessa, toiminnan
arvioinnissa ei useinkaan ole hyddynnettdvissa
"objektiivisia" mittayksikk6jd, mitta-asteikkoja
tai mittareita, jotka vilittdmasti, yksiselitteisesti
ja luotettavasti ilmaisisivat, mika arvo toiminnan
ominaisuudella kulloinkin on. Niitd ongelmia
koskeva klassinen tutkimus on R.H. Orrin (1973)
artikkeli, jossa etsittiin kriteerejd ja mittoja kir-
jastopalvelun "hyvyyden" médrittimiseksi. Orrin
konseptiota havainnollistaa kuvio 3.

K & I-palvelutoiminnan arvioinnin kaikkein
abstraktisin kriteeri on palvelujen "hyvyys"
(goodness), jonka aspekteja ovat palvelun laatu ja
arvo. Kisite "laatu” tulee varsin lihelle kisitetti
(kirjastopalvelun) tuottavuus (efficiency) ja
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LAATU ARVO
voima- suoritus- hyodynti- hyédylliset
varat ——pkyky —  » minen — » vaikutukset

(capabi-
lity)

~

/

kysyntd

Kuvio 3. K&I-palvelujen "hyvyyden" mittaamisen k#sitteistd. (Lahde: Orr 1973, 318.)

"arvo" vastaa puolestaan tehokkuuden tai vaikut-
tavuuden (effectiveness) kisitteitd. Palvelujen
laadun arvioinnin keskeisend kriteerini on palve-
lujen kyky (capability) vastata niithin kédyttdjien
tarpeisiin, joihin se on tarkoitettu/ suunniteltu
vastaamaan. Palvelujen arvo méirdytyy niistéd
hyodyllisistd vaikutuksista, joita kayttdjille koi-
tuu palvelujen kdytostd. Orrin rekursiivisen mal-
lin mukaan muiden tekijdiden pysyessd muuttu-
mattomina palvelujen kysynti ja hyddyntdminen
kasvavat sitd mukaa kuin kirjaston voimavarat ja
suorituskyky lisddntyvat. Kdytén kasvaessa li-
sddntyvit myos palveluista saatavat hyodyt. Hyo-
tyjen lisddntyminen johtaa puolestaan kirjaston
resurssien lisdéimiseen, koska paidtoksentekijit
arvostavat entistd enemmin kirjaston palveluja.
Palvelujen hyvyyden ratkaisee viime kédessi se,
kuinka niiden laatu, suorituskyky ja arvo suhteu-
tuvat toisiinsa. Kirjaston kokoelma saattaa olla
hyvinkin korkealaatuinen ja asiakkaan on mah-
dollista saada nopeasti kiyttoonsi kaikki tarvitse-
mansa teokset. Kokoelmalla ei kuitenkaan ole
tuneita siitd tai eivit kykene sitd hyddyntdmiin
(esim. laaja ja korkealaatuinen kokoelma japa-
ninkielistd tieteellistd kirjallisuutta maassa, jossa
aniharva taitaa japania).

Orrin konseption - kuten muidenkin vastaavien
mallien - arvioinnin kriittisend kysymyksenéd on
se, kuinka tdsmillisesti malli kuvaa todellisen

K&I -palvelutoiminnan eri ulottuvuuksia ja kuin-
ka yksityiskohtaisesti niitd voidaan arvioida. Pal-
velun laatu ja arvo edustavat niin abstraktisia
ominaisuuksia, ettd niitid el ilmeisestikdidn voida
mitata suoraan. Sitd vastoin on mahdollista kon-
struoida erilaisia (epdsuoria) korvikemittoja. Orr
ehdottaa, ettd esim. palvelun laatua voi tutkia
midrittimilld sen operationaaliseksi vastineeksi
vuosittaiset aineiston hankinnan méairiarahat. Tids-
sd tormitddn hankalaan mittaamisen validiteettia
(osuvuutta) koskevaan ongelmaan. On kysyttiva,
missd midrin operationaaliset kisitteet (ehdotetut
mittaluvut tai korvikemittarit) kattavat teoreettis-
ten kisitteiden (palvelun laatu ja arvo) alan, ts.
kuvaavat juuri niiti asiaintiloja ja prosesseja, joi-
hin ko. kisitteilld viitataan.

