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Ritva Toivonen

Puutuotteiden laatua voidaan kehittaa monen

ulottuvuuden kautta

uutuoteteollisuuden toimintaympéristd on muut-

tunut nopeasti 1990-luvun alusta. Kuluttajat
muodostavat yhi useampia erilaisia ryhmid muun
muassa eldamén tyyleihin, arvostuksiin ja taloudellisiin
mahdollisuuksiin perustuen. Etenkin informaatio-
teknologia on muuttanut monin tavoin koko yhteiskun-
nan toimintaa kuluttajien vapaa-ajan vietosta yritysten
litketoimintaan. Tieto levidd salamannopeasti ympéri
maailmaa. T4ll6in muutosvauhti nopeutuu, olipa kyse
talouden suhdanteista tai kuluttajien mieltymyksista.
Lisddntynyt ympéristotietoisuus on vaikuttanut niin
kuluttajien arvostuksiin kuin yritysten tuotantopro-
sesseihin ja materiaalivalintoihin.

Yritysten menestyksen kannalta on valttamitontad
pystyd sopeutumaan nopeasti yhteiskunnan muutok-
siin. Olennaista on tuntea ja ennakoida onnistuneesti
erityisesti asiakkaiden tarpeiden ja toiminnan kehitys.
Suomalaisen puuteollisuuden on kuitenkin arvioitu
painottaneen toimintansa suunnittelussa tuotantoa
ja prosesseja, vaikka toiminnan suunnittelussa on
asiakkaan tarpeiden huomioinnin nimiin vannottu
jo pitkéddn. Etenkin vuosien 2008-2009 laskusuh-
danteessa koko metsiteollisuutta kritisoitiin siiti,
ettd tuotekehitykseen ei oltu investoitu riittdvésti ja
riittdvin ajoissa.

Asiakkaalle tarjottavan kokonaistuotteen laadun
kehittiminen on yleisesti ehdotettu keino yritysten
kilpailukyvyn ylldpitimiseksi muuttuvilla mark-
kinoilla. Kehittimisen ldhtokohtana on pidettivi
asiakkaan kokemaa laatua, kun tavoite on parantaa
tai turvata yrityksen kilpailuasemaa markkinoilla.

Asiakkaan ndkokulmasta kokonaistuote siséltda
esimerkiksi puutuoteteollisuuden tapauksessa itse
fyysisen, puisen tuotteen, mutta my0s palvelua ja
muita aineettomia hyotyjd (kuva 1). Kokonaistuot-
teen aineettomien ulottuvuuksien laadun kehittimis-
td on viime aikoina korostettu erityisen kiinnosta-
vana, koska se voi olla mahdollista ilman mittavia
investointeja esimerkiksi materiaaleihin tai val-
mistusteknologiaan. Lisidksi tuotteen aineettomien
ulottuvuuksien kehittiminen ja laatu on vaikeammin
kopioitavissa kuin fyysisen tuotteen parannukset.

Asiakkaan havaitsema laatu on
moniulotteinen kokonaisuus

Asiakkaan havaitsemaa laatua voidaan kuvata asen-
teen kaltaiseksi ilmioksi. Havaittu laatu on tdlloin
pysyvi ja yleistettdvissd oleva rakenne. Useat tut-
kijat ovat esittidneet asenteen kaltaisen havaitun laa-
dun olevan moniulotteinen kokonaisuus. Asiaa on
tutkittu varsinkin palveluiden, mutta myos fyysisten
tuotteiden kohdalla mukaan luettuna puutuotteet.
Empiirinen tutkimus on vahvistanut ndkemysti ha-
vaitusta laadusta moniulotteisena, asenteen kaltaise-
na ilmioné. Varsinkin fyysisten tuotteiden kohdalla
selked havaitun laadun ulottuvuuksien malli on kui-
tenkin puuttunut.

