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Tiivistelma

Tuottavuuden kehittyminen katsotaan yleisesti keskeisimmaéksi tekijaksi eldménlaadun ja kansa-
kuntien taloudellisen kehityksen taustalla. Palvelualoilla on keskeinen osa Suomen taloudessa ja
niiden tuottavuus on suuren koon vuoksi ratkaisevan tirkedd koko kansantalouden tuottavuuden
kannalta. Tuottavuuden teoreettinen tarkastelu painottuu kirjallisuudessa perinteiseen valmistavassa
teollisuudessa kdytossd olevaan tuottavuuden késitteeseen. On esitetty, ettd palvelujen erityispiirtei-
den, kuten aineettomuuden, avoimuuden ja prosessimuotoisuuden takia perinteinen tuottavuuden
késite on liian rajoittunut palvelukontekstissa.

Tutkimuksessa pyrittiin saamaan yleisymmarrys siitd, mitd haasteita tuottavuuden tarkasteluun ja
mittaamiseen liittyy palvelujen yhteydessd. Tutkimuksen osaongelmina tarkasteltiin seuraavia teki-
joitd: 1) Mité kisitetdén tuottavuudella? 2) Miten tuottavuuden tarkastelu palveluissa eroaa perintei-
sestd tuottavuuden tarkastelusta? 3) Mitké tekijét vaikuttavat palvelujen tuottavuuden hallintaan ja
mitd haasteita niihin liittyy? 4) Mité haasteita liittyy palvelujen tuottavuuden mittaamiseen?

Tutkimus toteutettiin laadullisena case-tutkimuksena. Case-organisaationa toimi VSSHP:n huolto-
organisaatio. Empiirisen osan tiedonkeruussa kéytettiin haastatteluja ja toissijaisia lahteita.

Tutkimustulosten perusteella perinteistd tuottavuuden késitettd on palvelujen kohdalla laajennettu
laadun ja asiakasléhtoisyyden nékokulmilla. Laajennettu tuottavuuskasitys liittyy tuottavuuden ja
tehokkuuden liséksi vahvasti vaikuttavuuteen. Nédin ollen se ldhestyy késitteend suorituskyvyn ké-
sitettd. Koska palveluja tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, eiké niitd voida tuottaa varastoon,
kysynnilla ja kapasiteetin hallinnalla on keskeinen vaikutus palvelujen tuottavuuden hallintaan.
Erityisen tarkedtd on kysynnén muutosten ennakoiminen ja kdytdssé olevan tuotannollisen resurssin
sopeuttaminen kysyntddn. Palveluissa henkil6sté muodostaa suuren osan yrityksen resursseista,
jolloin olennaista on henkiloston joustava kdyttd. Palvelukontekstissa asiakkaan rooli on tuottavuu-
den tarkastelun kannalta keskeinen. Asiakkaan osallistuminen palvelun tuotantoprosessiin antaa
palveluntuottajalle mahdollisuuden etsid tuottavuuden lisddmisen keinoja asiakkaan panoksen
kautta. Mittaamisen keskeisimmat haasteet liittyvét palvelujen aineettomuuteen ja kompleksisuu-
teen, puutteellisiin seurantajirjestelmiin sekd mittaamisen kayttotarkoitukseen. Asiakkaiden erilaiset
vaatimukset ja asiakkaan toimintaan liittyvit muutokset voivat muuttaa suoritteen sisdltod. Télloin
voi olla vaikeaa tunnistaa toiminnan laajuutta aidosti kuvaava mittari.
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