Jos arvioinnissa halutaan selvittid luotettavasti
niinkin abstraktista ominaisuutta kuin palvelun
laatua, ilmeisestikddn yksi ainoa mittari ei riité,
vaan niitd tarvitaan useita, jotta palvelun laatu
tulisi kattavasti tutkituksi. Toiminnan arviointiin
Jja mittaamiseen liittyy usein juuri tdmi kisiteva-
liditeetin ongelma (vrt. Hellstern 1986, 291-292).
Tutkittavat kohteet ovat usein niin kompleksisia,
ettei niitd ole mahdollista paloitella tidsmillisesti
rajatuiksi osa-alueiksi, joiden summa kattaa sata-
prosenttisesti mittauskohteen. Tdma ongelma lie-
nee syytd muistaa mittaustuloksia tulkittaessa: ne
eivit anna tiysin objektiivista saati lopullista ku-
vaa kirjaston tuloksellisuudesta, vaan likiméaréi-
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sen arvion palvelujen tilasta ja kehitysvaiheesta
mittaushetkelld.

Vaikeimmat operationalisoinnin ongelmat
kohdataan yleensa yritettdessd tulkita mittaluku-
jen avulla julkisen palvelutoiminnan tavoitteita
(ks. Sjoblom, mt., 42-44; 94-99; 106). Hankaluu-
det johtuvat mm. siitd, etti organisaatiolla voi
olla useita, osin ristiriitaisia tavoitteita. Tavoittei-
den konkreettisuusaste saattaa vaihdella: osa ta-
voitteista on ehkid muotoiltu niin yleisluontoisesti
tai epdmdéardisesti, ettei niitd pystytd operationali-
soimaan milldén jirkevalla tavalla. Tdllainen vil-
j4, arvioijalle ongelmia tuottava tavoitteenasette-
lu selittyy yksinkertaisesti sen seikan nojalla, ettd
organisaatioita perustettaessa, ts. keskusteltaessa
niiden toiminta-ajatuksesta ja tavoitteista ei il-
meisestikddn nosteta tirkeimmiksi kriteeriksi
sitd, ettd tavoitteet ovat selkeédsti mitattavissa.
Tédtd ldhestymistapaa voidaankin pitdd luonteva-
na. Jos yksinomaan mitattavissa olevat tavoitteet
olisivat sallittuja, tavoitteenasettelu latistuisi hen-
gettdmaksi mittaluvuilla népertelyksi, jonka tu-
lokset tuskin vastaisivat organisaation ja sen
asiakkaiden etuja.

Tavoitteiden operationalisointiongelmien ha-
vainnollistamiseksi voidaan tarkastella fiktiivistd
kirjastoa A, joka pohjaa tavoitteenasettelunsa kir-
jastolain (ks. Asetus 235/1986) 1. pykildn 1.
momenttiin: "Kirjaston A tarkoituksena on tyy-
dyttdd yleistd sivistyksen, tiedon ja virkistyksen
tarvetta sekd tukea opiskelua ja omatoimista tie-
don hankintaa seki kirjallisuuden ja taiteen har-
rastusta A:n kunnassa”. Niiden yleisluontoisten,
osittain retorisiksi tulkittavien tavoitelauseiden
kattavaa operationalisointia voitaneen pitdd jok-
seenkin toivottomana tehtdvana. Osa tavoitteista
saattaa kuitenkin olla operationalisoitavissa aina-
kin karkealla tasolla. Kirjasto A voisi tismentii
tavoitteenasetteluaan esim. panostekijéiden osal-
ta ilmoittamalla tukevansa A:n kunnassa tapahtu-
vaa kirjallisnuden harrastusta siten ettd kirjasto
hankkii ja asettaa Iukijoiden k&ytt66n vuonna
1991 yhteensd 750 nimekettd suomenkielistd ja
80 nimekettd muunkielistd kertomakirjallisuutta
ja pitdi kirjastoa avoinna yhteensi x tuntia. Tuo-
tospuolen tavoitteeksi voitaisiin asettaa esim. m
kappaletta kirja- ja av-lainoja sekd n kappaletta
asiakkaiden kirjastokdynteja v. 1991. Ongelmana
téssd ei ole vain se, miten kattavasti ja tdsmalli-
sesti ndma mittarit kuvaavat kirjaston A toimin-
nan panoksia ja tuotoksia, vaan myds se, kuinka
realistisia ko. operationalisoidut tavoitteet ovat
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verrattuna kirjaston resursseihin ja kirjallisuuden
aiempaan kysyntiddn ja kdyttoon.