Asiakkaan havaitsema laatu voidaan kuvata kui-
tenkin paitsi moniulotteiseksi niin myos hierarkki-
seksi rakenteeksi, jossa kaikkein yleisimmalli ta-
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Kuva |. Kokonaistuote asiakkaan niakokulmasta.

solla ulottuvuudet jakautuvat tuotteen aineellista ja
aineetonta osaa kuvaaviin ulottuvuuksiin (kuva 2).
Nami kisittavit konkreettisempia laadun ulottu-
vuuksia, jotka heijastuvat edelleen vieldkin konk-
reettisempien, tuotteiden laatua yksityiskohtaisesti
kuvaavien attribuuttien merkitykseen asiakkaalle.
Mitd selkedmpi késitys havaitun laadun olennaisis-
ta ulottuvuuksista ja ndiden merkityksestd erilaisille
asiakkaille puutuoteteollisuuden yrityksilld on, sitd
helpompi yritysten on laatia relevantteja mittareita,
milld asiakkaiden tyytyviisyytti tuotteisiin voidaan
arvioida. Empiirisessd tutkimuksessa asiakkaiden
havaitseman laadun ulottuvuuksien selvittimiseen
on usein kiytetty laadullisia haastatteluja ja tdmin
jilkeen kyselyaineistoja ja faktorianalyysid, mutta
muitakin soveltuvia menetelmii on.

Olemassa oleva tutkimustieto viittaa siihen, et-
td puutuotteiden kohdalla fyysisen tuotteen laadun
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keskeiset padulottuvuudet ovat tuotteen ulkondkod
(ja muotoilu) ja tekninen laatu. Kokonaistuotteen
aineeton laatu késittdd tutkimuksesta riippuen kah-
desta kolmeen keskeistd pddulottuvuutta. Niméa
ovat 1) tuotteen valmistajan ja/tai toimittajan omi-
naisuudet kuten luotettavuus, 2) palvelun laatu ja
3) fyysisen tuotteen aineettomat laatuominaisuudet
kuten tuoteinformaatio, ympéristolaatu ja esimer-
kiksi tuotteen alkuperd. Ndmd ovat havaittavissa
useissa tutkimuksissa eri markkinoilta, eri aikoina
ja erityyppisten asiakkaiden osalla.

Taulukossa 1 kuvataan tuloksia tutkimuksesta,
jossa selvitettiin suomalaisten kuluttajien laatunike-
myksid puutuotteisiin liittyen (n=147) 2000-luvun
puolivilissd. Kahden eri puutuoteryhmin kohdalla
faktorianalyysilla tuotetut tulokset havaitun laadun
ulottuvuuksista ovat tissé tutkimuksessa ldhes tiy-
sin identtiset. Yleisesti ottaen empiirinen tutkimus
viittaa sithen, ettd havaitun laadun ulottuvuuksia
on vihemmén kuin mité teoreettisesti on oletettu.
Erds mahdollinen selitys on se, etti yleisid, monille
tuotteille yhteisid laatu-ulottuvuuksia on teoreetti-
sesti arvioitua vihemmin. Erityyppisilld tuotteilla
saattaa kuitenkin olla yleisten laatu-ulottuvuuksien
lisdksi erityisid, spesifejd ulottuvuuksia, jotka eivit
tutkimuksissa ole nousseet selkeisti esille.

Korkea tekninen laatu on vilttaimattomyys
— ulkonaké ja palvelut auttavat
erottautumaan

Asiakkaille puutuotteiden tekninen laatu on hyvin
tarkedd. Tdssd erilaisten asiakkaiden osalla ei ole
juurikaan eroja. Puutuotteiden korkea tekninen laatu
onkin markkinoilla ennemmin vilttiméattdmyys kuin
keino erottua. Myos tuotteen ulkoniko ja muotoilu
on hyvin tirkedd kaikenlaisille asiakkaille, mutta ku-
luttajille vieldkin tdirkedmp&a kuin yritysasiakkaille.
Yksi tulevaisuuden keskeisistd tuotteiden laatuun
liittyvistd mahdollisuuksista on investoida tuottei-
den ulkon&on ja muotoilun kehittimiseen ja pyrkid
erottautumaan markkinoilla tdtd kautta.
Asiakkaiden kannalta myds kokonaistuotteen
aineettomien ulottuvuuksien laatu on ehkd jopa
yllattaviankin tirkedd. Esimerkiksi saksalaisten
puutuotteita markkinoivien yritysten kannalta toi-
mittajayritysten luotettavuus ja palvelu ovat hyvin
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Kuva 2. Tuotteen havaitun laadun ja arvon rakenne asiakkaan niakoékulmasta.

tarkeitd. Namdi ovat tirkeitd myos kuluttajille, mutta
kuluttajien keskuudessa itse fyysisen tuotteen omi-
naisuudet ovat selvésti kriittisempid.

