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Tiivistelméa

Organisaatioiden on tuotettava palveluita ja tuotteita yh& kustannustehokkaammin, ja kartoitettava
jatkuvasti keinoja toimintansa tehostamiseen. Ydintoimintaa tukevien toiminnan tukiprosessien te-
hostamisen kohdalla nouseva trendi on ollut tukiprosessien, kuten taloushallinnon keskittdminen
palvelukeskuksiin. Palvelukeskuksella (Shared Service Center, SSC) tarkoitetaan organisaatiomal-
lia, jossa yritys organisoi tietyt toiminnot ja palvelut suoritettavaksi keskitetysti sen sijaan, etté toi-
mintoja suoritettaisiin erikseen yrityksen jokaisessa yksikossd. Palvelukeskusmallin péaasialliset
tavoitteet ovat kustannussééstot, asiakaskeskeisyyden parantaminen seka prosessien standardoimi-
nen ja tehokas suorittaminen. Palvelukeskukseen siirrettavien prosessien kehittdminen on oleellinen
osa palvelukeskuksen implementointia. Prosessien standardoinnilla ja kehittdmiselld voidaan saa-
vuttaa merkittavid toiminnallisia ja taloudellisia hyotyjé.

Tamaén tutkimuksen tavoitteena on tarkastella, miten palvelukeskuksen perustamisen suunnitte-
lussa tehdyt valinnat ja paatokset vaikuttavat prosessien kehittdmiseen, ja erityisesti kuvailla ja
analysoida, miten prosessien kehittdminen ja kehittdmisprosessissa tehtdvat vaikuttavat palvelukes-
kuksen perustamiseen. Kyseessa toimintatutkimus, joka jakautuu teoreettiseen ja empiiriseen osuu-
teen. Lahtokohdan tutkimukselle muodostavat palvelukeskuksen perustamista ja prosessien kehit-
tamista kasitteleva kirjallisuus ja tieteelliset lehtiartikkelit. Empiirisessd osuudessa aineistossa kasi-
telld&n Varsinais-Suomen sairaanhoitopiirissd vuoden 2008 alussa toimintansa aloittaneen talous-
hallinnon palvelukeskuksen perustamishankkeen materiaalia, kuten prosessikuvauksia, kokous-
muistioita, raportteja ja muita dokumentteja, seké tutkijan tutkimuskohteessa tekemia havaintoja.
Empiirisessd osuudessa tutkitaan taloushallinnon palvelukeskuksen perustamisen ja prosessien ke-
hittdmisen ja niihin liittyvien patosten keskinéisté vaikutusta.

Case-organisaatiossa palvelukeskuksen perustamisen suunnittelussa tehdyt paatokset palvelu-
keskuksen taloudellisista ja toiminnallisista tavoitteista, kuten kustannusséastotavoitteiden, sijainnin
ja palvelukeskukseen siirrettdvien prosessien paattaminen sek& prosessien kehittdmiseen osallistu-
vien tahojen valinnat vaikuttivat prosessien kehittdmiseen. Prosessien kehittdmisprosessissa tehdyt
paatokset, kuten prosessin suorittamistavan osalta tehtdvat valinnat ja tietojarjestelmien hyvéksi-
kayttd vaikuttivat palvelukeskustoiminnan tehokkuuteen, palvelukeskuksen sisdisiin, palvelukes-
kuksen ja muun taloushallinnon sek& palvelukeskuksen ja asiakkaiden valisiin rajapintoihin ja
tyonjakoon. Erityisesti rajapintojen muutokset vaikuttivat palvelukeskuksen prosessien tehokkuu-
teen, resursointiin, kustannustehokkuuteen ja siséisten rajapintojen muutoksen kautta myos palvelu-
keskuksen lopulliseen organisointiin seké palvelukeskuksen toiminnalliseen tehokkuuteen.
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