Toinen mittaamiseen liittyvistd ongelmista
koskee mittausten reliabiliteettia (luotettavuut-
ta): kuinka yksityiskohtaista, tismaéllisti ja ei-sat-
tumanvaraista tietoa mittareilla voidaan keritd?
K & I-palvelutoiminnan mittareiden luotettavuut-
ta uhkaavat monet tekijidt. Ne liittyvét ldheisesti
mittauksen validiteettiongelmiin: epidméiriisesti
hahmottuvista mittauskohteista on hankalaa saa-
da riittdvian tasmallistd tietoa, koska ei tiedetd,
mihin mittaus itse asiassa tulisi kohdistaa. Niin
saattaa kédydi, jos esim. ei olla tarkkaan selvilld
siitd, mitd eri tehtdvid ja toimintoja siséltyy kir-
jaston neuvontapalveluun.

Mittauksen osuvuutta ja luotettavuutta voidaan
parantaa tasmentdmalld mittauksessa hyodynnet-
tyd kisitteistod. Jos kirjastossa halutaan esim.
mitata manuaalisen tiedonhaun onnistuneisuutta,
siitd saadaan karkea arvio jakamalla esim. kuu-
kauden aikana kertyneiden tietopalvelukysymys-
ten madrd 10ydettyjen vastausten madrdlla (vrt.
Hernon 1987, 454-456). Mittauksen luotettavuus
paranee, jos mittaria tismennetdén tutkimalla tie-
topalvelukysymyksid esim. kysymystyypeittidin
tai aihealueittain (esim. jotakin tieteenalaa koske-
vat kysymykset/ 10ydetyt vastaukset).

Eri asia on, tarvitaanko ldheskiddn kaikissa
yleisissd kirjastoissa ndin yksityiskohtaista mit-
taustietoa vai riittddko karkeampikin, suurin piir-
tein paikkansa pitidvi tieto? Jos summittainen, ts.
tietyn virhemarginaalin salliva tieto katsotaan
riittdvaksi, validiteetti- ja reliabiliteettikysymyk-
siin ei luonnollisestikaan ole tarpeen hakea ehdo-
tonta varmuutta. Mikéli K & I-palvelutoiminnan
arviointi rakentuu useampien mittareiden kiyt-
t66n, mahdollisuudet validin mittaustuloksen
saamiseksi paranevat, koska mitattava kohde tu-
lee arvioiduksi eri puolilta.

Haluttaessa péddstid ehdottoman luotettaviin
mittaustuloksiin on tarpeen suorittaa rinnakkais-
mittauksia, jolloin samaa ominaisuutta tarkastel-
laan kahdella tai useammalla mittarilla (kysy-
mykselld) ja verrataan tuloksia toisiinsa. Tutkitta-
essa esim. asiakkaiden kisityksid kirjaston ky-
vystd toimittaa ajoissa kiyttéon heiddn tarvitse-
miaan dokumentteja voidaan asettaa vastattavak-
si kaksi mielipidekysymysta: (1) Kirjasto pystyy
toimittamaan tilatut/ varatut teokset riittdvéin no-
peasti (vastausvaihtoehdot esim. 5-portaisella as-
teikolla "tdysin samaa mieltd"....."tdysin eri miel-
td"), ja (2) Kirjaston kyvyssd toimittaa tilattuja/
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varattuja teoksia asiakkaiden kidyttoon on paljon
toivomisen varaa (vastausvaihtoehdot samat kuin
kysymyksessd 1).