Todennikoisesti kuluttajamarkkinoilla palvelut
ja niiden laatu ovat selkedmpi segmentoitumiste-
kija kuin yritysasiakkaiden kohdalla, mutta ainakin
puutuotemarkkinoilla asiaan liittyvai tutkimustietoa
ei juuri vield ole. Joka tapauksessa yhteiskunnassa
palvelujen kehittiminen on keskeisin kasvuala. Pal-
velujen laadulla on asiakkaille yhéd suurempi merki-
tys tuotteita ja samalla toimittajia valittaessa. Mitd
todenndkoisimmin asia pdtee myods puutuotteiden
osalla.

Palvelujen laadun kehittdminen on haaste pohjois-
maiselle puutuoteteollisuudelle, silld esimerkiksi

saksalaiset puutuotteita markkinoivat yritykset ar-
vioivat, ettd pohjoismaisten toimittajien palvelu-
jen laatutaso ja toimittajien luotettavuus eivit ylla
saksalaisten ja itdvaltalaisten toimittajien tasolle.
Kéytidnnossd luotettavuus heijastuu asiakkaiden
mielestd muun muassa aikataulujen pitdvyydessi,
takuissa ja maksuehtojen joustavuudessa. Palvelu-
jen laadukkuuteen vaikuttaa my0s ystdvillinen ja
kunnioittava asenne.

Palvelujen kehittiminen avaa monipuolisia mah-
dollisuuksia laajentaa asiakkaille tarjottavia koko-
naistuotteita, joiden ytimessa on fyysinen puutuote.
Kuluttajille voidaan tarjota vaikkapa sisustussuun-
nittelun, uudet lattiat ja seindpinnat ja ndiden asen-
nuksen ja vieldpd kunnossapidonkin sisdltidvid tuote-
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Taulukko I. Kahden puutuoteryhmin laadun ulottuvuudet kuluttajan nakokulmasta: faktorianalyysin tulokset.

Laadun osatekijd Faktori 1 Faktori 2 Faktori 3 Keskiarvo Keskiarvo
(attribuutti) Tuotteen aineettoman | Aineellisen tuotteen Tuotteen aineettoman | paneelit ja lattia- | huonekalut
osan laatu 1: valmis- laatu osan laatu 2: fyysiseen | pinnoitteet
taja/toimittaja, palvelu tuotteeseen liittyvit
ja informaatio aineettomat ominai-
suudet
Valmistajan maine 3,8 3,6
Valmistajaan liittyvd infor- 34 3,6
maatio ja sen saatavuus
Valmistajan/toimittajan 4,1 4,1
luotettavuus
Tuoteinformaatio ja sen 3,7 3,6
saatavuus
Palvelut (tuotteeseen 3,5 3,5
liittyvét)
Tuotemerkki Huonekalut 3,0 3,1
Myyntihenkilston 4,2 4,2
palvelualttius
Tuotetakuu 43 44
Pintojen helppohoitoisuus 4,3 44
Tuotteen kiytto- 4,3 4,3
ominaisuudet
Ulkoniko/esteettisyys 4,5 4,6
Maksu- ja toimitusehdot Huonekalut Paneelit ja lattiam. 3.8 3.8
Tekninen laatu Huonekalut 4,7 4,7
Kotimaisuus 3,8 3,7
Tuotteen ympéristo- 3,6 3,5
ystavillisyys
Ominaisarvo paneelit ja 4,162 2,360 1,783
lattiamateriaalit, 28 % 16 % 12 %
% vaihtelusta
Ominaisarvo huonekalut, 3,605 2,234 2,034
% vaihtelusta 34 % 15 % 14 %

Taulukon tulkinta: Tumma ruutu=faktorilatauksen arvo > 0,4 ja kuuluu faktorin tulkintaan, valkea ruutu =faktorilatauksen arvo < 0,4 eiké kuulu tulkintaan.
Vaalean harmaat ruudut: muuttuja hajoaa kahteen faktoriin tai toimii eri tavoin eri tuotteiden kohdalla. Selitys on kirjoitettu asianomaiseen ruutuun. Tummen-
netut keskiarvot: muuttuja on kuluttajille hyvin tirked kyseisen tuoteryhmin laatuarvioinnissa.

palvelupaketteja. Myos teollisille asiakkaille voidaan
tarjota varsin pitkélle vietyjd kokonaisuuksia. Lienee
kuitenkin niin, ettd puutuotealan yritysten ei kannata
pyrkié tarjoamaan koko tuote-palvelupakettia itse.
Lopputuotteen tarjoaminen on tulevaisuudessa yhi
enemmdn eri yritysten yhteistyon tulosta. Informaa-
tioteknologia helpottaa seké tuotteiden rdatdlointia,
valmistusta ettd markkinointia, mutta my®os eri val-
mistajien yhteistoimintaa.
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Tuotteiden laadun kehittimisen motivaatio puu-
tuotealan yrityksille on luonnollisesti taloudellinen
hyoty. Laadun kehittdmisen pitdisi ennen pitkdd
realisoitua joko laajempana markkinaosuutena tai
korkeampina hintoina ja voittoina tai vahvempana
asiakasuskollisuutena. Laadun ja markkinahinnan
yhteys ei kuitenkaan ldheskiin aina ole suoravii-
vainen. Useimmiten yhteys on sentddn looginen
sellaisten fyysisten tuotteiden kohdalla, joita han-
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kitaan melko harvoin ja joiden hinta on suhteellisen
korkea. Tdmai pitee puutuotteisiin verrattuna vaik-
kapa pdivittdistavaroihin kuten elintarvikkeisiin.
Silti aineettomien laatutekijoiden kehittdmisessa
haasteena sdilyy se, ettd erilaisin testein on vaikea
mitata objektiivisesti ndiden “hyvyyttd”.
Markkinointitutkimuksen erds tirked tehtidvi olisi-
kin hahmottaa parempia menetelmid markkinahin-
nan ja kokonaistuotteiden laadun subjektiivisesti ar-
vioitavien ulottuvuuksien yhteyden selvittimiseksi.
Erityisen tirkedd puutuotteiden osalla on palvelujen
lisdksi tuotteen ulkondkodon liittyvén laadun, ympa-
ristdlaadun ja hinnan suhteiden selvittiminen. Tuot-
teen laadun kehittdmiseen liittyvien investointien
rationaalisuutta puoltaa se, ettd kuluttajat kokevat
itselleen tirkeimpien laatuominaisuuksien olevan
sellaisia, ettd he my0Os arvostavat niitd rahallisesti
eniten. Tuotteen laadun ja asiakkaan kokeman ta-
loudellisen hyédyn yhteys on positiivinen.

Ympairistolaatu tehokkaampaan kayttoon

Ulkonion lisdksi korkeaa ympiristdlaatua on totuttu
yleisesti pitdmiddn puumateriaalin vahvuutena. Toi-
saalta ympéristoon liittyvit kysymykset ovat myos
olleet usein metsiteollisuuteen kohdistuneen kri-
tiikin aiheena. Kumpikin tekija lienee vaikuttanut
sithen, ettd ympdéristolaadusta keskustellaan myos
puutuotteiden osalla selvisti enemmén kuin vield
1990-1luvulla.

Puutuotteiden ympdéristolaatu koetaan kohtalaisen
tarkedksi sekd yritys- ettd kuluttaja-asiakkaiden kes-
kuudessa Euroopassa, joskin vihemmin tarkeédksi
kuin monet muut puutuotteiden laatu-ulottuvuudet.
Ympiristolaatu ei olekaan herittdnyt sellaista kiin-
nostusta, ettd ympdaristomerkityille tuotteille olisi
toistaiseksi ollut mahdollista saada markkinoilla
hintalisdd. Esimerkiksi metsisertifiointi ei ole mah-
dollistanut merkittyjen tuotteiden hintojen nostamis-
ta muutoin samanlaatuisiin tuotteisiin nihden.