Voidaan tietysti kysyd, missd méérin on jirke-
vid ja tarpeellista laatia suuria méiérid rinnakkai-
sia kysymyksid saman asian selvittimiseksi, kos-
ka luotettavien rinnakkaismittarien laadinta on
usein tyoldstd ja niiden kiytostd saatava netto-
hyoty voi jaada vihidiseksi. Usein saattaakin olla
jarkevdmpidd suorittaa uusintamittauksia ja sitéd
kautta tutkia mittauksen luotettavuutta. Uusinta-
mittausten suurimmat ongelmat liittyvit mittaus-
ten yhdenmukaisuuteen: miten varmistua siité,
ettd mittaus tapahtuu joka kerran samoin periaat-
tein ja tekniikoin. My®s tulosten tulkinta saattaa
tuottaa ongelmia. Pienet, prosenttiyksikon parin
muutokset esim. asennetutkimuksissa eivét vilt-
tamittd kerro asiakkaiden tyytyviisyyden todelli-
sesta muuttumisesta ko. luvun osoittamalla taval-
la, vaan ero saattaa johtua sattumasta (otokseen
on jostakin syystd tullut mukaan tavanomaista
enemman palveluihin myonteisesti suhtautuvia)
tai otantavirheesti.

Reliabiliteettiongelmat korostuvat mittaajan
toimiessa itse mittarina, esim. arvioitaessa kirjas-
ton tyontekijoiden kohteliaisuutta asiakaspalve-
lutilanteissa. Yleisesti ottaen myds K & I-palve-
lutoimintaan kohdistuvissa mittauksissa péatee
vanha metodisdinto, jonka mukaan miti heikom-
pi on mittauksen reliabiliteetti, sitd heikompi on
myds sen validiteetti, koska mittauksesta tulee
summittainen. Epdjohdonmukaisesti ja huolimat-
tomasti toteutettu kivijidlaskenta voi (etenkin
pienissd Kkirjastoissa) antaa harhaanjohtavan ku-
van kirjaston kidvijamadristd. Kavijdlaskennan
ajoittaminen johonkin "normaalista” poikkeavaan
pdividn, esim. joulunaaton aattoon voi niin ikédin
johtaa epiluotettaviin tuloksiin. Jos strukturoi-
dulla kyselylomakkeella tiedustellaan asiakkai-
den kisityksid kirjaston kokoelmien monipuoli-
suudesta antamalla vastausvaihtoehdoiksi pelkis-
tadn "hyvd" tai "heikko" ja unohdetaan lomak-
keesta esim. aikakauskauslehtikokoelmaa ja av-
aineistoa koskevat kysymykset, mittauksesta tu-
lee karkeutensa takia epéluotettava ja se kattaa
vain osan tutkittavasta alueesta.

Edelld mainittu metodisdinto ei pida paikkaan-
sa kddntden: mitd alhaisempi on mittauksen vali-
diteetti, sitd alhaisemmaksi jad my0s sen reliabi-
liteetti. Mittari voi naet antaa hyvinkin tdsmallis-
td tietoa, mutta jostakin muusta kuin mitattavaksi
tarkoitetusta asiasta. Voidaan esim. olettaa, ettd
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kirjastoon jitettyjen kaukopalvelutilausten médrid
osoittaa asiakkaiden kykyd hyddyntdd monipuo-
lisesti K & I-palveluverkon kautta saatavia tieto-
varantoja. On tietysti mahdollista, ettd kaukolai-
nojen midrd mittaa titd ominaisuutta, mutta mah-
dollista on my0s se, ettd se pikemminkin mittaa
kirjaston kokoelman puutteita. Toinen esimerkki:
teosten runsas saatavuus suoraan kirjaston hyl-
lystd voi osoittaa kokoelman kattavuutta ja sité,
ettd kirjastoon on hankittu riittdvin useana kap-
paleena eri nimekkeitd, mutta myos sitd, ettd kir-
jat enimmikseen polyttyvit hyllyssd (vrt. Van
House & al., mt., 28). Jotta teosten saatavuutta
voitaisiin arvioida luotettavammin, on tarpeen
tutkia my0s niiden lainausta ja selvittid mm.,
mitkd useina kappaleina hankituista teoksista
ovat lainassa ja mitkd hyllyssi.

Kuten edelld todettiin, mittauksia suorittavan
kirjaston ongelmaksi jdd viime kddessd arvioida,
missd madrin kdytetyt mittarit ovat valideja ja
luotettavia toiminnan tuloksellisuuden kuvaajia.
Validiteetti- ja reliabiliteettikysymykset korostu-
vat kirjaston ryhtyessd mittaamaan toimintaansa
pitkittiisleikkauksena, ts. seuraamaan palvelutoi-
minnan eri alueiden kehitystid sddnnéllisin vili-
ajoin toistettavin mittauksin. Arvioinnin yhteis-
mitallisuudelle ja eri aikana kerittyjen mittaustu-
losten vertailukelpoisuudelle joudutaan luonnol-
lisestikin asettamaan astetta kovemmat vaati-
mukset, mikili tulosten pohjalta ryhdytdin ver-
taamaan eri kirjastoja toisiinsa. On mm. kysytté-
vd, milld nikokohdilla tulosten eroja selitetdin,
ts. ajatellaanko niiden johtuvan kirjaston vai asia-
kaskunnan ominaisuuksista vai molemmista?
Menestyykd jokin kirjasto toista paremmin valta-
kunnallisessa vertailussa siksi, ettd silld on hyvit,
asiakkaita houkuttelevat tilat ja keskeinen sijain-
ti, laajat ja monipuoliset kokoelmat sekd ammat-
titaitoinen ja vired henkilokunta? Johtuvatko kir-
jaston korkeat kiyttSluvut siitd, ettd kuntalaiset
ovat keskiméirdisti aktiivisempia tiedon hankki-
joita ja lainaavat ahkerasti, vaikka kirjaston ko-
koelmat yltidvit méirin ja laadun puolesta vain
keskitasolle? Tédsmillisten vastausten saaminen
nidihin kysymyksiin edellyttéisi yksityiskohtaista
ja ilmeisen suuritdistd empiiristd tutkimusta. Hy-
vén lihestymistavan tillaiselle tutkimukselle tar-
joaa kontekstuaalianalyysi (ks. Vakkari 1983).
Kontekstuaalianalyysin keinoin voidaan tarkas-
tella sekd yhteisollisid (kirjaston tarjontaan liitty-
vid) ettd yksilon kiyttdytymistd (kuten esim. lu-
kemis- ja lainausaktiivisuutta) kuvaavia muuttu-
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jla. Voidaan esim. tutkia, johtuvatko kirjaston
korkeat asukaskohtaiset lainausluvut ensisijaises-
ti yksilollisistd tekijoistd kuten lukemisaktiivi-
suudesta, erdistd véliintulevista tekijoistd kuten
lukijan koulutustasosta vai rakenteellisista teki-
jOistd, kuten esim. kirjaston riittdvistd, monipuo-
lisesta ja helposti tavoitettavasta palvelutarjon-
nasta.

Arvioinnin arvioinnin kysymyksia

Jotta tuloksellisuuden arviointia ja mittaamista
ei kisitettaisi itsetarkoitukselliseksi toiminnaksi,
on tarpeen pohtia erditd meta-arvioinnin kysy-
myksid, jotka usein samalla liittyvit mittaamisen
validisuuden ja luotettavuuden ongelmiin.

Arvioinnin arvioinnin ongelmia voidaan ldhted
pohtimaan kysymalld esim., kenen tai mink4 int-
ressiryhmin nikokulmasta médritetddn arvioin-
nin kohdealue ja kriteerit sek#d tulkitaan saadut
tulokset? (vrt. Lumijirvi, mt., 49-110) Vastauk-
set ndihin kysymyksiin niyttdvit olevan sidoksis-
sa toimintatapaan ja asiayhteyteen. Lumijdrven
(mt., 49-55) mukaan arvioinnin metakriteerien
valintaan vaikuttavat mm. organisaation/ hallin-
toyksikon toimiala ja tehtdvét, hallinnon taso,
yksikon menotalouden luonne, organisaatiotyyp-
pi sekd organisaation ulkopuolisten intressiryh-
mien odotukset ja vaatimukset. Tuloksellisuuden
kédsite ymmdrrettineen eri tavoin esim. lakien,
asetusten ja midrdysten noudattamista valvovissa
hallintovirastoissa (kuten mm. valtion teknisissa
tarkastusvirastoissa) kuin esim. yliopistoissa (ks.
Dalton & Dalton 1988).