Iso-Britanniassa rakennusmateriaaleja myyvit yri-
tykset pitivit puutuotteiden ympéristélaatua varsin
merkittdvdnd valitessaan tuotteita omiin valikoi-
miinsa. Silti ndma yritykset arvioivat, ettd heididn
asiakkaistaan vain murto-osa on lainkaan kiinnos-
tunut tuotteiden ympéristolaadusta. Vain muutaman
prosentin arveltiin olevan kiinnostunut maksamaan

ympdristolaadusta minkdinlaista hintalisidd. Kaikes-
ta huolimatta seki yritys- ettd kuluttajamarkkinoilla
on tiettyjd asiakasryhmid, joille ympéristdlaatu on
erityisen tirked.

Asiakkaan havaitsema ympéristolaatu on puutuot-
teiden ja muidenkin rakennusmateriaalien tapauk-
sessa erillinen ulottuvuus kun asiaa tarkastellaan
riittdvén yksityiskohtaisesti. Yleisemmalla tasolla
ympdéristolaatu ja tuoteinformaatio liittyvit asiak-
kaiden ndkokulmasta tiukasti yhteen. Tdma on ym-
mirrettdvid, silld ympdristolaatu ei yleensd ilmene
itse fyysisen tuotteen tai siihen liittyvdn palvelun
ominaisuuksista. Eettisid tai sosiaalisia (ja siten
aineettomia) seikkoja onkin yleensi mahdotonta
arvioida ilman asiaa kuvaavaa informaatiota. Infor-
maation médrid, laatu ja saatavuus muodostavatkin
osan tuotteen ympéristdlaatua konkretisoimalla asiaa
kuluttajille ja mahdollistamalla heiddn mieltymys-
tensd mukaisten tuotteiden valinnan. Puutuotteiden
osalla esimerkiksi erilaiset sertifiointijirjestelmiit ja
alkuperdmerkinnit tai muut vastaavat menettelytavat
ovat tirked osa ympéristdinformaation tarjontaa ja
samalla itse ympéristolaatua.

Asiakkaat kokevat ympdristdlaadun itsessdén mo-
niulotteiseksi asiaksi ainakin puutuotteiden kohdalla.
Siihen katsotaan liittyvin metsidtalouden kestidvyy-
den ja valmistusprosessien ympéristovaikutusten,
mutta my0s terveysvaikutusten ja jopa sosiaalisten
seikkojen kuten lapsityovoiman kédyton. Ympiristo-
laatu lihenee siten sisdlloltdédn yritysvastuun piiriin
kuuluvia seikkoja.

Puusta merkkituotteita

Puutuotteiden valmistajat ja markkinoijat eivit
toistaiseksi ole pystyneet hyodyntiméidn puun kor-
keaksi koettua ympéristolaatua niin laajasti kuin
se voisi olla mahdollista. Yksi syy saattaa 10ytyd
riittimittomastd informaatiosta. Helposti saatavilla
olevan, luotettavan ja ymmarrettdvin informaation
saatavuutta kannattaa siksi puutuotemarkkinoilla li-
sétd, kun tavoitteena on hyddyntidd ympéristdlaatua.
Tiedon tulisi olla saatavilla helposti ja asiakkaan
kannalta ilman merkittdvid rahallisia tai ajallisia
kustannuksia. Ympéristomerkinnit ovat tdssd yksi
hyvi viline, mutta kuluttajat kaipaavat myos yksi-
tyiskohtaisempaa tietoa.
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Toinen tie ympiristdlaadun tehokkaammaksi
hyodyntimiseksi voi olla kehittdd tuotteet sellai-
siksi, ettd korkeaan ympdristolaatuun liittyy myos
jokin selked asiakkaalle itselleen hedonista hyotyéd
tuottava piirre sen lisdksi, ettd pyritdin maapallon
ekologisen tai yhteiskunnan sosiaalisen tilan paran-
tamiseen. Puutuotteen ympéristdlaatuun voitaisiin
liittad esimerkiksi tietty ulkondkopiirre, kuten tiettyd
elamintyylid viestivid ominaisuuksia (esimerkkind
puuhuonekalujen pintojen vahaus tai kisittelemiit-
tomyys), tai vahvistaa tietoisesti selkeitd terveys-
vaikutuksia jos niitd voidaan osoittaa olevan. Toi-
nen suunta on korostaa ympdristoystdvillisyyteen
liittyvdd ekonomiaa, esimerkiksi keveyden tuomaa
kuljetuskustannuksen alentumista.