My®os hallinnon taso vaikuttaa tuloksellisuutta
koskeviin arviointeihin. Organisaation alatasolla
(ts. operatiivisen toiminnan tasolla) saatetaan pi-
tdd tdrkeimpinad palautetietoa, jota palveluja
kiyttavit asiakkaat organisaatiolle antavat, kun
taas yldtasolla (ja etenkin poliittisen pastoksente-
on tasolla) kiinnitetddn enemmin huomiota toi-
minnan yhteiskunnallisiin vaikutuksiin ja yleis-
empadn poliittiseen merkitykseen. Yhtend tdhén
asetelmaan vaikuttavana tekijdnd on kysymys sii-
td, kuinka selkedsti médritettyjd organisaation tai
hallintoyksikon tavoitteet (tehtdvit) itse asiassa
ovat ja miten helposti tavoitteet voidaan yhdistds
kiytettdvissd oleviin keinovalikoimiin (vrt. Sjo-
blom 1990, 29-32). Mitd yksiselitteisempid ta-
voitteet ovat ja mitd selkedimmin tavoitteiden ja
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keinojen yhteys on nahtivissd, sitd helpommin
voidaan ldhestyd arviointia instrumentalistisesti
ja mitata tavoitteiden saavuttamisen astetta suo-
ritteiden méérilld tms. kovilla kvantitatiivisilla
mittareilla. Jos taas organisaation tavoitteet ovat
verrattain epamdiiriisid ja tavoitteiden sekd kei-
nojen suhde monitulkintainen, evaluaatiossa to-
dennikoisesti painottuvat poliittis-normatiiviset
arviot ja arvioinnin kriteerit ovat pikemminkin
laadullisia.

Arvioinnin arvioinnissa voidaan nostaa esille
myos muita kysymyksid. Voidaan esim. pohtia,
millaisessa vertailuasetelmassa arviointi ja mit-
taaminen suoritetaan: onko kyseessd kertakaikki-
nen (tapauskohtainen) arviointi vai pyritddnko
arvioinnilla tuottamaan aikasarjana ilmaistavaa
tietoa? Yhtend kysymyksend on my6s se, miten
vankan tai monipuolisen tietopohjan varaan arvi-
ointi rakentuu?

Mittaustulokset eivit yleensd suoraan kerro,
missid suhteessa ja missd médrin kirjaston tulisi
muuttaa tai tarkentaa niiden pohjalta tavoitteena-
setteluaan. Esim. toiminnan tuottavuutta koske-
via tuloksia voidaan tulkita eri nikokulmista.
Mm. Ruotsin julkisen sektorin tuottavuutta kos-
kevissa tutkimuksissa tormattiin tdhdn tulkinta-
ongelmaan (ks. Meklin, mt., 223). Julkisen sekto-
rin tuottavuuden havaittiin heikentyneen aikasar-
javertailussa, mikéli tuottavuus laskettiin esim.
kaavalla suoritteet/ kdytetyt henkilotyovuodet.
Tuottavuuden laskua voidaan kuitenkin selittdd
palvelujen faktisesti parantuneella laadulla: suo-
ritteiden méirdn vihentyminen verrattuna henki-
16tyovuosiin johtuu siiti, ettd kutakin palvelusuo-
ritetta kohti on uhrattu aiempaa enemmin aikaa
laadukkaampien tulosten saavuttamiseksi. Palve-
lujen laadun kohentumisen voi puolestaan vaittdd
parantaneen palvelujen vaikuttavuutta, ts. palve-
luista saatuja hyotyjd. Jos tdmid olettamus pitdd
paikkansa, huomion kiinnittiminen vain suorit-
teet/ henkilotyovuodet -kaavalla saatuun tietoon
johtaa ilmeisen yksipuoliseen ja virheelliseen ka-
sitykseen julkisten palvelujen tuottavuudesta.

Arvioinnin tulokset luovat pohjaa toiminnan
suunnittelulle ja siihen liittyville paitoksenteolle.
Carol H. Weissin (ks. Ahonen 1985, 56) mukaan
toiminnan arvioinnin pohjalta voidaan esittdd
mm. seuraavanlaisia vaihtoehtoja:

-jatketaan toimintaa entisen kaltaisena

-laajennetaan toimintaa

-parannetaan vanhoja toimintakdytintdjd ja menet-
telytapoja
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-luovutaan joistakin vanhoista toimintakdytdnnoisti
ja menettelytavoista

-otetaan tilalle uusia toimintakdytint6jd ja menette-
lytapoja

-kohdennetaan resurssit uudella tavalla eri toiminto-
jen kesken

Mittaustuloksilla ndyttédisi olevan monia kiyt-
tomahdollisuuksia (vrt. Arvidsson 1986, 636-
637). Voidaan esim. kysyd, haetaanko tuloksista
tukea tai legitimaatiota toiminnan jatkamiseksi
nykyisessd muodossaan ja laajuudessaan vai kiy-
tetddnkd tuloksia toiminnallisten heikkouksien
(tai toiminnan vahvojen kohtien) paljastamiseen,
jotta toiminnan kokonaisstrategiaa voitaisiin ar-
vioida uudelleen? Edellisessd tapauksessa tulok-
sia hyddynnetddn ldhinnd toiminnan kontrolloin-
nin perspektiivissd, ts. varmistamaan, ettd "kaikki
on kunnossa kuten tahdnkin saakka" ja ettéd kir-
jasto tarjoaa riittdvésti palveluja veromarkkojen
vastineeksi. Jalkimmaiisessd tapauksessa tuloksia
tulkitaan ennen muuta toiminnan jatkuvan kehit-
tamisen perspektiivissd. Toiminnan arviointi on
usein vilttdmitontd pohdittaessa, kuinka kirjas-
tolle myonnetyt méérdrahat voidaan jakaa jérke-
vésti (kilpailevien) toimintojen kesken (vrt. Ford
1989, 13). Tehtivistd tulee hankala, jos resurs-
soitavat toiminnot niyttivit yhtd tarpeellisilta tai
vilttdmattomiltd kirjastopalvelujen kokonaistar-
jonnassa. Arvioinnilla ja mittaamisella on kiista-
tonta kdyttod punnittaessa vaihtoehtoja saman
palvelun tai toiminnon jirjestimiseksi mahdolli-
simman tehokkaasti (esim. verrattaessa lainaus-
toiminnan nopeutta ja kustannuksia kamera- ja
atk-lainauksen kesken).

Mittaustulosten ei tarvitse jdddd yksinomaan
kirjaston sisdiseen kdyttoon. Niitd voidaan kéyt-
tdd myos signaalina kunnan péaitoksentekijoille
esim. perusteltacssa lisiméadriarahan tarvetta uu-
sien virkojen saamiseksi kirjastopisteisiin, joissa
esim. lainaus/ kirjastonhoitaja -suhdeluvut ovat
nousset keskimiéraistd korkeammiksi.

Vaikka yleisilld kirjastoilla olisikin kédytdssdan
nykyistd huomattavasti sofistikoidummat arvi-
ointi- ja mittausjirjestelmét, mittaustulosten hyo-
dyntiminen suunnittelussa ja péitoksenteossa ei
ilmeisestikdén olisi automaattista. Rossin ja Free-
manin (1989, 455-464) mukaan tulosten hyddyn-
tdminen voi olla joko suoraa (instrumentaalista)
tai epdsuoraa (kisitteellistd). Suora, jidnnokseton
hyodyntiminen lienee harvinaista; arvioinnin tu-
lokset palvelevat yleensd vain yhtend piitdksen-
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teon elementtind ja p#ittdjin omaksumista ar-
voista, padidtoksentekotilanteen luonteesta jne.
riippuu, miten mittaustuloksiin lopulta suhtaudu-
taan. Toiminnan arviointia ja mittaamista ei pi-
dettine kovin tdhdellisend etenkidén organisaati-
oissa, joissa on tapana asennoitua pidattyvisti
pienimpiinkin muutoksiin tai muutosehdotuksiin.
Mittaustulosten episuora, kisitteellinen hyddyn-
tdmien tapahtuu pitemmalld aikavélilld: tulokset
(my6s muista kirjastoista saadut tulokset) jdsen-
tyvit osaksi piditoksentekijin taustatietoa, joka
saattaa - kenties piiloisesti - vaikuttaa hinen arvi-
oihinsa ja valintoihinsa. Arvioinnin tulokset saat-
tavat my0Os johtaa ndkemiin asioita uudella ta-
valla tai uudessa valossa, mikid osaltaan vaikuttaa
tehtdviin paatoksiin.