Tuotemerkit ovat viime vuosina nousseet yhid
laajenevan kiinnostuksen kohteeksi teollisuudessa
ja myos metsiteollisuudessa. Tunnettu tuotemerkki
eli ”brindi” voi olla tehokas keino viestid korkeaa
ympdéristolaatua, vastaavasti kuten tietyt tuotemer-
kit on kehitetty viestiméidn korkeaa teknistd laatua,
ylellistd eliméntapaa tai yhteiskunnallista arvos-
tusta ja asemaa. Yrityksen kannalta tima edellyttdd
asiakkaiden arvostusten hyvéd tuntemista ja mer-
kittdvadd investointia markkinointiin tuotemerkkid
kehitettidessa.

Biotalous lupaa hyvaai puulle - jos laadusta
osataan kertoa ja kuluttajien tarpeet
selvittda

Lahivuodet ja jopa vuosikymmenet niyttivit peri-
aatteessa lupaavilta puutuotteiden kysynnin kannal-
ta. Huoli ilmastonmuutoksesta ohjaa yhteiskuntaa
yleisesti kohti biotaloutta, joka merkitsee siirtymisti
fossiilisiin polttoaineisiin ja raaka-aineisiin nojautu-
vasta toiminnasta uusiutuvien materiaalien ja kesté-
vin toimintatavan korostukseen. Energiatehokkuus,
kierrdtettivyys ja ylipdétddn se, ettd tuotteen val-
mistuksessa, kuljetuksessa ja kiytossd kuormitetaan
ilmastoa mahdollisimman véhin, muodostavat yhi
kiinnostavampia laatuominaisuuksia, joiden suhteen
puutuotteiden pitdisi suoriutua hyvin. Kuluttajakun-
nan edelleen voimistuva pirstaloituminen erilaisia
elamintapoja korostaviin kuluttajaryhmiin on sen
sijaan haaste, mutta yksilollisyyden arvostus taas
suosii puuta.
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Hyvi esimerkki suosiollisista trendeistd on lisdén-
tynyt kiinnostus puupinnoitteisiin sisustuksessa ja
puurakentamiseen pientalojen lisidksi myos julkisis-
sa rakennuksissa ja kaupunkitaloissa. Suomessa on
seurattu asiassa Yhdysvaltojen ja Ruotsin perdssa,
mutta kuluvana kevddnid mahdollistui my6s meilla
jo varsin monikerroksisten puisten kerrostalojen
rakentaminen.

Se, ettd yhteiskunnan kehityksen avaamiin mah-
dollisuuksiin pystytddn tarttumaan onnistuneesti
edellyttdd puutuotteiden valmistajilta paitsi jatkuvaa
teknisen osaamisen kehittamistd, niin myos kykyé ja
aitoa halua oppia tuntemaan erilaisten asiakkaiden
tarpeet ja toiveet. Lisdksi on vield osattava yhdistda
tieto asiakkaiden toiveista ja tekninen osaaminen
niin, ettd syntyy kilpailukykyinen tuote. Lopuksi
menestys markkinoilla vaatii kumppaneita, niin
ettd lopullisen kuluttajan saama kokonaistuote on
optimaalinen yhdistelma fyysisti tuotetta ja tarvitta-
vaa palvelua, ja ettd kokonaistuotteen laatu osataan
onnistuneesti viestid asiakkaille.

Tami artikkeli perustuu Helsingin yliopistossa
25.3.2011 tarkastettuun véitoskirjaan (Toivonen
2011).
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