Todennikdisyys tulosten hyddyntdmiseksi
pdatoksenteossa kasvaa, mikili tulokset ovat
kiyttdjille relevantteja, ymmirrettivisti esitetty-
jd ja pédtdksentekijin arvomaailmaa tukevia (us-
kottavia, "jarkevin tuntuisia"). Tulosten vakavas-
ti ottamista saattaa lisédtd myos se, ettd pditoksen-
tekijdlla on mahdollisuus osallistua arvioinnin
suunnitteluun ja tirkeiksi katsomiensa asioiden
valitsemiseen evaluoitaviksi. Tulosten hyddynti-
miseen vaikuttavat liséksi niiden informaatioarvo
ja esitystapa. Elorannan (1988, 55) mukaan paa-
toksentekijaid kiinnostavat erityisesti tulokset,
joista voidaan vilittomasti nihdi,

- kuinka nopeasti palvelutoiminta on muuttunut/
kehittynyt tarkastellulla aikavalilld

- missd médrin toteutunut suoritteiden mairs/ palve-
lutaso vastaa tavoitteeksi asetettua suoritemaaras/
palvelutasoa ja misséd médrin toiminta vastaa
asiakkaiden siihen kohdistamia odotuksia

- milld tavoin toiminnan panokset ovat kehittyneet
suhteessa tuotoksiin

- milld tavoin palvelutoiminta on kehittynyt verrat-
tuna muiden kuntien/ 144nin/ koko maan vastaa-
vaan toimintaan (tunnuslukujen vertailu laajem-
massa alueellisessa mittakaavassa).

On luultavaa, ettd kirjaston ulkopuolinen (kii-
reinen) paitoksentekijd tai paitOsesitysten val-
mistelija kiinnittdd enemmin huomiota arviointi-
tuloksiin, jos niit ei esitetd vain ikdvind numero-
sarjoina ja tilastotaulukkoina, vaan - etenkin kes-
keisten tulosten tai avainindikaattorien osaita -
myds graafisen esityksen keinoin havainnollistet-
tuina. Télid tavoin jalostetusta numeerisesta tie-.
dosta (diagrammeista, kiyristd jne.) voidaan ver:
rattain nopeasti saada yleiskuva kirjaston tulok-
sellisuudesta ja sen kehityssuunnasta. Kunnan
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padtoksentekijit lienevét useimmiten kiinnostu-
neita etupdéssd toiminnan "suurista linjoista” ja
ohittavat yksityiskohdat. Esim. tunnusluvut, jotka
kuvaavat tietokirjallisuuden lainauksen jakautu-
mista luokittain tai kirjastoittain, kiinnostanevat
lahinné kirjastonhoitajia. Valikoiva kiinnostunei-
suus mittaustuloksiin noussee esille myos kirjas-
toissa: etenkin suurissa kaupunginkirjastoissa
kirjastonjohtajan voi olettaa kiinnittavin padhuo-
mion koko kirjastolaitosta koskeviin tunnuslu-
kuihin, kun taas hierarkian alemmilla tasoilla
tyoskentelevit ovat kiinnostuneimpia omaa toi-
mipistettd koskevasta yksityiskohtaisesta tiedos-
ta.

Koska arvioinnin ja mittaamisen suunnittelu,
toteutus ja tulosten hyddyntdminen nayttdvit
riippuvan suuresti edelld kuvatuista tekijoistd, ei
ole yhdentekevid, kuka ndmé arvioinnin kriteerit
mairittelee. Esim. Bob Usherwood (1989, 137-
145) pitad tarkednd, ettd arviointikriteereistd ja
niiden keskindisistd painotuksista saisi olla p#it-
tamassd mahdollisimman moni intressitaho, ku-
ten mm. kirjastonhoitajat, kirjastolautakuntien
jdsenet ja kirjaston kiyttdjat. Tétd kautta saatai-
siin monipuolisempi kuva kirjaston tulokselli-
suuskriteereistd kuin siind tapauksessa, ettd ko.
kriteerien médrittely annettaisiin yksinomaan
kunnan taloushallinnon virkamiesten tai kirjaston
ulkopuolisten konsulttien tehtiviksi. Eri nako-
kohtien huomioonottaminen kriteereji maééritet-
tdessd ja mittaustuloksia tulkittaessa takaisi pa-
remmin sen, ettid tuloksellisuuden arviointi ei la-
tistu ahtaan ekonomistiseksi markkojen ja pen-
nien laskemiseksi kutakin suoritetta kohti, vaan
paljon avarammassa tarkasteluhorisontissa tekee
oikeutta kirjastolle julkisena palvelulaitoksena.

Hyvaksytty julkaistavaksi 15.2.1991.
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